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 تشكرات
 ق ال رسول الله صلى الله عليه وسلم: 

 )إن أشكرَ الناس لله عز وجل أشكرُهم للناس(   
 رف بومدين بوداود والاستاذة ريغي سارة نتقدم بجزيل الشكر والعرف ان للأستاذ المش 

كما نتقدم بجزيل الشكر المسبق للجنة المناقشة على ما سيقدمونه من ملاحظات وتوجيهات والتي لن تزيد  
 هذا العمل إلا إتق انا وجمالا. 

ولاد حيمودة عبد  مصطفى، أ هان  و نشكر كل أساتذة كليتنا على دعمهم وتشجيعهم لنا خاصة الاستاذ د 
ر  عزاوي عم ، البروفيسور  فطيمة عزوزة  الاستاذ شنيني عبد الرحيم، الاستاذة  لويزة،  الاستاذة بهاز    اللطيف، 

 أمير عمر حسنين والدكتور  
بسكرة الى المرحوم  مل في مكتبة  ا عامة أمينة جعني والسيد نبيل الع كما اتقدم بجزيل الشكر للأمينة ال 

 حسين ب  موسى وضولاد مسعود غمار  وأ مروان  بدالنبي  رضوان، السيد عحمزة والسيد بن دكن  
اتقدم بجزيل الشكر لوالدتي الحبيبة التي سهرت معي كل الليالي الى اختي سارة التي مهما شكرتها لن  

وبنات عماتي    اوفيها حقها الى اختي التي لم تمل من دعائها لي الى اخي كمال و نسابي وليد وبلق اسم 
   كلهم خاصة اميرة، ف اطمة، سهام وخديجة 

   وبنات أختي نعيمة   ى ابن اختي ماهر حبيبي الذي كان معي منذ بداية انجاز مذكرتي ال 
الى كل اصدق ائي وصديق اتي خاصة امنه التي لم تبخلني باي معلومة دون أن ننسى من مد لنا يد    

 المساعدة من قريب أو من بعيد. 
 
 
 
 
 
 
 
 



 



 الملخص

 
I 

رداية من التجارية وعلوم التسيير لجامعة غلية العلوم الاقتصادية،  هدفت هذه الدراسة الى تقييم جودة الخدمات التعليمية بك    
 وجهة نظر الطلبة

والتحليلي،     الوصفي  المنهج  استخدمنا  الدراسة  أهداف  الأداء    ولتحقيق  مقياس  على  تم  ServPerfاعتمدنا   تصميم ، 
وم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير بجامعة استبانة إلكترونية كأداة لجمع بيانات هذه الدراسة، وزعت على  طلبة كلية العل

عددهم   بلغ  العشوائية، حيث  العينة  بطريقة  اختيارهم  تم  وطالبة،  457غرداية،  الدراسة   طالبا  بيانات  تحليل  أجل  تم من 
الاجتماعية    للعلوم  الإحصائية  الرزم  برنامج   النتائج  ،  SPSS V:26استخدام  من  الى مجموعة  الدراسة   توصلت   وقد 

 أهمها: 
 بدرجة متوسطة  هو إيجاب قتصادية، التجارية وعلوم التسيير  تقييم جودة الخدمة التعليمية المقدمة من طرف كلية العلوم الا-

  من وجهة نظر الطلبة
العلوم  - بكلية  التعليمية  تقييم الخدمات  المستجوبين نحو  فروق ذات دلالة احصائية في آراء  توجد  التجارية الاقتصاديةلا   ،
 علوم التسيير تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية )الجنس، المستوى التعليمي( و 

 الكلمات المفتاحية: 
 ، أبعاد الجودة جودة الخدمات التعليمية

ABSTRACT: 
     This study aimed to assess the quality of educational services at the Faculty of Economic, Commercial 
and Management Sciences of the University of Ghardaia from the students' point of view 
     To achieve the objectives of the study, we used the descriptive and analytical approach. We relied on 
the ServPerf performance measure. An electronic questionnaire was designed as a tool to collect data for 
this study, and it was distributed to students of the Faculty of Economic, Commercial and Management 
Sciences at the University of Ghardaia, who were chosen by the random sample method, where their 
number reached 457 students. In order to analyze the study data, SPSS V: 26 was used, and the study 
reached a set of results, the most important of which are: 

-The evaluation of the quality of the educational service provided by the College of Economic, 
Commercial and Management Sciences is moderately positive from the students' point of view 
-There are no statistically significant differences in the opinions of the respondents towards the 
evaluation of educational services in the Faculty of Economic, Commercial and Management 
Sciences due to demographic variables (gender, educational level) 

key words: 
 educational services quality, quality dimension
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 المقدمة

 
 ب 

 توطئة: 
بصورة ك تساهم  التي  الخدمية   القطاعات  أهم  من  العالي  التعليم  قطاع  الاقتصادية يعد  التنمية  مستوى  في تحسين  بيرة 

والاجتماعية للدولة، فقد شهد التعليم العالي في الآونة الاخيرة تطورا نوعيا وكميا نتيجة للتقدم العلمي والتكنولوجي وما سببه  
ت محلية ودولية  للعالم من تغيرات اقتصادية وتوسع تعليمي وضغوط اجتماعية جديدة وزيادة الدافعية للتعلم، كما عرف تطورا

كالنمو السريع في التحاق الطلبة والمنافسة الواضحة بين مؤسسات التعليم العالي، إذ  يعتبر التعليم حجر الزاوية في تطوير  
الإطارات ذات   بتكوين  يتعلق  فيما  الابتكار والاختراع خاصة  نظم  أهمية كبرى في  الجامعة   الوطني، حيث تحتل  الاقتصاد 

 العليا والمتخصصة والمؤهلة لتوظيف المعرفـة ومنه يعتبر المـورد البـشري المحرك الأساسي للمؤسسات. المهارات العلمية،  
لعل ابرز مشاكل اليوم التي يشهدها عصرنا الحالي هو قلة الجودة في الاداء والاعمال المنجزة، ومن اكثر الميادين التي باتت 

اع التعليم بشكل خاص كونه يمثل اهمية بالغة في بناء المجتمع واجياله بحاجة ماسة اليها هو قطاع الخدمات بشكل عام وقط
للدولة، أصبحت جودة  التنمية الاقتصادية والاجتماعية  التعليم في  الوعي بدور  وقدرتهم على تحدي المستقبل، ومن منطلق 

ويرجع ذلك الى تزايد الضغوط والانتقادات  التعليم العالي من القضايا الهامة التي حظيت بالعناية المتزايدة في الآونة الأخيرة،  
التي يتعرض لها هذا القطاع فهو مازال دون مستوى الطموحات والجهود التي تبذلها الدول، فالتحديات التي تواجه التعليم 
المتغيرات   مع  والتكيف  الصعوبات  تذليل  من  تمكنه  وحلول  طرائق  إيجاد  في  المستمر  للتفكير  ضغوطا  عليه  تفرض  العالي 

العالي، خاصة في ظل تحول سياساتها نحو ا التعليم  الجزائرية لأهمية جودة  الدولة  ونظرا لاستيعاب  لبيئته،  والخارجية  لداخلية 
من  العديد  الجزائرية على غرار  الدولة  العالي، سارعت  التعليم  المرتقب لمؤسسات  الدور  منها بأهمية  وإدراكا  السوق  اقتصاد 

أنظمة العالم لإدخال  في  أولويات   الدول  من  أولوية  المقدمة  الخدمات  الجودة في  احتلت  إذ  الجامعية،  مؤسساتها  الجودة في 
 التعليم العالي،  والتي من خلالها تستطيع الاستمرار وتحقيق ما تصبوا اليه من أهداف. 

 أولا: إشكالية الدراسة: 
دتها من التطورات التكنولوجية وإدخالها في على الرغم مما شهدته الخدمات الجامعية  من تطور في مستوى جودتها باستفا

عمل الجامعات وكذا التطور في مجال الكادر الاداري والتعليمي واستقدام المهارات المحلية والاجنبية، إلا أن هناك الكثير من 
التق من  يعاني  الجزائر  العالي في  التعليم  إذ لازال  مستوى خدماتها وضعف جودتها،  الموجهة حول  النمطية  الانتقادات  ليد، 

المعلنة وواقعه   أن هناك فجوة بين أهدافه  التلقين والحفظ، كما  التجربة والخطأ، ويغلب عليه أسلوب  يعتمد على  والمركزية، 
، بكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم غردايةالفعلي، الأمر الذي أدى بنا أن نقوم بتقييم جودة الخدمات التعليمية لجامعة  

وجهة نظر الطلبة ، بناءا على ما سبق،  فإنه سيتم معالجة هذه الدراسة من خلال صياغة الإشكالية الدراسة    التسيير من 
 على النحو الموالي: 

ما مستوى تقييم جودة الخدمات التعليمية لجامعة غرداية بكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير من وجهة نظر   
 الطلبة؟

 شكالية الأسئلة الفرعية التالية : وتندرج تحت هذه الإ
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التسيير جامعة    -1 التجارية وعلوم  الاقتصادية،  العلوم  بكلية  التعليمية  الخدمات  تقييم جودة    غردايةما مستوى 
 لبعد الاستجابة من وجهة نظر الطلبة؟

التس  -2 التجارية وعلوم  الاقتصادية،  العلوم  بكلية  التعليمية  الخدمات  تقييم جودة    غردايةيير جامعة  ما مستوى 
 لبعد الاعتمادية من وجهة نظر الطلبة؟

التسيير جامعة    -3 التجارية وعلوم  الاقتصادية،  العلوم  بكلية  التعليمية  الخدمات  تقييم جودة    غردايةما مستوى 
 لبعد الأمان من وجهة نظر الطلبة؟

الت  -4 الاقتصادية،  العلوم  بكلية  التعليمية  الخدمات  تقييم جودة  التسيير جامعة  ما مستوى    غردايةجارية وعلوم 
 لبعد التعاطف من وجهة نظر الطلبة؟

التسيير جامعة    -5 التجارية وعلوم  الاقتصادية،  العلوم  بكلية  التعليمية  الخدمات  تقييم جودة    غردايةما مستوى 
 لبعد الجوانب الملموسة من وجهة نظر الطلبة؟

الخدم  -6 لتقييم  احصائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  وعلوم هل  التجارية  الاقتصادية،  العلوم  بكلية  التعليمية  ات 
 التسيير من وجهة نظر الطلبة تعزى الى الجنس، المستوى التعليمي؟

 ثانيا: فرضيات البحث: 
 يتطلب تحليل الإشكالية محل الدراسة إثبات صحة مجموعة من الفرضيات هي: 

 الفرضية الرئيسية: 
 : ويمكننا طرح الفرضية الرئيسية كالآتي  

التعليمية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير من وجهة نظر الطلبة  ذات   تعتبر جودة الخدمة 
 جودة مرتفعة. 

 الفرضيات الفرعية: 
بعد   -1 على  التسيير  وعلوم  التجارية  الاقتصادية،  العلوم  طرف كلية  من  المقدمة  التعليمية  الخدمات  جودة  تتوفر 

  ؛ية بمستوى عالي من وجهة نظر الطلبةالملموس
بعد   -2 على  التسيير  وعلوم  التجارية  الاقتصادية،  العلوم  طرف كلية  من  المقدمة  التعليمية  الخدمات  جودة  تتوفر 

 ؛ الاستجابة بمستوى عالي من وجهة نظر الطلبة
التجا  -3 الاقتصادية،  العلوم  طرف كلية  من  المقدمة  التعليمية  الخدمات  جودة  بعد تتوفر  على  التسيير  وعلوم  رية 

  ؛الاعتمادية بمستوى عالي من وجهة نظر الطلبة
تتوفر جودة الخدمات التعليمية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير على بعد الأمان  -4

  ؛بمستوى عالي من وجهة نظر الطلبة
ط   -5 من  المقدمة  التعليمية  الخدمات  جودة  بعد تتوفر  على  التسيير  وعلوم  التجارية  الاقتصادية،  العلوم  رف كلية 

 ؛التعاطف بمستوى عالي من وجهة نظر الطلبة
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توجد فروق ذات دلالة احصائية لتقييم الخدمات التعليمية بكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير من   -6
 وجهة نظر الطلبة تعزى الى الجنس، المستوى التعليمي. 

 وذج الدراسة: نم
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 ثالثا :أسباب اختيار الموضوع 

 تتمثل أهم الأسباب التي دفعت بنا إلى اختيار هذا الموضوع والبحث فيه فيما يلي: 
 اهتمامي بموضوع الجودة بصفة عامة وبجودة التعليم بصفة خاصة   .1
التعل .2 الخدمات  بموضوع جودة  الجامعية  المكتبة  بهذا إثراء  المهتمين  قبل  من  منها  للاستفادة  المختلفة  بمفاهيمها  يمية 

 الموضوع 
 رابعا : أهداف الدراسة 

 تتمثل أهم أهداف الدراسة فيما يلي :   
 التعرف على مفهوم جودة الخدمة التعليمية وأبعادها وكيفية قياسها -1
 م التسيير من وجهة نظر الطلبةتقييم جودة الخدمات التعليمية بكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلو  -2
معرفة الفروق ذات الدلالة الاحصائية لمستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة في كلية العلوم الاقتصادية، التجارية  -3

 وعلوم التسيير التي تعزى الى الجنس والمستوى التعليمي من وجهة نظر الطلبة 
 التي تساعد الجامعة  في تحسين جودة خدماتها التعليمية    الوصول الى مجموعة من التوصيات وتقديم الاقتراحات -4

  خامسا : أهمية الدراسة
 تتمثل أهمية الدراسة فيما يلي: 

تكتسب الدراسة أهميتها من خلال تطرقها لموضوع الجودة، وهو مفهوم تسعى المؤسسات على اختلاف أنواعها الى  -
 تبنيه في عملياتها وأنشطتها المختلفة 

 م العالي والخدمات التي يقدمها وضرورة تطويره وتحسينه   أهمية التعلي -
 حدود البحث: :  سادسا  

 لبحثنا حدود نوجزها فيما يلي:
والذي اعتمد على خمسة ابعاد وهي    ServPerfيوجد العديد من نماذج قياس الجودة اخترنا نموذج   الحدود الموضوعية : 

 طف والأمان كالاتي الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعا 
 27الى غاية    2020الاتفاق على توزيعها على عينة الدراسة بداية من شهر أوت  الاستبانة تم    ضبط بعد    الحدود الزمانية:

  ؛أوت من نفس السنة
 ؛ غردايةية وعلوم التسيير بجامعة  اقتصرت هذه الدراسة على كلية العلوم الاقتصادية، التجار   الحدود المكانية:
بكل  غردايةاشتملت الدراسة على عينة من طلبة كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير بجامعة  : الحدود البشرية

 . تخصصاتها
 : سابعا : منهج البحث والأدوات المستخدمة
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البحث على المنهج الوصفي والتحليلي لملائمته مع طبيعة موضوع الدراسة، أما أدوات جمع المعلومات اعتمدنا في هذا  -
الرسائل و  بناؤه بالاعتماد على كتب ومقالات ومنشورات وطنية وأجنبية،  الذي ثم  النظري  الجانب  فتنوعت بين  البيانات 

 والأطروحات، والمواقع الالكترونية ، بينما الجانب  التطبيقي، تم جمع البيانات بواسطة استبانة الكترونية، واستعمال برنامج  
EXELLE,   وبرنامج ،SPSS26    والوصول الى نتائج الدراسة بالاستعانة بالأساليب الإحصائية   الاستبانةبيانات  لتحليل

 ، . التالية: الوسط الحساب، الانحراف المعياري ـ
 ثامنا : مصادر الدراسة : 

 : تم الاعتماد على جملة من المصادر المتعلقة بالدراسة منها
الأولية:   -1 من خلال  المصادر  تم جمعها  التي  البيانات  تضمنت    الاستبانة  تمثل  الذي  و  الدراسة  عينة  إلى  الموجهة 

  . مجموعة من الأسئلة المختلفة حول جودة الخدمة التعليمية
تتمثل في الاطلاع على الكتب العربية والأجنبية والعديد من المقالات المنشورة في مجلات علمية   المصادر ثانوية:   -2

 توراه التي تعرضت لبعض جوانب الموضوع سابقا؛ متخصصة ومذكرات ورسائل ماجيستر وأطروحات الدك
 تاسعا: هيكل البحث 

بغية معالجة الإشكالية المطروحة قمنا بتقسيم البحث إلى فصلين خصص الفصل الأول لدراسة الجانب النظري للبحث 
ومؤشرات تصنيف   من خلال المبحث الأول تناولنا فيه مدخل تأصيلي للجودة وتطورها التاريخي ونماذج قياسها مع معايير 

التي  والأجنبية  منها  العربية  السابقة  الدراسات  بعض  من  مجموعة  يتناول  الذي  الثاني  المبحث  إلى  بالإضافة   ، الجامعات 
 عالجت موضوع البحث  وكذلك مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة. 
ال إلى  الأول  المبحث  تطرقنا في  التطبيقية،  الدراسة  الثاني  الفصل  الثان عرض وفي  المبحث  وفي  الدراسة  والأدوات  طريقة 

 ومناقشة النتائج. 
 عاشرا : صعوبات الدراسة

 تمثلت الصعوبات التي واجهناها أثناء إنجاز هذا البحث في صعوبة التنقل بين المكتبات نظر لجائحة كورونا 
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 تمهيد: 
القدم، إذ حث الاسلام على الجودة، حيث كان يعبر عن الجودة   إن موضوع الجودة ليس موضوعا حديثا بل كان منذ

بالإتقان والدقة لقول رسول الله صلى الله عليه وسلم} ان الله يحب اذا عمل احدكم عملا ان يتقنه{ ويقول )رحم الله عبدا 
ت تضع نصب أعينها  حيث اصبحت المؤسسا  عمل عملا فأتقنه(، تعتبر الجودة من اهم مواضيع الساعة في الوقت الراهن،

الميزة التنافسية والتي لن تتحقق الا بتحقيق الجودة، وهذا ما أدى الى زيادة الاهتمام بالجودة في شتى المجالات بشكل عام 
والتعليم العالي بشكل خاص، حيث شكل موضوع الجودة في التعليم العالي محور نقاش أساسي، كونه يمثل اهمية بالغة في بناء  

اله وقدرتهم على تحدي المستقبل بتحسين مخرجات العملية التعليمية، سوف نتطرق في هذا الفصل الى المباحث المجتمع وأجي
 التالية:

 الإطار النظري لجودة الخدمات التعليمية المبحث الأول:  
 الدراسات السابقة   المبحث الثاني: 
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 ليميةلمبحث الأول: الاطار النظري لجودة الخدمات التع ا
حيويا  موضوعا  تشكل  لأنها  وذلك  المعاصرة،  بالبيئة  واسعا  اهتماما  نالت  التي  جدا  المهمة  القضايا  من  الجودة  تعتبر 
قضية  ليست  الجودة  أن  اليوم  الجامعات  وتعي  بشكل خاص،  العالي  التعليم  ومؤسسات  عام  بشكل  الخدمية  للمؤسسات 

الفنيين بل   البشري مما جعل تعد ضرورة حتمية من اجل  مقتصرة على  للعقل  التكنولوجي، وهذا يمثل تحديا  التطور  مواكبة 
تتحقق بتداخل الجامعات تتنافس في الارتقاء بمستوى جودتها، إن تحقيق الجودة في العملية التعليمية ليس بالعمل الهين كونها  

العناصر،   التعليمية،  مجموعة من  الطالب الذي يعتبر زبون المؤسسة  التعليمية،   هو الشخصفواهمها  اليه الخدمة  الذي تقدم 
فكانت الجودة شعارا أما الأن فأصبحت مطلبا تمليه الحتمية الاجتماعية والاقتصادية، حاولنا  في المبحث التالي تقديم مفهوم 

   الجودة   الجودة وتطورها لأن هناك خلط وتداخل بينها وبين الجودة الشاملة، سنزيل هذا اللبس بتوضيح كلا المفهومين، وبتطور
 في التعليم العالي المطلب الأول: ماهية جودة الخدمات التعليمية 

تنميتهم   اجل  من  من خدمات،  لهم  تقدم  لما  والطلبة  الأكاديمي  الكادر  قبل  من  اهتماما كبيرا  الجامعات  في  الجودة  تأخذ 
التعليم بتعريف    وتحسين جودة  سنقوم  التعليمية  الخدمة  تعريف جودة  الى  التطرق  واصلهاقبل  الجودة   الجودة  مفهوم  "يرجع 

) Quality)  إلى الكلمة اللاتينية  (Qualities    "يعرفها  ،  1والتي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة
 :3يمكن اعطاء مفهوم الجودة من منظور بعض روادها كما يلي و  2فايجنبوم بأنها: "تحقيق رغبة المستهلك"

 الجودة بأنها: " تحقيق احتياجات وتوقعات المستفيد حاضرا ومستقبلا" ( عرف  Dimingديمينغ)  -1
( عرف الجودة بأنها: " الملائمة للاستخدام، أي كلما كانت الخدمة او السلعة المصنعة ملائمة لاستخدام juranجوران)  -2

 المستفيد كلما كانت جيدة" 
3-  ( لCrosbyيعرفها كروسبي  شروط  ثلاثة  فيها  يشترط  بتعريف  العيوب (  انعدام  بالمتطلبات،  "الوفاء  وهي:  تحقيقها 

 ومنه نعرف الجودة بأنها " تقديم المنتج الملائم بمصداقية "  وتنفيذ العمل بصورة صحيحة من أول مرة وكل مرة" 
 
 
 
 
 

 
معة شندي، ، اطروحة مقدمة لنيل شهادة الماجستير العلوم في ادارة الأعمال، جاجودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائننور محي الدين محمد سعد الله،    -1

 . 14،  ص 2017السودان، 
،اطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في E.NA.D)ادارة الجودة الشاملة وتحقيق تنافسية المؤسسة في ظل التحولات الاقتصادية)حالة مجمع قويدر عياش،  -2

 . 6ص ، 2011-2010، 03العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر 
، 2012مصر، الطبعة الأولى، -، المجموعة العربية للنشر والتدريب، القاهرةالجودة الشاملة فكر وفلسفة  قبل ان يكون تطبيقادارة محمود عبد الفتاح رضوان،  -3

 .14ص 
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 الفرع الأول: تعريف جودة الخدمة التعليمية ومرتكزاتها 
 

أولا: تعريف جودة   ت تعريف جودة الخدمة التعليمية ومرتكزاتهاسنقوم في هذا الفرع بعرض بعض التعريفات التي تناول
بها المسؤولون لتسيير   الجودة في التعليم على أنها: " مجموعة من الأنشطة والمهارات التي يقوم  الخدمات التعليمية: تعرف

 1ية التعليمية" شؤون التعليم التي تشمل التخطيط للجودة وتنفيذها وتقويمها وتحسينها في كافة مجالات العمل
مفهوم الجودة في التعليم يمكن تعريفه بأنها: " عمليـات التحسين المستمر للعملية التعليمية والخدمات المقدمة بما يحقق رضا 

 2أطراف العملية التعليميـة ورغباتهم ويحقق في نفس الوقت الأهداف الموضوعة" 
ت عملية  عن  عبارة  "أنها  على  الجامعية  الخدمة  جودة  واللوائح تعرف  لأنظمة  وتطبيق  والإجراءات  البرامج  وثيق 

والتوجيهات، تهدف إلى تحقيق نقلة نوعية في عملية التعليم والارتقاء بمستوى الطلبة في جميع )الجوانب العقلية والجسمية 
ليمي على تلبية  والنفسية والاجتماعية والثقافية،( فجودة التعليم العالي تعني مقدرة مجموع خصائص ومميزات المنتج التع

 .3متطلبات الطالب، وسوق العمل والمجتمع وكافة الجهات الداخلية والخارجية المنتفعة" 
بهدف  المجتمع(  )الطالب،  بالزبائن  الاتصالات  من  مجموعة  تحقيق  إلى  "تسعى  أنها  على  العالي  التعليم  جودة  وتعرف 

 توقعات الأطراف المستفيدة" إكسابهم المعارف والمهارات والاتجاهات التي تمكنهم من تلبية  
 ومن خلال ما سبق يمكن تقديم تعريف جودة الخدمة التعليمية:

التعليمية  العملية  تحسين  التعليم،  شؤون  تسيير  تحقيق  الى  تهدف  التي  والبرامج  الانشطة  من  "مجموعة  عن  عبارة  هي 
 ومستوى الطلبة اضافة الى تلبية حاجات ورغبات ورضا الكادر الاكاديمي". 

 :4تسب الخدمة التعليمية عدة خصائص تتمثل فيما يلي وتك
 سيادة الجانب الانساني على نظم انتاج وتقديم الخدمة التعليمية ❖
تتمثل في ملامح  ❖ التعليمية لها مؤثرات سيكولوجية  فالخدمة  التعليمية،  الملموس للخدمة  الجانب غير  أو  الكيان 

 متعددة مثل طبيعة وأسلوب تعامل مقدمي الخدمة... 
 زامن انتاج وتقديم الخدمة التعليمية مع الأثر الذي يصيب المستفيد ت ❖
 الخدمات التعليمية لا تخزن، فلا يمكن تخزين الخدمة التعليمية قبل بيعها ❖
 نقص تماثل مستويات الأداء في الخدمة التعليمية. ❖

 ثانيا: مرتكزات جودة الخدمات التعليمية 

 
دراسات ، جملة البلخيري مراد محمد البشير الإبراهيمي، معايير ضمان جودة التّعليم العالي )عرض لبعض النّماذج العالمية(شناف خديجة عبد الحميد مهري،    -1

 .4، ص2016الوادي، -جامعة الشهيد حمة لخضر-والبحوث الاجتماعية، 
إدارة الأقسام الأكاديمية في ضوء معايير الجودة الشاملة والاعتماد بجامعتي أم القرى والملك عبد العزيز)دراسة ميدانية على  مهاء بنت قاسم بن أحمد فاضل،   -2

 .16، ص 2011لبات الحصول على درجة الماجستير في الإدارة التربوية و التخطيط، جامعة أم القرى بالسعودية، ، دراسة مقدمة استكمالا لمتطشطر الطالبات(
، مجلة دراسات  أثر جودة الخدمة على مستوى طلب الخدمة الجامعية بحث تطبيقي في كلية دجلة الجامعة الأهليةحيدر سامي عبد الوهاب، .احمد رعد ناظم،    -3

 .284، ص2017، جامعة بغداد، الفصل الثالث 40المجلد الثاني عشر، العدد محاسبية ومالية، 
 .46، ص 2013مصر، -، دار الجامعة الجديدة، الاسكندريةاقتصاديات الجودة التعليميةمجدى صلاح طه المهدى،  -4
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 دمة التعليمية سنوضح في الشكل الموالي مرتكزات جودة الخ
 ( مرتكزات جودة الخدمات التعليمية 01الشكل رقم : )

  
جلح، دور إدارة المعرفة في تحسين جودة  أبو البقيري عبد الرحمن إدريسالمصدر: من إعداد الطالبة نقلا عن 

معة ، بحث لنيل درجة دكتوراه الفلسفة فـي إدارة الأعمال، جا2015-2013مخرجات مؤسسات التعليم العالي  
 84، ص  2016السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية الدراسات العليا،  

 :1قدم شرحا وجيزا حول مرتكزات جودة الخدمة التعليمية وهينس
 ؛ (: وتعرف بأنها تحديد المواصفات والخصائص التي تراعي في تخطيط العمل  Quality Designجودة التصميم ) ❖
 م بالأعمال وفق المعايير المحددة؛ وتعرف بأنها القيا  (:  Quality Performanceجودة الأداء )   ❖
(: وتعرف بأنها الحصول علي منتج تعليمي وخدمات تعليمية وفق الخصائص   Quality Outputجودة المخرج ) ❖

 والمواصفات المتوقعة. 
 الفرع الثاني: أهداف وأهمية جودة خدمة التعليم العالي: 

 الجامعات وتكمن هذه الاهمية من خلال تحقيق اهدافهالجودة الخدمة التعليمية اهمية بالغة في  
 أولا: أهداف الجودة في التعليم العالي: 

 : 2تسعى المؤسسات التعليمية إلى تحقيق أهداف تتمثل في 
التأكيد على أن الجودة وإتقان العمل وحسن الأداء مطلب وظيفي عصري وواجب وطني تتطلبه مقتضيات المرحلة   -1
 الراهنة؛ 
 روح العمل الجماعي والتعاوني للاستفادة من كافة العاملين في المؤسسة؛   تنمية  -2

 
إدريس  -1 الرحمن  التعلأبو جلح،   البقيري عبد  مؤسسات  المعرفة في تحسين جودة مخرجات  إدارة  العالي  دور  لنيل درجة دكتوراه 2015-2013يم  ، بحث 

 .84، ص 2016الفلسفة فـي إدارة الأعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية الدراسات العليا، 
ني لضمان جودة التعليم العالي، ، في المؤتمر العرب الدولي الثا التدريس الإبداعي الجامعي كمتطلب رئيسي لضمان جودة التعليم العاليتيسير أندراوس سليم،    -2

 . 120/121، ص2012أفريل  5/4الجامعة الخليجية، مملكة البحرين، يومي  



 دبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمة التعليمية الفصل الأول                      الأ

 
12 

 الاهتمام بمستوى الأداء للإداريين والأساتذة في مؤسسات التعليم العالي؛   -3
 اتخاذ كافة الإجراءات والتدابير التي تعزز وترفع من مستوى الجودة وتقلل من وقوع الأخطاء في التدريس؛   -4
 لنظام الإداري نتيجة لوضوح الأدوار وتحديد المسؤوليات بدقة؛ ضبط وتطوير ا   -5
ابلاغ ورفع توقعات مؤسسات التعليم العالي، والطلاب، وأرباب العمل وأصحاب المصلحة الآخرين، والإسهام في   -6

 .1إطار مرجعي مشترك، من أجل توفير أحسن النتائج وأعلى ضمان جودة لمؤسسات التعليم  العالي 
 ية جودة التعليم العالي:  ثانيا: أهم  

 :2تكمن أسباب تزايد الاهتمام بالجودة في التعليم العالي فيما يلي
 ردود فعل عصر التوسع التعليمي وما صاحبه من تفاؤل واسع؛  -1
 ظهور ضغوط اجتماعية جديدة على الجامعات؛   -2
 التغيرات الاقتصادية المصاحبة للانفجار العلمي والتكنولوجي؛   -3
 جدوى إصلاح هياكل النظم التعليمية دون إصلاح العملية التعليمية ذاتها؛ضعف    -4
وغير   -5 البشرية  للموارد  الأمثل  الاستثمار  خلال  من  المجتمع  إفراد  لجميع  الخدمات  أهمية  على  تركز  الجودة  إن 

تركيز على التفاعل المطلوب البشرية، والتأكيد على دور المجتمع في تعزيز وتطوير الخدمات المقدمة من خلال الاهتمام بال
 .3بين قناعة مقدمي الخدمة )الجامعة( وقناعة المستفيدين )الطلبة ( 

 جودة الخدمات التعليمية ومتطلبات تطبيق    الفرع الثالث: فوائد ومجالات  
الفوائد   من  مجموعة  التعليمية  الخدمة  مجالات  الملجودة  التعليمية  الخدمة  لجودة  ان  اهمها، كما  سنذكر  مختلفة ختلفة 

 سنذكرها في هذا الفرع 
 أولا: فوائد جودة الخدمات التعليمية:   

 :  4للجودة التعليمية فوائد كثيرة ومتعددة تتمثل في ما يلي 
 التركيز على تطوير وتنمية معارف العاملين في المؤسسة التعليمية أكثر من تحديد المسؤولية؛  -1
 مصداقية للشهادات الممنوحة في المؤسسات التعميمية؛  نشر أخلاقيات التقييم الذاتي والشفافية ومنح  -2
 التحقق من انسجام أهداف البرامج التدريسية مع مهارات الطلبة المكتسبة؛  -3

 
، دار غيداء تطوير سياسة القبول بالتعليم العالي في ضوء معايير الجودةأمة الله دحان المسهلي، سامي محمد نصار، محمد محمد مطهر، هيثم محمد الطوخي،    -1

 .107، ص 2015ن، الطبعة الأولى، للنشر والتوزيع، عما
، أطروحة مقدمة ، استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال وأثره على تحسين جودة العملية التعليمية: دراسة عينة من الجامعات الجزائريةضيف الله نسيمة   -2

 30، ص 2016/2017، -1باتنة –لنيل شهادة دكتورا نظام ل م د في علوم التسيير، جامعة الحاج لخضر 
، مجلة دراسات  أثر جودة الخدمة على مستوى طلب الخدمة الجامعية بحث تطبيقي في كلية دجلة الجامعة الأهلية حيدر سامي عبد الوهاب، احمد رعد ناظم،  -3

 .285، ص2017، جامعة بغداد، الفصل الثالث 40محاسبية ومالية، المجلد الثاني عشر، العدد 
، المجلة العربية لضمان جودة  جودة الخدمة التعليمية بكلية التربية بحجة من وجهة نظر طلبة الأقسام العلميةهدى عبد الله قشوة،    داود عبد الملك الحداب،  -4

 .93/94، ص2009، 4التعليم العالي، العدد
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 تطبيق واستخدام المعايير وعدم ترك شيء للأحكام الشخصية؛   -4
 ترشيد الإنفاق واستثمار الموارد.  -5

 م العالي: ثانيا: مجالات إدارة الجودة في مؤسسات التعلي
 : 1من بينهالإدارة الجودة عدة مجالات نلخصها 

 (:  يحدد مجالات الجودة 01الجدول رقم)
 مجالات جودة البرنامج التعليمي  مجالات جودة المؤسسة الجامعية 

 أهداف ومخرجات التعليم للبرنامج   -1 الرؤية والرسالة والأهداف   -1
 دراسي والخطة الدراسيةالمنهاج ال   -2 القيادة والتنظيم الإداري   -2
 التعليم والتعلم  -3 الموارد المادية والتقنية والبشرية والمالية  -3
 أعضاء هيئة التدريس   -4 شؤون الطلبة   -4
 المكتبة ومصادر التعلم   -5 الخدمات الطلابية   -5
 تقدم الطلبة وتحصيلهم الدراسي وتقويم أدائهم  -6 البرامج الأكاديمية وطرائق التدريس  -6
 المرافق والخدمات المساندة   -7 أعضاء هيئة التدريس   -7
 الإدارة الأكاديمية للبرنامج وضمان الجودة   -8 البحث العلمي   -8
 البحث العلمي والتواصل الخارجي   -9 خدمة المجتمع-9
  التقويم  -10
  الأخلاقيات الجامعية   -11

لجامعية، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة المصدر: سوسن شاكر مجيد، الجودة في المؤسسات والبرامج ا
 44، ص  2014الأولى،  

 : متطلبات تحقيق الجودة في التعليم العاليثالثا:  
، لأن انعكاسات تطبيقها لا تنحصر على الطلبة فقط وانما ن اسباب ومبررات تطبيق الجودة في التعليم العالي كثيرةإ

متطلبات تحقيقها ليس بالعملية السهلة لأنها مزيج متفاعل بين جميع أفراد   على كل الكادر البشري للجامعة، كما ان 
حتى تستطيع المؤسسات تحقيق ة من الشروط،  المؤسسة الجامعية، كما ان تطبيقها على ارض الواقع يستلزم توفر مجموع

 :2الجودة في التعليم، لابد من توفير المتطلبات الآتية
 لأهداف المرجوة؛ دعم الإدارة العليا لتحقيق ا  -1

 
 .44، ص 2014ولى، ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأالجودة في المؤسسات والبرامج الجامعيةسوسن شاكر مجيد،  -1
، مداخلة المؤتمر السنوي السابع حول  أثر الجودة والاعتماد في التعليم، الدار  أثر الجودة والاعتماد على تطوير وتحسين المؤسسات التعليميةهشام عبد المعطي،  2

 .3، ص 2015 8-7البيضاء المملكة المغربية، 
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 نظام عملياتي واضح ومحدد؛  -2
 شمولية واستمرارية المتابعة؛   -3
 إشراك جميع العاملين في جميع مجالات العمل؛   -4
 التخطيط والتنفيذ وحل المشاكل وعمليات التحسين.   -5

 المطلب الثاني: إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي 
ا المطلب  هذا  خلال  من  التطرق  التاريخي،  سيتـم  وتطرها  العالي  التعليم  في  الشاملة  الجودة  ادارة  تعريف   ومبادئها لى 

 وأبعادها ثم اهميتها واهدافها اضافة الى مزايا تطبيقها في التعليم.  
 الفرع الأول: تعريف إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي وتطوها التاريخي 

 لتعليم العالي وتطورها التاريخي سنتطرق الى تعريف ادارة الجودة الشاملة في ا
 أولا: مفهوم إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي: 

( في المجال التعليمي على "أنها أداء عمل حقيقي من المرة الأولى، وفق مجموعة TQMتعرف إدارة الجودة الشاملة ) 
د وتكلفة لتحقيق الأهداف التعليمية والأهداف من المعايير التعليمية اللازمة لرفع مستوى جودة المنتج التعليمي بأقل جه
 1التعليمية للمجتمع وتلبية احتياجات سوق العمل من الكوادر المؤهلة" 

الجامعة تجعل TQM تعرف   لدى  تنظيمية  ثقافة  إيجاد  إمكانية  على  يرتكز  متكامل  "نظام  بأنها:  العالي  التعليم  في 
متحم والطلبة  التدريسية  الهيئة  وأعضاء  بأعلىالإداريين  الطلبة  لتخرج  جيد  هو  ما  لكل  تلقى   سين  وفعالية  كفاءة 

إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي: "هو نهج إداري شامل يتطلب مساهمة من جميع المشاركين ، ف2استحسان المجتمع" 
 .3في المنظمة للعمل من أجل تحقيق منافع طويلة الأجل للمشاركين والمجتمع ككل" 

 الجودة )التطور التاريخي للجودة(:   ثانيا: نشأة كلمة 
تطور مفهوم الجودة بتطور المجتمع الياباني تدريجيا وامتد تطبيقه في كافة الميادين وقد مر بأربعة مراحل حتى وصوله إلى 

 ما هو عليه الآن: 

 
1- ghnaimhmoud al tasheh; obstacles to the application of total quality management (tqm) in 
higher education institutions in the state of kuwait; article in european scientific journal february 
2013 edition vol.9, no.4; p211.  

أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في الإدارة التربوية، جامعة سطيف،   ،إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في مجال التعليم العاليباشيوة حسين،    -2
 75، ص 2015/2016

3- Anastasia Papanthymou; Maria Darra; Quality Management in Higher Education: Review and 
Perspectives;  article in  Canadian Center of Science and Education; Higher Education Studies; Vol. 
7, No. 3; 2017 ; P134. 
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المطابقة    -1 أو  الفحص  بفحص  مرحلة : وهيQuality Inspection Stage1)(مرحلة  الاهتمام 
 اية ظهور نظام الإنتاج الكبير. ستخدام الوسائل الفنية في بداية القرن التاسع عشر خاصة مع بد المنتوجات با

الجودة  -2 مراقبة  ظهر2(Quality Control Stage) مرحلة  يسمى فهوم  المهذا    :  ما  ظهور  مع 
حيث يمكن بواسطته    بالإنتاج الواسع، والذي صاحبه مفهوم توحيد الإنتاج كوسيلة للتقليل من أخطاء تصنيع السلعة،

تسهيل عملية الرقابة على الجودة باستخدام الخرائط والعينات الإحصائية واستثمار المعلومات الواردة في نتائج التفتيش 
 إحصائيا. ا وتحليله
الجودة    -3 وتوكيد  ضمان  حدوث Quality Assurance stage  3)(مرحلة  بمنع  أساساً  :اهتمت 

التعليمية. كما قبل وقوعها ولقد تأثرت  الأخطاء   التطورات الإدارية حيث اتجهت المخرجات  التعليم بهذه  الرقابة على 
 من النواتج التعليمية  لاأتجه إلى مفهوم جديد يقوم على التركيز على العمليات التعليمية بد

بدأ   حلة، أعلى مر تمثل  :  4 (Total Quality Management)مرحلة إدارة الجودة الشاملة      -4
إدار  العملمفهوم  المفهوم جودة  هذا  يتضمن  حيث  العشرين،  القرن  من  الثمانينات  في  بالظهور  الشاملة  الجودة  يات ة 

على العمل الجماعي وتشجيع مشاركة العاملين واندماجهم بالإضافة إلى التركيز على بالإضافة إلى جودة المنتج، ويركز  
الجودة يمكن القول بأن مفهوم الجودة انتقل من اكتشاف   العملاء ومشاركة الموردين من خلال المراحل المختلفة لتطور 

إدارة  التقليدية إلى مفهوم  الإدارة  من  أي  الاهتمام بالزبون،  الاهتمام بالإنتاج إلى  الحدوث، ومن  منعه من  الخطأ إلى 
 . ةالجودة الشامل

 الفرع الثاني: مبادئ الإدارة الشاملة وأبعادها
 العالي مجموعة من المبادئ والابعاد سنوضحها في هذا الفرعلإدارة الجودة الشاملة في التعليم  

 في التعليم العالي:    TQMأولا: مبادئ  
 تشمل في مضمونها على مجموعة من المبادئ لخصت في الشكل الموالي: 

 
 
 

 
-، كلـية الشرق الأهلية(M.B.Aإدارة الجودة الشاملة وأنظمة الجودة، برنامج الماجستير التنفيذي في إدارة الأعمال )فاطمة الزهراء عمر حسنين صالح،    -1

 . 5، ص 2018كســــــــا، 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير، جامعة دارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العاليدور الثقافة التنظيمية في تطبيق إمشنان بركة،    -2

 .  8ص  2015الحاج لخضر، باتنة، 
صالح،    -3 حسنين  عمـر  بين  امير  مقارنة  )دراسة  التــــعليمية  الخــــدمات  جـــــودة  على  والبـــيئية  التـــنظيمية  المـــتغيرات  وكسلا  أثر  الخرطوم  -2007ولايتي 

 .11، ص 2013، جامعة الطائف، (2012
هدى،    -4 المصرفيةجبلي  الخدمة  الجزائري(  )قياس جودة  البركة  بنك  حالة  منتوري ،  دراسة  جامعة  تسويق،  ماجستير، تخصص  شهادة  لنيل  مقدمة    -رسالة 

 .61، ص 2010-2009قسنطينة، 
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 في التعليم العالي  TQMمبادئ   (   02الشكل رقم )

 
رون، الجودة الشاملة في التعليم بين مؤشرات التميز  حسن حسين البيلاوي وآخ المصدر من اعداد الطالبة نقلا عن  

 .  29-28، ص  2006ومعايير الاعتماد، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى،  
 :  1للجودة الشاملة عدة خصائص من بينها كما ان  
 في مؤسسات التعليم وتحديد المسؤوليات بدقة؛ ضبط نظام الإدارة وتطويره    -1
 اء بمستوى الطلبة؛ الارتق   -2
 زيادة مستوى الوعي والولاء للجامعة من قبل الجمهور المستفيد منها؛   -3
 ابط والتكامل بين جميع العاملين. العمل بروح الفريق، الأمر الذي يزيد من التر   -4

 ثانيا: أبعاد إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي: 
 :  2كما يلي   هيثلاثة أبعاد أساسية  ملة في التعليم العالي الى  تعددت اتجاهات وأبعاد ادارة الجودة الشا    
البعد  -

 الأول: الجودة الفنية وترتبط بما يتم تقديمه من خدمات؛ 
البعد  -

 الثاني: الجودة الوظيفية ترتبط بطريقة تقديم هذه الخدمات؛ 

 
العساف   -1 ليلى  الصرايرة،  إدار خالد احمد  النظرية والتطبيق،  العالي بين  التعليم  الشاملة في مؤسسات  التعليم الجامعي، ة الجودة  العربية لضمان جودة  ، المجلة 

 .  16، ص 2008، 1، العدد 1جامعة مؤنة، الأردن، المجلد 
 .46ص 2010يع، الأردن، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوز الجودة الشاملة في التعليم وتطبيقات الآيزونواف محمد البادي،  -2
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البعد  -
وقف على تقييم العملاء ورضاهم عن الثالث: يتعلق بالانطباع الذهني عن المنظمة التي تقدم هذه الخدمات وهو يت

 الجوانب الفنية والوظيفية لهذه الخدمات. 
 ونلخصها في الشكل الموالي: 

 
 

 في التعليم   TQM( أبعاد  03الشكل رقم )
 

نواف محمد البادي، الجودة الشاملة في التعليم وتطبيقات الآيزو، دار اليازوري المصدر: من إعداد الطالبة نقلا عن  
 46ص  2010شر والتوزيع، الأردن،  العلمية للن

 التعليمية والتصنيفات الدولية للجامعات   ةجودة الخدم  تقييم   معاييرالمطلب الثالث: 
قياس  مساعدة  في  تستخدم  ومؤشرات  معايير  وضع  يستلزم  ضروريا،  أمراً  الجامعات  الجودة في  لتحقيق  السعي  أصبح 

التعل  العالي من أجل تحسيوتقييم مستوى الجودة في  قياس   نه وتطويره، يم  المطلب إلى تحديد نماذج  ومنه سنتطرق في هذا 
 الجودة وأبعاد ومعايير تقييمها، إضافة إلى معرفة التصنيفات الدولية للجامعات ومؤشراتها. 

 الفرع الأول: نماذج قياس الجودة: 
 توجد نماذج مختلفة لقياس الجودة، سنتطرق اليها في هذا الفرع

  :  1أولا: نموذج الفجوة 
 berry" ظهر خلال الثمانينات من خلال الدراسات التي قام بها كل من )Servqualيسمى نموذج الفجوة ب " 

et Zeilhmal, parasuraman    وذلك بغية استخدامه في تحديد وتحليل مصادر مشاكل الجودة والمساعدة في )
بين توقعات العملاء لمستوى الخدمة وإدراكهم  كيفية تحسينها. إن تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة  

 
الدين،    -1 نور  لسكيكدة بوعنان  المينائية  المؤسسة  في  ميدانية  دراسة  العملاء  رضا  على  وأثرها  الخدمات  علوم جودة  ماجستير  شهادة  لنيل  مقدمة  رسالة   ،

 . 74ص ، 2007-2006التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة، 



 دبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمة التعليمية الفصل الأول                      الأ

 
18 

من خلال الدراسات إلى أن المحور الأساسي في تقييم جودة   1985وزملاءه سنة    berryللأداء الفعلي لها(. وقد توصل 
هذه  وأن  بشأنها،  وتوقعاته  للخدمة  الفعلي  الأداء  العميل لمستوى  إدراك  بين  الفجوة  يتمثل في  النموذج  هذا  الخدمة وفق 

المرتبطة  ا الفجوات  طبيعة  على  تعتمد  وتقديمهالفجوة  وتسويقها  الخدمة  تحديد   .بتصميم  على  النموذج  هذا  بناء  ويعتمد 
الخطوات التي يجب أخذها بعين الاعتبار عند تحليل وتخطيط جودة الخدمة. الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقديم 

 :  1الجودة المطلوبة تتمثل في خمس فجوات كما يلي 
 : وتمثل  الاختلاف بين توقعات الزبون وإدراك الإدارة لتل التوقعات. 1الفجوة  
 : تعبر عن الاختلاف بين إدراك الإدارة لتوقعات الزبون ومواصفات جودة الخدمة المحددة من قبلها.2الفجوة  
 الفعلي للخدمة.   : وتشير إلى الاختلاف بين مواصفات جودة الخدمة المحددة من قبل الإدارة والأداء3الفجوة  
 : وتمثل الاختلاف بين الأداء الفعلي للخدمة والوعود المقدمة من الإدارة بشأنها. 4الفجوة  
 . الخدمة  ك: وترمز إلى الاختلاف بين توقعات الزبون عن الخدمة وإدراكه لمستوى تل5الفجوة  

 : 2( Performance Serviceثانيا: نموذج الأداء )
ق  في  النماذج  أشهر  من  )وهو  من  وجهها كل  التي  الانتقادات  نتيجة  جاء  الخدمات،  جودة   & Taylorياس 

Cronin  مقياس من  معدلا  أسلوبا  النموذج  هذا  ويعد  الفجوات،  لنموذج   )SERVQUAL   نموذج يقوم  حيث 
الخدمات،  جودة  لقياس  الفعلي  الأداء  على  فقط  ويركز  الخدمة  جودة  تقييم  في  الفجوة  فكرة  رفض  أساس  على  الاتجاه 

يستند هذا المقياس إلى التقييم المباشر للأساليب والعمليات المصاحبة لأداء الخدمة، اعتمادا على الأبعاد الخمسة للجودة و 
( من  رفض كل  وقد  التعاطف(  الأمان،  الاستجابة،  سرعة  الاعتمادية،  الملموسة،  ( Taylor & Cronin)العناصر 

اك عدم موضوعية في قياس الفجوة بين إدراك العملاء وتوقعاتهم،  مقياس الفجوة واعتمدت فكرتهم في الرفض على أن هن
النموذج فهو لا يركز فقط على  القياس في ظل هذا  التي يتضمنها  العمليات الحسابية  بالإضافة إلى الصعوبة والتعقيد في 

ء، وهذا مما يزيد في صعوبة  نتائج الخدمة بل أيضا على عمليات تسليم الخدمة والعلاقة التفاعلية بين مقدمي الخدمة والعملا
بينما نموذج    الفعلي للخدمة   Servperfتطبيقه،  الأداء  تقييم  والتحليل، ويركز على  القياس  يمتاز بالبساطة من حيث 

 قدمة للزبون. وهذا النموذج يتضمن: الم
 ؤسسة الخدمية؛ بشكل كبير تقييم العميل لجودة الخدمة المقدمة فعليا من الم يسدد للخدمة أن الأداء الحالي  -1

 ارتباط الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة الخدمية؛   -2
تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان، والملموسية( ركيزة أساسية لتقييم    -3

 . SERVPERfمستوى الخدمة وفق نموذج 

 
جامعة   –، المؤتمر العلمي الثاني لكلية الإدارة والاقتصاد  ة الخدمة التعليمية وأثرها في  تحقيق رضا الطلبةجودصالح عبد الرضا رشيد، عامر علي العطوي،    -1

 .13،  ص 2011القادسية، جانفي 
، هة نظر الطلبة قياس جودة الخدمات التعليمية بكلية الاقتصاد والعلوم السياسية بجامعة مصراته من وجأبو بكر سليمان الصالحي، جمال علي جاب الله،    -2

 .63، ص 2016مجلة دراسات الاقتصاد والأعمال، المجلد الخامس، العدد الثاني، ديسمبر 



 دبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمة التعليمية الفصل الأول                      الأ

 
19 

 :  1( Higher Educution Performanceثالثا: نموذج أداء التعليم العالي )  
( مقياس لجودة الخدمة حيث طور من قبل الباحثة عبد الله ف HEDPERFيعتبر نموذج أداء البحث العلمي )     
الأ2005سنة   مقياس  على  أساسية  بصورة  واعتمدت  الماليزية  العالي  التعليم  مؤسسات  على  طبقته  والتي  الفعلي ،  داء 
(ServPerf وراجعت الباحثة سبب تفضيلها للاتجاه المبني على الأداء فقط إلى أن خدمات التعليم العالي يستخدمها ،)

الفرد لأول مرة وبالتالي فإن التوقعات في مجال الخدمات التي يستخدمها الفرد لأول مرة تكون غير دقيقة، كما أن الجودة 
يل لأداء  الجودة فقط، وهذا يعني أن التوقعات ليست جزءا من المدركة. وقد احتوى مقياس مدركة وتعتمد على إدراك العم 

( البرامج HedPerfإل  الأكاديمية،  الجوانب  الأكادية،  غير  الجوانب  وهي:  التعليمية  الخدمة  لجودة  أبعاد  ستة  على   )
تقليصها إلى خمسة السمعة والصيت، والفهم، وتم  الوصول،  الجوانب غير الأكاديمية،   الدراسية، تسهيلات  رئيسية:  أبعاد 

 . الجوانب الأكاديمية، السمعة، تسهيلات الوصول والبرامج الدراسية
  لخصت في الشكل التالي: وهناك أيضا نماذج أخرى   

 (: نماذج قياس جودة الخدمة 04الشكل رقم )

من  المصدر: 
رسالة دراسة حالة بنك البركة الجزائري(،    )صرفيةجبلي هدى، قياس جودة الخدمة الم اعداد الطالبة بالاعتماد على  

 . 106-102، ص  2010-2009قسنطينة،   -مقدمة لنيل شهادة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري
 : أبعاد جودة الخدمات التعليمية: الفرع الثاني

 : كالاتيهو  يل نموذج الفجوة و اعتمدنا في دراستنا الحالية على أبعاد الأداء والذي جاء بعد تعد 

 
، مجلة جامعة تقييم جودة الخدمات التعليمية بجامعة الملك خالد من طرف وجهة نظر الطلابمحمد الصغير قاسم الشعيبي، سعيد بن عبد الله الشهراني،    -1

 . 323-322،  ص 2014، جانفي 16لعدد ذمار للدراسات والبحوث، ا
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ودقة   (Dependably)"القدرة على انجاز الخدمة بالاعتمادية    :Reliabilityأولا: الاعتمادية  
(accurately )1   وتعني "قدرة المنظمة علي الوفاء ب أداء الخدمة بالشكل الذي يمكن الاعتماد عليه  وبالشكل الذي

 2وعدت المنظمة بأدائه"
القدرة ، وهي أيضا "3رغبة في مساعدة الزبائن وتقديم الخدمة المشجعة ال:  Responsiveness  ثانيا: الاستجابة 

 4على جعل العاملين فيها على استعداد لتقديم أفضل الخدمات"
أهم المستلزمات المادية التي تتعلق بخدمة التعليم العالي بصورة   تتمثل: "tongibilityثالثا: الجوانب المادية الملموسة  

الدر  القاعات  في:  المرئية  مباشرة  التعليمية  والوسائل  والأدوات  الحاسوب  مختبرات  العلمية،  المختبرات  المدرجات،  اسية، 
فتتمثل في:  مباشرة،  غير  بصورة  العالي  التعليم  تتعلق بخدمة  التي  المادية  المستلزمات  عن  أما  وغيرها،  والمكتوبة  والمسموعة 

أربعة متغيرات، تقيس ؛ و"تتضمن العناصر المادية الملموسة  5ها"النوادي الصحية والرياضية، الحدائق، مواقف السيارات وغير 
توافر حداثة الشكل في تجهيزات المنظمة، والرؤية الجذابة للتسهيلات المادية، والمظهر الأنيق لموظفيها ، وتأثير المظهر العام 

 6للمنظمة" 
الأمان للتعبير عن درجة ؛ "يستخدم بعد  7"مدى خلو تقديم الـخدمة من الأخطار والأضرار"  :Security  رابعا: الأمان

 8الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة، ومن يقدمها" 
: "أن يشعر العميل أنه محور اهتمام الموظف وان مصلحته هي الأساس وأنـه قادر على Empathyخامسا: التعاطف

وتعني "مستوى ،  1تتفاعل مع ذلك" الاتصال والاستفسار في أي وقت ومن الضروري شعوره بأن المؤسسة تتفهم حاجاتـه و 
 2العناية والاهتمام الشخصي المقدم للزبون" 

 
،جامعة بغداد، مجلة كلية الإدارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال، ص أبعاد جودة خدمة التعليم العالي في الجامعة الخاصة)دراسة ميدانية( رعد عبد الله الطائي،    -1

32. 
وردة،    -2 أبو  محمد  حامد  التعليميشيرين  الخدمات  لقياس جودة  مقترح  مصرنموذج  في  العالي  التعليم  مؤسسات  علي  بالتطبيق  للدراسات ة  المصرية  المجلة   ،

 .12، ص 2007، العدد الأول، 31جامعة المنصورة، المجلد  -التجارية، كلية التجارة
ية، جامعة الطاهر مولاي، سعيدة، ،أطروحة مقدمة لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادQFDتقييم جودة الخدمة التعليمية باستخدام تقنية عامر خديجة،  -3

 . 32، ص 2012-2013
-، أطروحة مقدمة لنيل نيل شهادة الماجستير، قسم علوم التسيير، جامعة منتوريكفاءة أعضاء هيئة التدريس و أثرها على جودة التعليم العالينوال نمور،    -4

 . 87،  ص 2012-2011قسنطينة، 
،  مؤسسات التعليم العالي الجزائرية: آفاقه ومعوقاته )دراسة ميدانية( بمؤسسات التعليم العالي للشرق الجزائريتطبيق نظام ضمان الجودة فيصليحة رقاد،    -5

 .42، ص 2013/2014، 1رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، جامعة سطيف
، بحث تكميلي مقدم لنيل درجة الماجستير، ودورها في تحسين الأداء من وجهه نظر الطالب، جودة الخدمة التعليمية المدركة  أزاهر عبد الله محمد عبد الله  -6

 .34،  ص 2018جامعة ابن سينا، السودان، 
ربية ، المجلة الع، أثر إدراك العامليـن في القطاع الصحـي الحكومي لأهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على بلوغ الأهدافأنس عبد الباسط عباس   -7

 .102، ص 2019، العدد الأول، مارس  39للإدارة، المجلد 
، مجلة دراسات  ، أثر جودة الخدمة على مستوى طلب الخدمة الجامعية بحث تطبيقي في كلية دجلة الجامعة الأهلية حيدر سامي عبد الوهاب، احمد رعد ناظم -8

 .285، ص 2012، سنة 40، العدد 12محاسبية ومالية، المجلد 
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  والتصنيف الدولي للجامعات ومؤشراتها  الفرع الثالث: معايير قياس جودة الخدمات التعليمية
 أولا: معايير قياس جودة الخدمات التعليمية 

 لجودة الخدمة الجامعية معايير ومؤشرات لخصت في الشكل الموالي:
    بعض الدول(: معايير ومؤشرات جودة الخدمة الجامعية حسب  02رقم)  دولالج

 معايير قياس جودة 
 الخدمة 

م. ج 
الامريك
 ية

 ج  م.
 اليابانية 

 ج  م.
 الصينية  

 ج  م.
 البريطانية 

 ج . م
 فلبين

الاتحاد 
السوفيا
 تي

الهندي  الاسترالية
 ة

الفلسطيني 
 ة

 المصرية العراقية 

أعضاء هيئة 
 * * * * * * * * *  * التدريس

  *  *   *  *   البحث العلمي 
 *     *     * الأساتذة الى الطلبة 
الدرجة العلمية 
المفتوحة ماجستير 

 دكتوراه 
*  *    *    * 

الجوائز التي حصل 
عليها أعضاء هيئة 

 التدريس
*           

الجوائز التي حصل 
عليها الطلبة بعد 

 التخرج
*           

ظفين جوائز المو              
            جوائز الباحثين

 معدل دخل الاساتذة 
 والموظفين 

  *         

       *  *   عدد المختبرات

 
، مجلة جامعة في الجامعة الإسلامية بغزة  MBAقياس جودة الخدمات التعليمية في الدراسات العليا: حالة برنامج  عاشور، طلال عثمان العبادلة،     يوسف  -1

 . 114، ص2007الأقصى، المجلد الحادي عشر، العدد الأول، يناير 
مرايمي،    -2 أسماء  خثير،  الخدممحمد  جودة  ابعاد  بين  التفاعلية  بالمؤسسة العلاقة  الزبون  ورضا  الجلدة  ة  الاعمال،  اقتصاد  ريادة  مجلة  العدد  3،  جانفي 1،   ،

 .33، ص 2017
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 * * *     *    النفقة على الطلبة 
نسبة الخريجين 
 ا على الذين تحصلو 
 وظائف 

   *        

محتوى المناهج 
 الدراسية

   * *   *  *  

    *   * *    المكتبة 
  *  *        الكتب المترجمة 
            تقييم الأداء 
 *  *         قبول الطلبة

نسبة الطلبة الذين 
دراساتهم   ااكملو 

 العليا
         * * 

المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على سوسن شاكر مجيد، الجودة في المؤسسات والبرامج الجامعية، دار صفاء 
 . 69-64، ص  2014عمان، الطبعة الأولى،  للنشر والتوزيع،  

 : التصنيف الدولي للجامعات ومؤشراتها ثانيا  
 ات لى تعريف التصنيف الدولي للجامع قبل التطرق لتصنيف الدولي للجامعات سنتطرق ا

 تعريف التصنيف الدولي للجامعات    -2-1
بأنه:   للجامعة  الدولي  التصنيف  ترت"يعرف  مرتبة  الجامعات  بأسماء  المعايير قوائم  من  مجموعة  أساس  على  تنازليا  يبا 

 .1المختلفة، والتي تم إعدادها بناءا على إحصائيات وتغذية راجعة من أكاديميين عالميين وطلبة وخريجي تلك الجامعات" 
 التصنيفات الدولية للجامعات:   -2-2

الج ترتيب  إلى  أساسا  تهدف  التي  العالمية   الأكاديمية  التصنيفات  من  العديد  من توجد  لمجموعة  وفقا  والمعاهد  امعات 
 : 2المعايير ومن اشهر هذه التصنيفات نجد

 ) -times highereducation- quacquarellisymonds :  تصنيف كيو أس البريطاني التايمز  -1
THE-QS) ) 

 
، أطروحة التسويق الإبداعي الالكتروني ودوره في تطوير الجامعات في ظل معايير التصنيف الدولية حسب وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس،  غبغوب ياقوتة  -1

 96ص ، 2017/2018ة غرداية، جامع، مقدمة لنيل شهادة دكتوراه
، مخبر ديناميكية الاقتصاد الكلي والتغيرات  ، مجلة الأسواق الماليةآليات تحسين أداء الجامعات العربية في التصنيفات العالميةولد محمد عيسي محمد محمود،    -2

 .37-31، ص 2014، 01، العددالهيكلية، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم،
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. وقد أصدرت أول قائمة 1990التي تأسست عام    QS –THE) :)يصدر هذا التصنيف عن المؤسسة البريطانية:  
العالي  2005تصنيفية لها عام   للتعليم  البريطانية  التايمز  المعايير   .بالشراكة مع مجلة  الشركة إلى رفع مستوى  وتهدف هذه 

العالمية للتعليم العالي، والحصول على معلومات عن برامج الدراسة في مختلف الجامعات خاصة في تخصصات العلوم والتقنية، 
 جامعة حول العالم  حيث أن موقعه الالكتروني هو:   30000بين جامعة من   500وعمل مقارنة لأفضل  

Timeshighereducation.co.ukwww. 
 Shanghai Jiao Tong University :تصنيف جامعة جياو تونغ شانغهاى    -2

الم، ويتم إعداد هذه اللائحة اعتمادا على معايير موضوعية يقوم كل سنة بنشر لائحة لأحسن خمسمائة جامعة في الع 
وبشكل مستقل من قبل فريق تابع للمعهد لغايات أكاديمية دون أي دعم مالي خارج مصادر المعهد ودون غرض تجاري ، 

 تحديد مركز الجامعات الصينية قصد العمل ، والهدف الأصلي لهذا التصنيف هو  2003وقد صدر أول تصنيف له عام  
جامعة في العالم، ولا ينشر في   2000أكثر من  على تضييق الفجوة بينها وبين ما يسمى بجامعات النخبة العالمية ويشمل  

 www.arwu.orgجامعة الأولى في العالم، حيث أن موقعها الالكتروني هو:   500ذلك التصنيف سوى  
 Webometrics :تصنيف ويبوميتريكس    -3

دولة حسب شهرة الموقع، ويصدر    200مؤسسة تعليم عال من    8750هو نظام عالمي لترتيب الكليات والجامعات في 
الشهر الأول والسابع من كل سنة التصنيف في  يتم عمل هذا  التصنيف بالدرجة  .كل ستة أشهر، حيث  ويهدف هذا 

ما  لتقديم  العالم  في  الأكاديمية  الجهات  حث  إلى  على   الأولى  المتميز  العلمي  مستواها  تعكس  علمية  أنشطة  من  لديها 
الانترنت، يعتمد على قياس أداء الجامعات من خلال مواقعها الإلكترونية وشهرتها على شبكة الإنترنت، موقعه الالكتروني 

 (. www.webometrics.infoهو: )
 يفات الدولية الجامعات: ثالثا: معايير التصن 

 1الجامعات في الجدول الموالي:   لأشهرقمنا بتلخيص معايير التصنيفات الدولية 
 (Shanghai, Webmetricsالتايمز،   Qs) تصنيف   تصنيفات الدولية للجامعات المعايير  ( 03الجدول رقم )

 تصنيف ويب ماتريكس تصنيف كيواس التايمز تصنيف شنغهاي 
 جودة التعليم   -1
 جودة هيئة التدريس   -2
 مخرجات البحث   -3
 نصيب الفرد من الأداء   -4

 تقويم النظير   -1
 معدل أستاذ /طالب   -2
 البحوث والإشارة العلمية   -3
 تقويم سوق العمل   -4
 الأساتذة الأجانب   -5

 الحضور   -1
 الظهور أو الأثر   -2
 الشفافية أو الانفتاح   -3
 التفوق أو التمييز  -4

 
،  1، العـــدد  4نموذجا، جملة الدراسات الاقتصادية المعاصرة، المجلد    5102ش، قياس مكانة الجامعة الجزائرية في تصنيفات الويب: تصنيف ويبماتريكس لسنة  سليم بلحما 1

 .47ص    ،  2019

http://www.timeshighereducation.co.uk/
http://www.arwu.org/
http://www.webometrics.info/
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 الطلبة الأجانب   -6
الصديقي،   سعيد  عن  نقلا  الطالبة  إعداد  من  الواقع  المصدر:  العربية  للجامعات  الدولي  الأكاديمي  التصنيف 

للدراسات والبحوث   الطبعة الأولى،  الاستراتيجيةوالتحديات، سلسلة محاضرات، مركز الإمارات  ،  8ص،  2016، 
مجلة المالية و الأسواق، ،  التصنيفات العالمية  ولد محمد عيسى محمد محمود، آليات تحسين أداء الجامعات العربية في 

 ، 33ص    ،2014،  1العدد  
 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 

هناك العديد من الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمات التعليمية، هناك دراسات نوعية ودراسات كمية، استعنا 
في  سنتطرق  التطبيقي،  الجانب  وفي  النظري  الجانب  في  تناولت   بها  التي  الدراسات  من  مختلفة  مجموعة  إلى  المبحث  هذا 

على  المطلب  هذا  ركزنا في  دكتوراه، حيث  وأطروحة  مقالات  من  الجامعات  التعليمية في  الخدمات  قياس جودة  موضوع 
النوعية   والأجنبيةو الدراسات  العربية  )الوطنية(،  المحلية  منها   دراستنا،  موضوع  تناولت  التي  سالكمية  أهم ، كما  نوضح 

 الفروقات بين دراستنا الحالية والدراسات السابقة 
 : الدراسات باللغة العربية المطلب الأول

 تم التطرق في هذا المطلب إلى مجموعة من  الدراسات باللغة العربية من بينها:
زقاي، محمد وزاني)  أولا:   بعنوان (،  2017دراسة حميدي  وأث  مقال  التعليمية  الخدمات  رها في رضا  "مستوى جودة 

المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، المجلد العاشر،  الجزائر"،    -الطلبة، دراسة تطبيقية على طلبة جامعة سعيدة
 . 30العدد 

تكمن أهمية الدراسة في الدور المهم الذي يؤديه  تطبيق مقياس جودة الخدمة في تحقيق رضا الطالب، وبالتالي التحسين 
ت التعليمية، ومحاولة تحسيس متخذي القرار في الجامعات الجزائرية بضرورة إعطاء أهمية لاستعمال مقياس من جودة الخدما

التعليمية وتلبية حاجات  التعليمية، المقدمة من طرف الجامعة، باعتباره أداة فعالة في رفع مستوى جودة  جودة الخدمات 
 الطلبة والمجتمع المتعدد والمتجدد. 

إلى الدراسة  جامعة    هدفت  تقدمها  التي  التعليمية  الخدمات  جودة  أثر  الطلبة،   -ة سعيد -تحديد  رضا  على  الجزائر 
( الأداء  مقياس  معلومات SERVPERfباستخدام  توفير  المقدمة،  للخدمة  الفعلي  الأداء  قياس  على  يركز  الذي   ،)

يد أهم العوامل التي تؤدي إلى تحقيق تساعد رؤساء وإدارات الجامعات الجزائرية في قياس جودة ما تقدمه من خدمات، وتحد 
فقرة تم توزيعها على عينة الدراسة، المتمثلة في   29رضا الطلبة لمعرفة أولويات التحسين والتطوير ، اشتملت الاستمارة على  

 (، SPSSطالب  )  370
ليمية المقدمة في الجامعة توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج وهي: أن درجة تقدير الطلبة لـأبعاد جودة الخدمات التع

التعليمية في الجامعة جاء بدرجة متوسطة، كما تبين  الطلبة على جودة الخدمات  جاء بدرجة متوسطةـ، أن مستوى رضا 
 وجود أثر على دلالة إحصائية لجودة الخدمات التعليمية على رضا الطلبة في الجامعة محل الدراسة. 
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الصالحي، سليمان  بكر  أبو  دراسة  )  ثانيا:  الله  جاب  علي  " 2016جمال  بعنوان  مقال  الخدمات (،  جودة  قياس 
مجلة دراسات الاقتصاد والأعمال، التعليمية بكلية الاقتصاد والعلوم السياسية بجامعة مصراتة، من وجهة نظر الطلبة"،  

 ، ديسمبر. 2، العدد5المجلد 
عتبارها من أهم المواضيع التي يجب أن توجه إليها إلقاء الضوء على جودة الخدمات التعليمية، با   تكمن أهمية الدراسة في   

التعليمية،   الخدمات  لجودة  الأمثل  للاستخدام  الملائمة  والمواصفات  المتطلبات  تلبية  إلى  يؤدي  بما  والبحوث،  الدراسات 
ى تساهم في ومساعدة إدارة الكلية في التعرف على نقاط القوة  والضعف في عناصر الخدمة التي تقدمها للطلبة، وتقديم رؤ 

 رفع مستويات جودة  الخدمة المقدمة. 
هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة بكلية الاقتصاد والعلوم السياسية مصراتة، من    

ة الدولية، إدارة وجهة نظر طلبة الأقسام العلمية  التالية: )الاقتصاد، المحاسبة، إدارة الأعمال، التمويل والاستثمار، التجار 
العامة، العلوم السياسية، التسويق(، التعرف على أهم نقاط القوة والضعف في جانب الخدمات التعليمية المقدمة تبعا لأبعاد  

servperf   دلالة ذات  فروقات  هناك  ما كانت  إذا  معرفة  الملموسية(،  التعاطف،   ، الأمان  الاستجابة،   ، )الاعتمادية 
لخدمات التعليمة المقدمة في كلية الاقتصاد تبعا لمتغيرات )الجنس، صفة القيد ،القسم العلمي( أم إحصائية لمستوى جودة ا

مفردة، وقد صممت   345لا،  استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي وثم اختيار عينة طبقية عشوائية بلغ حجمها  
 عاطف، الملموسية(. استبانة تحوي خمسة أبعاد )الاعتمادية ، الاستجابة، الأمان ، الت

توصلت الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات التعليمية تبعا لأبعاد الاعتمادية والأمان والتعاطف، والملموسية ، كان 
محدودا وبدرجة متوسطة، أما بالنسبة لبعد الاستجابة فقد كان مستوى الجودة ضعيفا،  كما بينت الدراسة وجود فروقات 

%( لمستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة لمتغير الجنس،  كذلك لا توجد 5ستوى دلالة )ذات دلالة إحصائية عند م
%( لمستوى جود الخدمات التعليمية المقدمة لمتغير القسم العلمي وصفة 5فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 القيد.    
"الإدارة التمكينية  كمدخل حديث في تحقيق جودة   ن أطروحة دكتوراه بعنوا(،2014/2015ثالثا: دراسة شرع مريم، )

الجامعية )دراسة ميدانية("،   التعليمية  بن  الخدمات  التسيير، جامعة حسيبة  علوم  لنيل شهادة دكتوراه  علوم في  مقدمة 
 بوعلي بالشلف. 

)التمكين( الذي يعد أحد تنبع أهمية الدراسة في كونها طبقت في المؤسسات التعليمية باعتبارها مسارا بحثيا واسعا، و   
أهمية خاصة في الأدبيات النظرية، أما في الجانب العملي فيعد التمكين من   بحداثتهاالمفاهيم التنظيمية الجديدة التي تضيف  

 أحد المواضيع الإدارية الهامة خصوصا للمنظمات التي تسعى لتبني منهج الإدارة المفتوحة، 
مارسات السلوكية المتعلقة بالتمكين وتقييم مستوى تحققه بجامعة غرداية، وذلك هدفت هذه الدراسة إلى رصد وتحليل الم

إداري  التمكين كمفهوم  أهمية  توضيح  إلى  الأكاديمية بها، كما هدفت  والقيادات  التدريس  هيئة  أعضاء  حسب تصورات 
التعليمية، تمثلت الدراسة في    يمكن أن يساعد المؤسسة الجامعية في الارتقاء  بمستوى جودة خدماتها  فرد من   144عينة 

 .  استبانة، من بين عمداء ورؤساء الأقسام والشعب، وزعت عليهم  اريين  أعضاء هيئة التدريس، والإد
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وتمثلت نتائج الدراسة في مستوى ممارسة عينة الدراسة من القادة الأكاديميين لبعض الكفايات والمهارات الإدارية جاء 
بين التمكين وجودة الأداء التعليمي والإداري، وجود أثر هام وذو دلالة إحصائية لمكونات مرتفعا، وجود علاقات ارتباطية  

التمكين النفسي كمتغير وسيط في تحقيق جودة الخدمة التعليمية كمتغير تابع، وجود أثر هام وذو دلالة إحصائية لمكونات 
لى جودة الخدمة الإدارية، واستثناء التمكين الهيكلي التمكين المتعلقة ب )سلوكيات القائد التمكينية والتمكين النفسي( ع

 الذي لم تسجل النتائج علاقة بينه وبين جودة الخدمة الإدارية. 
"تقييم جودة الخدمة الجامعية بجامعة   مقال بعنوان(،2015رابعا: دراسة أحمد محمد برقعان، عبد الله عباس مهدي ) 

 ، مجلة العلوم الإنسانيةمن وجهة نظر الطلبة"،  الأندلس بالجمهورية اليمنية للعلوم والتقنية 
تكمن أهمية الدراسة في تقديم صورة واضحة حول واقع الخدمة الجامعية بجامعة الأندلس للعلوم والتقنية من وجهة نظر 

وجهاتها الطلبة، كما قد تفيد نتائج الدراسة متخذي القرار في التطوير والتحسين ودعم جامعة الأندلس للعلوم والتقنية وت
 نحو التطوير والتحسين. 

هدفت الدراسة  الى معرفة مستوى الخدمة الجامعية بجامعة الأندلس من وجهة نظر طلبتها، وبحث أثر مستوى الطلبة 
طالب وطالبة، من    155وتخصصهم وجنسهم في تقييمهم لمستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة، تكونت عينة الدراسة من   

عت البيانات بواسطة 2013_2012رابع من كليتي العلوم الإدارية والآداب نهاية العام الجامعي  المستوى الأول وال م، جمم
 .   SPSS( فقرة موزعة، تمت معالجة البيانات باستخدام برنامج  45استبيان مكون من )  

متوسطة مع ❖ الجامعية في مجملها كانت  للخدمة  الطلبة  نظرة  التالية:  النتائج  الدراسة عن  تقييم   أسفرت  اختلاف 
 الطلبة لجودة الخدمة الجامعية على مستوى المجالات؛ 

إن نظرة أفراد العينة لجودة الخدمة الجامعية لا تختلف باختلاف المستوى الدراسي على مستوى كل مجالاتها ماعدا  ❖
الجامعية  الخدمة  جودة  لمستوى  العينة  أفراد  تقييم  في  معنوية  فروقا  هناك  أن  الموظفين، كما  للجنس   مجال  تعزى 

 والكلية.  
"قياس جودة الخدمات التعليمية   مقال بعنوان(،  2007يوسف حسين عاشور، طلال عثمان العبادلة )  دراسة خامسا:  

 . 1، العدد 11مجلة جامعة الأقصى، المجلد  في الجامعة الإسلامية بغزة"،    MBAفي الدراسات العليا: حالة برنامج 
توضيح محد    الدراسة في  أهمية  إلى تكمن  إشباع حاجاتهم، بالإضافة  أجل  من  وتقييمها  الطلبة  وتوقعات  الجودة  دات 

استبانة على طلبة، معتمدا على   50توضيح المنهجية للمهتمين بمجال قياس جودة الخدمات التعليمية وغيرها، تم توزيع  
 م. 1984وآخرون سنة    Parasuramanالذي صمم من طرف    SERVQUALنموذج   

 تقييم دور الجامعات الفلسطينية في تقديم خدمات التعليم العالي من خلال دراسة حالة برنامج يهدف هذا البحث إلى 
بغزة، الإسلامية  الجامعة  الأعمال في  إدارة  بقياس     ماجستير  بين ما وهي    REALITY GRAPوذلك  ما  الفرق 
 يتوقعه الطلبة من خدمة تعليمية وبين ما يتلقونه فعلا. 

د فجوة بين إدراك الطلاب وتوقعاتهم، جميع محددات الجودة دون مستوى توقع الطلاب. وأن أسفرت الدراسة إلى وجو 
 أفضل محددات الجودة هو عنصر الأمان وأسوأ محددات الجودة هو الاستجابة.  
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البكر)  دراسة  سادسا: عبد الله  بن  "(،2001محمد  بعنوان  المؤسسات مقال  في  الشاملة  الجودة  نظام  ومعايير  أسس 
 . 60، العدد15المجلة التربوية، مجلد  ية والتعليمية"،  التربو 
تكمن أهمية هذه الدراسة في الضرورة الملحة لمواكبة التغيـرات الحاليـة فـي الجوانب المعرفية والثقافية والعلمية والاقتصادية    

الذي   الرئيسي  المحور  يعد  التعليم  أن  وباعتبار  الحاضر،  عصرنا  في  المتجددة  المتغيـرات  والاجتماعية  هـذه  ضـمنه  تتفاعل 
المجتمعية، فإن عملية تأطير وتنظيم جودة النظام التعليمي بحيث يصبح قادراً على التفاعل مع هذه المتغيرات، وتتطلب وجود 

تربويـة منهج أو آلية متكاملة يتم من خلالهـا تـصميم ومراجعـة ومراقبة أداء الأجهزة والعناصر والمحتويات المرتبطة بالعملية ال
 .  والتعليميـة

على المؤسسات التربوية والتعليمية وذلك   2009)الايـزو(هدفت الدراسة إلى تطبيق وتوظيف المواصفة الدولية للجودة  
الجودة في مخرجات  والتعليمية، تحقيق مستوى عالٍ من  التربوية  للمؤسسات  المستمر  والتطوير  الدعم  التالي:  بهدف تحقيق 

التعليميـة   العملية  العملية  في  الجودة  متطلبات  حيث  من  الدولية  التغيرات  مواكبة  العمل،  سوق  متطلبات  مـع  يتوافـق  بمـا 
التعليمية ومواكبة معطيات التغيرات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية في الوقت الراهن، خفض تكلفة العملية التعليمية من 

وارد البشرية والمادية المتاحة، توظيف المبادئ والأساليب الحديثة في إدارة خلال التوظيف الأمثـل للاسـتفادة مـن الطاقـات والم
فـي  الـذات  التخطيط المستقبلي ، وتعزيز الشعور بالمسؤولية وتوظيف  التعليمية وذلك مـن خـلال دعم مفاهيم  المؤسسات 

 .العمل . اعتمدت منهجية الدراسة على بعدين رئيسيين هما: التحليـل والتطبيـق
 طلب الثاني: دراسات باللغة الأجنبية  الم

1-  Ali AbdulssalamKammur (2017), Article,  THE QUALITY OF EDUCATIONAL 
SERVICES AND ITS EFFECT ON STUDENTS SATISFACTION AN 
EMPIRICAL STUDY ON STUDENTS OF ALRIFAQ PRIVATE UNIVERSITY 
IN LIBYA, global journale of commerce and management perspective ( publishet by 
global institute for research and education),  (January-February, 2017), ISSN: 2319 – 
7285, G.J.C.M.P.,Vol.6(1):1-10.  

همية الدراسة في تستمد هذه الدراسة أهميتها من أهمية متغيراتها وهي: جودة الخدمة التعليمية ورضا الطلاب، تمثلت أ    
وسمعة جامعة الرفاق الخاصة في ليبيا، تم توزيع استبانة على   ،  نتائجها التي يمكن الاستفادة منها بطريقة تعزيز رضا الطلاب 

برنامج   453 باستخدام  البيانات  معالجة  وتمت  بليبيا،  الأهلية  الرفاق  بجامعة  اختلاف تخصصاتهم  على  وطالبة   طالب 
SPSS .  

 .لهذه الدراسة هو تحديد تأثير جودة الخدمة التعليمية على رضا الطالب في جامعة الرفاق الأهلية بليبيا  الهدف الرئيسي
تتلخص نتائج هذه الدراسة من وجهة نظر الطلاب على النحو التالي: مستوى تقييم جودة الخدمة التعليمية في جامعة 

ما أظهرت الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة الرفاق الخاصة بليبيا مرتفع، ارتفاع مستوى رضا الطلاب، ك 
 .التعليمية على رضا الطلاب
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2- Mohamad Ali Ghavimi,  Mahdi Rahbar, AlirezaFarajiKalvanag, 
ArezoGhoreishizadeh, MiladGhanizadeh (2017), article “Evaluation of the Qualityof 
Educational Services  of Tabriz University of Medical Sciences based  on 
SERVQUAL Model”, World Journal of DentistryMarch-April 2017;8(2):114-118 
تكمن أهمية هذه الدراسة في كونها طبقت في جامعة تبريز للعلوم الطبية، لأن طلاب الطب هم مستقبل النظم الصحية 

طالب وطالبة، حيث تم جمع البيانات باستخدام استبيان، وزع على  الطلبة    402في كل مجتمع، تمثلت عينة الدراسة في  
 . SPSS21الذين درسوا لمدة أربعة فصول دراسية على الأقل ،تم تحليل البيانات باستخدام  

 هدفت هذه الدراسة تقييم فجوة جودة الخدمات التعليمية في جامعة تبريز للعلوم الطبية بإيران 
أي أن الخدمات التعليمية بالجامعة ،  لدراسة وجود فجوات سلبية في جميع جوانب الجودة التعليميةأظهرت نتائج هذه ا

 دون التوقعات وينبغي اتخاذ تدابير للوصول لمستوى توقعات الطلاب.
3- Teo Boon Chuia,MohdShukur bin Ahmadb, Faezahbinti Ahmad Bassimc, 
Nurnadirahbinti Ahmad Zaimid  (2016) , “Evaluation of Service Quality of Private 
Higher Education using Service Improvement Matrix”,6th International Research 
Symposium in Service Management, IRSSM-6 2015, 11-15 August, UiTM Sarawak, 
Kuching, Malaysia,Procedia - Social and Behavioral Sciences 224 ( 2016 ) 132 – 140.  

تكمن أهمية  هذه الدراسة في معالجتها لموضوع مهم، ألا وهو جودة الخدمة التعليمية، إذ يعتبر التعليم العالي ركيزة من   
الماليزية،   تم تصميم استبانة بمساعدة مصفوفة تحسين الخدمة )  الدولة  طالب وطالبة،   150وزعت على  (، SIMركائز 

الثالثة، لأن لديهم خبرة في الخدمة التي تقدمها الكلية، تم تحليل نتائج حيث تم التركيز بشكل أساسي على طلاب السنة  
 .   SPSSالدراسة باستعمال برنامج 

هدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمة التعليمية المقدمة بجامعة كوتشينغ، بماليزيا، باستعمال نموذج فجوة الخدمة، 
 وبمساعدة مصفوفة تحسين الخدمة. 

 بشكل عام، مع وجود أكبر فجوة في التعاطف. ه الدراسة إلى وجود فجوة سلبية في جميع أبعاد الخدمة  خلصت نتائج هذ
4- Ali Gholami, AkramGazerani,  KeyvanBehfar, Amin Asghari, 
HojatMohammadzadeh, AtenaSamadi, ZohreForoozanfar(2014), Article “Quality 
Evaluation of Educational Services Gap in Neyshabur Faculty of Medical 
Sciences Based on Service Quality Scale”, Article in Shiraz E Medical Journal, July 
15(3): e21869. 

الخدمات     جودة  لتحسين  مهمة  مسألة  وتوقعاتهم  الطلاب  نظر  وجهات  على  التعرف  أن  في  الدراسة  أهمية  تكمن 
طالبً يدرسون في كلية العلوم الطبية في نيشابور، تم توزيع استبانة    198، تمثلت عينة الدراسة في  التعليمية في الجامعات
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يتألف كل منهما من   الفعلية،  الطلبة واستبيان خاص بالخدمة  بتوقعات  ليكرت، تم   27خاصة  بناءً على مقياس  عنصرًا 
 .SPSS16 تحليل البيانات باستخدام برنامج
هو تقييم فجوة جودة الخدمات التعليمية باستخدام أداة جودة الخدمة )جودة الخدمة( في كلية الهدف من هذه الدراسة  

  .نيشابور للعلوم الطبية بإيران من وجهة نظر الطلاب
أظهرت نتائج هذه الدراسة أن هناك فجوة سلبية واضحة بين توقعات الطلاب والخدمة التعليمية الفعلية المدركة ومنه، فإن 

 .مطلوبة في جميع أبعاد جودة الخدمات التعليميةالتحسينات  
 المطلب الثالث: التعقيب على الدراسات السابقة ومجال الاستفادة منها 

الاختلاف  أوجه  تطرقنا إلى  الحالية، كما  السابقة ودراستنا  الدراسات  بين  الفرق  التعرف على  المطلب  حاولنا في هذا 
 والتشابه  

 اسات السابقة والدراسة الحالية المقارنة بين الدر   الفرع الأول:
حاولنا تلخيص الفروقات بين الدراسات السابقة التي ذكرناها والدراسة الحالية، كل دراسة على حدى والجدول الموالي 

 يوضح ذلك: 

 عنوان الدراسة 
الحدود 
 الزمانية 

 حجم العينة  مجتمع الدراسة 
نوع  
 الدراسة 

النموذج 
 المستعمل 

أداة  
 الدراسة 

برنامج 
 يل التحل

 نتائج الدراسة 

مستوى جودة 
الخدمات التعليمية  
وأثرها في رضا 
الطلبة، دراسة  

تطبيقية على طلبة  
  -جامعة سعيدة
 الجزائر

2017 
طلبة جامعة 
 سعيدة، الجزائر

370   
 طالب 

 نوعية 
 SPSS استبانة  Servperf كمية 

مستوى ج خ  
متوسط + وجود  
أثر لج خ ت  
 على رضا الطلبة

THE 
QUALITY 

OF 
EDUCATIO

NAL 
SERVICES 
AND ITS 

EFFECT ON 
STUDENTS 

SATISFACTI
ON AN 

2017 

جميع  
تخصصات 

جامعة الرفاق 
 الأهلية بليبيا 

453 
 طالب 

 نوعية 
 كمية 

Servperf  إستبانة SPSS 

مستوى ج خ  
ت مرتفع + 
رضا مرتفع + 

ج   وجود أثر ل
خ على رضا  

 الطلبة 
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EMPIRICAL 
STUDY ON 
STUDENTS 

OF 
ALRIFAQ 
PRIVATE 

UNIVERSIT
Y IN LIBYA 
Evaluation of 
the Quality of 
Educational 
Services  of 

Tabriz 
University of 

Medical 
Sciences 
based  on 

SERVQUAL 
Model 

2017 
جامعة تبريز 

 بإيران

402 
الطلبة الذين  
درسوا لمدة  
أربعة فصول 
دراسية على 

 الأقل

 نوعية 
 كمية 

SERVQU
AL 

 وة سالبة فج SPSS21 استبانة 

قياس جودة الخدمات 
التعليمية بكلية  
الاقتصاد والعلوم 
السياسية بجامعة  

مصراتة، من وجهة نظر  
 الطلبة 

 345 مصراتة ، ليبيا  2016
 طالب وطالبة 

 نوعية 
 كمية 

SERVPE
RF 

  استبانة 

مستوى ج خ  
ت محدودا  
ومتوسط لكل 

ماعد  5الابعاد 
بعد الاستجابة  
 جاء ضعيفا 

Evaluation of 
Service 

Quality of 
Private 
Higher 

Education 
using Service 
Improvement 

Matrix 

2016 
جامعة  

 كوتشينغ، 
 ماليزيا

150 
 طالب وطالبة 

 نوعية 
 كمية 

SERVQU
AL 

 بمساعدة 
 

SIM 
 

 فجوة سالبة   استبانة 

الإدارة التمكينية   
كمدخل حديث في 
تحقيق جودة الخدمات 
التعليمية الجامعية 

2014/
2015 

جامعة  طلبة
 غرداية، 
 الجزائر

فرد   144
من أعضاء 

هيئة  
 التدريس 

 نوعية 
 كمية 

 SPSS استبانة  

وجود أثر 
لمكونات  

التمكين على ج  
خ الإدارية، 
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 لدراسات السابقة ودراستنا الحالية(: يوضح الفرق بين ا  04)  جدول رقم 
 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على الدراسات السابقة 

 
 
 
 

بإستثناء التمكين  والإداريين  نية( )دراسة ميدا
 الهيكلي

Quality 
Evaluation of 
Educational 
Services Gap 
in Neyshabur 

Faculty of 
Medical 
Sciences 
Based on 
Service 

Quality Scale 

2014 
كلية   طلاب

نيشابور للعلوم 
 الطبية بإيران 

198 
 طالب وطالبة 

 نوعية 
 كمية 

servqual  استبانة SPSS16  فجوة سالبة 

تقييم جودة 
الخدمةالجامعية بجامعة 
الاندلس للعلوم والتقنية  
 من وجهة نظر الطلبة

2012/
2013 

طلاب جامعة  
الأندلس 

 وم والتقنية للعل

155 
 طالب وطالبة 

 نوعية 
 SPSS استبانة  Servperf كمية 

مستوى ج خ ج  
 متوسط 

قياس جودة الخدمات 
التعليمية في الدراسات 
العليا: حالة برنامج 

MBA   في الجامعة
 الإسلامية بغزة 

طلاب الجامعة  2007
 الإسلامية بغزة 

50 
 طالب وطالبة 

 نوعية 
 كمية 

 
SERVQU

AL 
 
 

 وة سالبة فج SPSS استبانة 

تقييم جودة الخدمات 
التعليمية لجامعة غرداية،  
دراسة ميدانية بكلية  
العلوم الاقتصادية،  
 التجارية وعلوم التسيير 

2019/
2020 

طلاب جامعة  
 غرداية 

كلية العلوم 
الاقتصادية،  
التجارية وعلوم  

 التسيير 

طالب  457
 وطالبة 

 نوعية 
 كمية 

Servperf  إستبانة
 الكترونية 

SPSS26 

جودة  مستوى
متوسط في بعد  
الملموسية،  
الاستجابة  

والتعاطف، بينما  
هو مرتفع في بعد 

الاعتمادية  
 والامان 
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شابه كثيرة وأوجه اختلاف بين الدراسات السابقة ودراستنا الحالية، سنلخصها في الجدول  من خلال الجدول السابق نلاحظ وجود أوجه ت
 الموالي 

 (: أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية  05الجدول رقم )
 دراستنا الحالية  الدراسات السابقة  معايير التشابه والاختلاف 

 الكترونية استبانة  استبانة  أداة الدراسة 
 SPSS16, SPSS21,SPSS SPSS26 برنامج التحليل 

 SERVQUALنموذج  - نموذج قياس  الجودة 
 SERVPERFنموذج  -

نموذج  
SERVPERF 

 2019/2020 2017إلى غاية  2001اختلفت وتراوحت بين سنة  الحدود الزمانية 
اختلفت بين جامعات دول فلسطينية، ليبية،   - الحدود المكانية 

 نية، وجزائرية ماليزية وإيرا 
 مجموعة من المؤسسات التعليمية  -

كلية العلوم التجارية  
ة، وعلوم  يالاقتصاد 

التسيير، جامعة  
 ـ، الجزائر غرداية

 نوعية وكمية  نوعية وكمية  نوع الدراسة 
،   150،155،  50تمثلت عينات الدراسات في:  حجم العينة 

 أستاذ  144 .453، 402، 370،  345، 198
 طالب وطالبة  457

 وصفي وتحليلي  التحليل والتطبيق  -وصفي وتحليلي - نهج الدراسة م
 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على الدراسات السابقة  
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 خلاصة الفصل: 

شمل هذا الفصل شرح لمفهوم الجودة وجودة الخدمات التعليمية ومجالاتها من خلال التطرق لدواعي الاهتمام بها وتطبيقها 
، كما تطرقنا الى لعالي، وفصلنا أيضا في المفاهيم التي تطرقت لإدارة الجودة الشاملة وفوائد تطبيقها في الجامعاتفي التعليم ا

 بعض الدراسات السابقة وتعرفنا على نماذج قياس جودة الخدمات التعليمية المستعملة في كل دراسة.
الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية،   : بعدة أبعاد هياس  تق   توصلنا إلى أنهامن أجل تحديد مستوى جودة الخدمة التعليمية  

الخدمة  من  الطلبة  يتوقعه  ما  بين  الفجوة  تقلص  الطلبة كونها  رضا  على  أثر كبير  لها  الأبعاد  وهذه  والأمان،  التعاطف، 
 المقدمة وما بين المنفعة الحقيقة. 

التعليم الخدمات  معايير جودة  تطبيق  العالي  التعليم  مؤسسات  على  الأكاديمي وجب  الكادر  رغبات  تلبية  أجل  من  ية 
 والطلاب وإشباع حاجاتهم وذلك بالاعتماد على نظام تعليمي ذو مستوى عال من الجودة.
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 : تمهيد
الم الى  السابق  الفصل  التطرق في  وبعد  الدراسة  هذه  تندرج ضمنه  الذي  المفاهيمي  الإطار  من  الأساسية انطلاقا  فاهيم 

و  قياسها،  ونماذج  التعليمية،  الخدمة  اختبار المتعلقة بجودة  أجل  ومن  ميدانية،  بدراسة  السابق  النظري  الفصل  تدعيم  بغرض 
 صحة الفرضيات التي تم بناؤها من خلال الإشكالية المطروحة ، واعتمدنا  في ذلك استبانة موجه لطلاب 

التطبيقية في          الدراسة  التسيير بجامعة تناولنا  التجارية وعلوم  الاقتصادية،  العلوم  تقديم كلية  الأول خصصناه  مبحثين   
في مختلف مراحلها ، أما المبحث الثاني خصص   الاستبانة ، ولمنهجية الدراسة والطريقة والأدوات المستعملة وكيفية بناء  غرداية

  لتحليل واختبار فرضيات الدراسة ومناقشة نتائج الدراسة
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 المبحث الأول: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية والأدوات المستخدمة 
قدمنا  البيانات ،كما  المستعملة في جمع وتحليل  الدراسة والأدوات  المستخدم في  المنهجي  الإطار  المبحث  قدمنا في هذا 

وبنا تصميم  مراحل   ، الدراسة  وعينة  المعتمدة، مجتمع  للمنهجية  التأكد من صدق الاستبانةء وتحكيم  توضيحا  ، إضافة إلى 
 وتحديد طريقة المعالجة الإحصائية للبيانات.    ،الاستبانةوثبات  

   المطلب الأول: تقديم كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير 
ات  لأنها تضم عدة تخصصات مهمة تعتبر كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير بجامعة غرداية من اهم الكلي     

 تمس مباشرة مختلف القطاعات الاقتصادية، قبل التطرق الى تعريف الكلية سنقوم بتعريف جامعة غرداية شرحا وجيزا. 

 : الفرع الأول: تعريف جامعة غرداية

هـ 1425رجب    08بموجب القرار الوزاري المشترك المؤرخ في   أنشأت ملحقة جامعة الجزائر بغرداية    2004في عام    
المرسوم  م. بعدها شهد قطاع التعليم العالي بولاية غرداية تطورا متسارعا حيث أنه بموجب  2004أوت    24الموافق لـ  

أنشئ المركز الجامعي بغرداية، مع انضمام ملحقة المعهد الوطني  م  2005أوت   16المؤرخ في     302-05التنفيذي رقم  
ذلك كله بارتقاء المركز إلى مصاف الجامعات الوطنية وذلك بموجب المرسوم التنفيذي رقم   توج   للتجارة بمتليلي إلى المركز.

هكتار وتتسع   30م، متربعة على مساحة قدرها  2012يونيو    04هـ الموافق لـ  1433رجب    14المؤرخ في    12/248
قيد  مقعد    4000مقعد و   2000مقعد بيداغوجي استلمت منه    6000مقعد بيداغوجي، بالإضافة إلى    4000لـ  

 : متنوعة  بيداغوجية  اعلام آلي؛   الإنجاز وتحتوي على هياكل  الاجتماعات؛ مخابر  قاعات  تدريس؛  قاعات  مدرجات؛ 
 1قاعة التعليم المتلفزة 

 الفرع الثاني: تعريف كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
العلوم"    افتتاح معهد  الموسم الجامعي   التسيير الاقتصادية والتجارية وعلوم   تم  للمركز الجامعي غرداية خلال     ,2008/2009كمعهد تابع 

( مؤقتين، وطاقم إداري 05( دائمين و)06طالبا، و أطره عدد من الأساتذة ) )178 (وكان يضم عند افتتاحه قسما للسنة الأولى يتكون من
طالبا واساتذة    180كمعهد تابع للمركز الجامعي وكان يضم    2008/9200فتحت سنة  ،  متكون من متصرف وتقني سامي في الإعلام الآلي 

 ،  2مؤقتين" 
 1433رجب    14المؤرخ في    12/48على اثر صدور المرسوم التنفيذي رقم    2012يوليو    4"بعد ترقيته من مركز جامعي الى جامعة في     

تم    2015/2016في سنة    وقسم العلوم التجارية، ثم   اقسام قسم العلوم الاقتصادية، قسم علوم التسيير   3تضمن    2012يوليو    4الموافق ل
 .3اقسام"  4استكمال الهيكل بإنشاء قسم العلوم المالية والحاسبة  وبذلك اصبحت الكلية تضم 

 
 وثائق من كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة غرداية 1
 لية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير. وثائق من الامينة العامة لك -2
 14:30، 28/08/2020بطاقة تعريفية لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،   بلعور سليمان، -3

   https://www.youtube.com/watch?v=zX60ClN0M8A  

https://www.youtube.com/watch?v=zX60ClN0M8A
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 الفرع الثالث: أهداف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير بجامعة غرداية:

 و الدكتوراه. أتلف التخصصات سواء على مستوى ليسانس، الماستر  العمل على تحقيق التميز والتكوين العالي في مخ ❖
 ضمان تكوين نوعي بتوسيع مدارك الطلبة ومعارفهم  ❖
 تلبية احتياجات السوق في مختلف الاطارات  ❖
 المساهمة في التنمية المحلية ❖
 ربط الجامعة بالمحيط الخارجي  ❖

 الفرع الرابع: الهياكل التنظيمي الخاصة بالكلية 
 ( الهياكل البيداغوجية للكلية 06رقم )  جدول

 الهياكل البيداغوجية 

 قاعات محاضرات  قاعة ميدياتيك  قاعات تعليم متلفزة  المكتبات مخابر الاعلام الالي  المدرجات  قاعات التدريس 

 قاعة واحدة  قاعة واحدة  قاعتين       مكتبة   1 مخابر اعلام الي  2 مدرجات   4 قاعة   27

 تنظيمي للكلية ( الهيكل ال05الشكل رقم )
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 ( الهيكل التنظيمي لأقسام الكلية 06لشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالبة بناء على الوثائق الخاصة بالكلية 

 تطور عدد الطلبة بالكلية: 

طالبا بنسبة    1567طالبا يتوزعون بين ليسانس والماستر حيث بلغ عدد طلبة ليسانس    2390وصل اجمالا الى  
اجم65 الماستر عددهم  % من  طلبة  والباقي  الطلبة،  بنسبة    823الي عدد  اي  لموسم 34.4طالبا  الطلبة  ويتوقع تخرج   %

 طالبا وزعوا كما يلي:  722حوالي   2020/2021
 % من اجمالي الطلبة.30طالبا ماستر اي ما يعادل  396طالبا ليسانس و  326

(: نسبة الطلبة لسنة 07شكل رقم )ال

2020 

 ة من اعداد الطالب

 التأطير: 
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 ستاذ موزعين يتمثلون في: أ  77تطور في الكم والنوع حيث وصل عدد الاساتذة الى 

 12استاذ رتبة أستاذ مساعد )أ( و    19استاذ محاضر )ب(،    17استاذ رتبة استاذ محاضر )أ(،    20أساتذة رتبة استاذ،    9
 توضيح ذلك من خلال الشكل الموالي :   طالبا لكل استاذ، ويمكن 31ومعدل تأطير    استاذ برتبة استاذ مساعد )ب(

 2020( عدد الاساتذة لسنة  08الشكل رقم)

 
 2020-: من إعداد الطالبة بالإعتماد على وثائق خاصة بالكلية  المصدر 

 : فيموظف يتمثلون  1-ووصل عدد الموظفين الى 

 4متصرف رئيسي،   2  :

عامل   1عون اداري،    2موظفين مساعد اداري رئيسي،    4موظفون ملحق رئيسي،    3تقني سامي،    2موظفون متصرف،    
 ، وعاملين في اطار الادماج ، والشكل الموالي يوضح ذلك : 3عامل مهني صنف  1مكتب، 
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 2020عدد الموظفين لسنة  :  (  09الشكل رقم )

 
 2020-بالكليةالمصدر : من إعداد الطالبة بالإعتماد على وثائق خاصة  

 تكوين الطلبة على مستوى دكتوراه ل.م.د، مناقشة التأهيل، تنظيم تظاهرات وندوات ومؤتمرات وايام دراسية.  : ـ  تقوم الكلية ب
 بحث تمثلت في الجدول التالي:   مشاريع لدى الكلية

 مخابر الكلية (: 07الجدول رقم )
 السنة اسم المشروع  رقم المشروع 

 2018 ت الاقتصادية مخبر التنمية الادارية بالمؤسسا  01
الاقتصادي  02 للارتقاء  والنوعية  الكمية  التطبيقات  مخبر 

 والاجتماعي والبيئي 
2019 

 2020-من إعداد الطالبة بالإعتماد على وثائق خاصة بالكليةالمصدر:  
 ( مجلة مخبر التطبيقات الكمية 2( مجلة اقتصادية1  معتمدتين تمثلتا في :   مجلتين للكلية  

 منهجية ومجتمع وأدوات الدراسة المطلب الثاني: 
العينة التي ستجرى عليها هذه الدراسة، وكذا تحديد   اختيار سنتطرق في هذا المطلب الى  تحديد مجتمع الدراسة ومن ثم        

  من حيث صدقها وثباتها وطريقة وتوزيعها   الاستبانةالخطوات التي تم على أساسها  بناء أداة الدراسة و التأكد من صلاحية  
 الفرع الأول: منهجية الدراسة 

المحددة مسبقا،         الدراسة   أهداف  الى  الوصول  إجراء مسح   اعتمدنا بغية  على  بناءا  وذلك  التحليلي،  الوصفي  المنهج 
لتصورات طلبة    استبيانينظري مفاهيمي  لما جادت له الدراسات السابقة حول الموضوع محل الدراسة، كما تم إجراء مسح  

 حول مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة بالكلية،   غردايةالاقتصادية التجارية وعلوم التسيير بجامعة    كلية العلوم 
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حيث ثم توزيع    SPSS :V26برنامج الرزم الإحصائية  باستخدامالمنهج التحليلي في تحليل بيانات المحصل عليها    اعتمدنا
 ا، للوصول الى نتائج الدراسة. على الطلاب بعد التأكد من  صحة صدقها وثباته  استبانة

 أولا: أسلوب جمع البيانات والمعلومات 
بناءا على طبيعة البيانات المراد جمعها وعلى المنهج المتبع في الدراسة، ثم الاعتماد على مصدرين في جمع البيانات: مصادر    

 أولية ومصادر ثانوية وهي كالتالي: 
عليها من خلال الدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة بصورة مباشرة أو   تم الحصول المصادر العلمية الثانوية:    -1

على   الاطلاع غير مباشرة; العربية والأجنبية ذات العلاقة بالموضوع التي شكلت سندا مهما للدراسة، تم الحصول عليها بعد  
والمد  والمذكرات  والرسائل  والأطروحات  الكتب  المقالات،  المجلات،  المواقع  الدوريات،   ( الأنترنت   ، والمطبوعات  اخلات  

 الإلكترونية، مكتبات ومنشورات الكترونية(؛ 
الأولية:    -2 عليها من خلال  المصادر  الحصول  تعتبر  الاستبانةتم  إذ  البيانات   الاستبانة،  الأكثر ملائمة لجمع  الأداة 

عينة الدراسة ، بعد التحقق من صدقها وثباتها،   ، وزعت على أفراداستبانةالمتعلقة بموضوع الدراسة، حيث ثم تصميم وبناء  
 بغية الوصول الى أهداف الدراسة. 
 الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة

إن مجتمع الدراسة قد يكون واسعا أو واسعا جدا أو غير معلوم  وقد يكون محدودا ، في كل الحالات يصعب الوصول الى     
ك نقوم بجمع البيانات من خلال  العينة وهي "مجموعة جزئية صغيرة من المجتمع جميع مفردات البحث المراد دراسته، لذل

الإحصائي، يتم جمع البيانات من خلالها بصورة مباشرة، وهي جزء من المجتمع تتم دراسة الظاهرة عليهم من خلال المعلومات 
 .  1عن هذه العينة، حتى نتمكن من تعميم النتائج على المجتمع" 

 لدراسة  أولا: مجتمع ا
ــة حيـــث     ــع الدراسـ ــد مجتمـ ــا بتحديـ ــيات، قمنـ ــة واقـــتراح الفرضـ ــد مشـــكلة الدراسـ ــع  بعـــد تحديـ ــه: "جميـ ــة بأنـ ــع الدراسـ يعـــرف مجتمـ

 2المفردات التي تمثل الظاهرة موضوع البحث، وتشترك في صفة معينة أو أكثر المطلوب جمع البيانات حولها"

عمليـة نسـبية تـرتبط بالبحـث وأهدافـه ومشـكلته، فهنـاك دراسـات يكـون فيهـا  ينبغي الإشارة الى أن عملية تحديد المجتمع، تبقى  
ــتهدف، ــع المســ ــائي هــــو نفســــه المجتمــ ــع الإحصــ ــع    المجتمــ ــتهدف أشمــــل مــــن المجتمــ ــع المســ ــا المجتمــ ــات يكــــون فيهــ وبعــــض الدراســ

 
 .  35، ص 2010، 1دار الحامد للنشر والتوزيع، ط ،SPSSالإحصاء في التربية والعلوم الإنسانية مع تطبيقات برمجية نبيل جمعة صالح النجار،   1
ــةخليفـــي رزيقـــة، شـــيقارة هجـــيرة:  2 ــة في البحـــوث العلميـ ــد نـــوع وحجـــم العينـ ــة تحديـ ، العـــدد ، مجلـــة المعـــارف علميـــة دوليـــة محكمـــة، تصـــدر عـــن جامعـــة بـــويرةمنهجيـ

 .294-280(، ص 2017)ديسمبر 23
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ــائي. ــ  1الإحصـ ــوادث، وهـ ــياء أو الأشـــخاص أو الحـ ــن الأشـ ــع معـــرف مـ ــه أي تجمـ ــائي بأنـ ــع الإحصـ ــد بالمجتمـ ــة  ، ويقصـ و المجموعـ
 2الشاملة التي يجرى عليها إختيار العينات منها.

، دراســة ميدانيــة بكليــة العلــوم الاقتصــادية التجاريــة وعلــوم  غردايــةبغيــة التعــرف علــى تقيــيم جــودة الخــدمات التعليميــة لجامعــة      
تمـع الإحصـائي؟، وبنـاءا علـى  التسيير، أولا يجب التعرف على مجتمع الدراسة، اي هل مجتمع الدراسة المستهدف هو نفسـه المج

 ما سبق يمكن تحديد مجتمع الدراسة كالتالي:  
 ؛غردايةجميع طلبة جامعة    مجتمع الدراسة المستهدف: ❖
 جميع طلبة كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير. مجتمع الدراسة الإحصائي: ❖
المسجلين في كليـة العلـوم الاقتصـادية،    ود، حيث بلغ عدد الطلبةمجتمع الدراسة الإحصائي في دراستنا الحالية هو مجتمع محد     

   طالب وطالبة.  2390  ،  2019/2020للموسم الجامعي   غردايةالتجارية وعلوم التسيير لجامعة  
 عينة الدراسة ثانيا:
الدراســة محــدود،    توجــد طــرق مختلفــة يــتم علــى أساســها تحديــد عينــة الدراســة، تختلــف باخــتلاف نــوع الدراســة، بمــا أن مجتمــع      

، بينمــا المجتمــع الإحصــائي تمثــل في جميــع الطــلاب المســجلين بكليــة  غردايــةوبمــا أن المجتمــع المســتهدف هــو جميــع طــلاب جامعــة  
، ، ومنــه فــإن مفـــردات العينــة هــم طــلاب كليـــة  2019/2020العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســـيير للموســم لجــامعي  

   .ية وعلوم التسيير، الجدول الموالي يوضح طريقة تحديد حجم العينة بناءا على حجم مجتمع الدراسةالعلوم الاقتصادية، التجار 
 ف (: يوضح حجم العينة الممثل للمجتمع المستهد08رقم)الجدول  

 
عمان، الأردن،   طويطي مصطفى، أساليب الإحصاء الإستدلالي البارامترية/ الجزء الأول، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع،  المصدر: 

 . نقلا عن29، ص  2019،  1ط

 
 .  19، ص2019، 1دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طأساليب الإحصاء الإستدلالي البارامترية/ الجزء الأول، طويطي مصطفى،   1
 . 35نبيل جمعة صالح النجار، مرجع سبق ذكره، ص  2
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Robert Krejcie & Daryle Morgan "determining sample size for research activities" 
educational and psychological measement 1970, p 607. 

،  طالــب  331المقبــول هــو  طالــب، فــإن حجــم العينــة    2390بنـاءا علــى الجــدول الســابق، وبمــا أن حجــم مجمــع الدراســة بلــغ      
ونظـرا لفـرض الحجـر    من طلبة كليــة العلــوم الاقتصــادية، التجاريــة وعلــوم التســيير لجامعــة غردايــة اعتمدنا على عينة عشوائية

توزيعهــا علــى    نيــة، تم و لكتر اســتبانة ا(  وصــعوبة الالتقــاء المباشــر بأفــراد العينــة تم تصــميم وبنــاء  19بســبب فــيروس كورونا)كوفيــد  
ــبر  أفـــراد عي ــة الدراســــة عـ ــام الكليــــة    Emailنـ ــة اي صــــفحات أقسـ ــة الجامعـ ــاعي الخاصــــة بكليـ ــفحات التواصــــل الاجتمـ وفي صـ
الخـاص بزملائنــا الـذين يدرســون بالكليـة،  حيــث  حصـلنا علــى    Imo, Viber , watsape  Facebook,وعلـى

 رد. 457ردود المستجوبين بلغ عددها  
 المطلب الثالث: أدوات الدراسة 

   :  اعتمدنا على أدوات مختلفة وهي   يانات الخاصة بالدراسة الميدانيةبغية جمع الب
 الفرع الأول: أدوات جمع البيانات 

 على الأدوات التالية:   اعتمدنا     
 وصفحة الفيس بوك الخاصة بالجامعة؛  غردايةموقع جامعة   -1

 وثائق مقدمة من إدارة الكلية؛    -2

" ذلك الأسلوب المنهجي لجمع البيانات من   ا على أنه   الاستبانة  Tull et Hawkins  " ويعرف كل من  الاستبانة  -3
 الأطراف المستهدفة بغرض الفهم أو التنبؤ ببعض مظاهر السلوك الخاص بمجتمع البحث موضوع الاهتمام". 

ت السابقة،  استبانة، بناءا على  الدراسابغرض إسقاط الجانب المفاهيمي لموضوع دراستنا على الجانب الميداني، تم تصميم  
تم عرضها على المشرفين، المشرف الرئيسي والمشرفة    الاستبانةوبغية  التأكد من صحة ودقة الصياغة اللفظية والعلمية لعبارات  

على أساتذة مختصين )محكمين(،  الاستبانةالمساعدة، وبعد إطلاع المشرفين عليها تم تعديلها بناءا على اقتراحاتهم، ليتم توزيع 
ا ضوء  بناء  وعلى  الى  وصولا  العبارات  بعض  وتغيير  وإضافة  بحذف  قمنا  خيرا،  الله  جزاهم  وتوصياتهم    الاستبانةقتراحاتهم 

 عبارة.   43لتصبح في صورتها النهائية متكونة من  
 أداة قياس الدراسة الفرع الثاني:  

  الاستبانةمنا بتخصيص إستمارة  قصد الحصول على المعلومات الكافية عن موضوع الدراسة من طرف الأفراد المبحوثين ق    
،  أسئلة متعلقة بالبيانات الشخصية للمستجوبين ، إضافة إلى العبارات المتعلقة بمتغيرات الدراسة وذلك الاستبانةإلى مقدمة  

 على النحو التالي: 
تصميم  :  الاستبانةمقدمة   عند  ضرورية  والأبحاث،  الدراسات  من  العديد  حسب  بالمالاستبانةوهي  وأخذنا  التي ،  لاحظة 
عن أهمية تقديم موضوع الدراسة للمستقصى منهم، وتعريفهم بهدفها الأكاديمي، لأن بعض   M.GRAWITZأعطاها  
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، ومنه يجب التعريف بالطابع 1الأسئلة التي يمكن أن يعتبرها البعض أنها تتجاوز وتمس الى حد ما البعض من الخصوصيات
واضح وسلس بشكل  الدراسة  وبعنوان  على الأكاديمي  منهم  المستقصى  يشجع  مما  المصطلحات،  الغموض في  مع تجنب  ل 

 . الاستبانةالتجاوب والتفاعل مع  
، مع تقديم غردايةومنه كانت مقدمتنا عبارة عن رسالة وجهت لطلبة كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسير لجامعة  

 .الاستبانةلدراسة، طمعا في تجاوبهم مع  موضوع الدراسة للمستقصى منهم، من أجل تعريفهم بموضوع ا
 تضمن البيانات الشخصية المتعلقة بأفراد عينة الدراسة وهي: الجنس، العمر، المتسوى التعليمي والقسم؛   القسم الاول:
الثاني:   الدراسة،  تضمن  القسم  المقدم   في  عبارة تمثل  43تم تخصيصه لأبعاد  التعليمية  الخدمة  الكلية لجودة  ة، تقييم طلبة 

 : أبعاد وهي  5حيث قسم بدوره الى 
 ( ؛ عبارات  9  يضم)  تناول فقرات تقيس الجوانب الملموسة البعد الأول:  
 ؛   (عبارات  7  يضم )تناول فقرات تقيس  الاعتمادية  البعد الثاني:  
 ؛   (عبارات  9  يضم )تطرق الى فقرات  الاستجابة  البعد الثالث:  
 ( ؛ عبارات 9  يضم)   ضم فقرات  الأمانالبعد الرابع:   
 .   (عبارات  9  يضم)احتوى فقرات على التعاطف  البعد الخامس:  

 سنوضح في الجدول الموالي طريقة تقسيم الاستبيان في صورته النهائية   
 (: يبين الصورة النهائية للاستبيان09جدول رقم )

 عدد العبارات   اقسام الاستبيان
   الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة  القسم الأول 

محاور   القسم الثاني 
 الاستبيان 

 ( عبارات 09) : الجوانب الملموسة 01البعد 
 ( عبارات 07) : الاعتمادية02البعد 
 ( عبارات 09) : الاستجابة03البعد 
 ( عبارات 09) : الأمان04البعد 
 ( عبارات 09) : التعاطف 05البعد 

 عبارة  43 مجموع عبارات الاستبيان 
 لبة المصدر: من إعداد الطا

 
، 2007-2006: للموسم الجامعي في الجزائر، دراسة ميدانية تناولت طالبات على أبواب التخرج من جامعة وقلةالتوجه المقاولاتي للمرأة سلامي منيرة،   1

 . 83، ص2008مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة الماجستير،جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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الخماسي، تم استخدامه منذ Likert Scale) على مقياس ليكارت )  من أجل تقييم أراء الطلبة المستجوبين، تم الاعتماد
المقياس من أشهر المقاييس استخداما وذلك لسهولة  وكان ذلك بواسطة الدكتور "رانسيس ليكرت"، ويعتبر هذا 1932عام 

، والجدول الموالي يوضح تقييم مستوى أراء الأفراد  1أفراد العينة  اهات وآراء ومواقفتطبيقه وتحليل نتائجه، ويستخدم لمعرفة اتج
 حسب مقياس  ليكارت الخماسي.  

 توزيع درجات مقياس ليكارت الخماسي  (:11جدول رقم )
 غير موافق بشدة  غير موافق موافق بدرجة متوسطة  موافق موافق بشدة  بدائل القياس 
 01 02 03 04 05 الدرجة/الترميز 

 (Likert Scaleالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مقياس ليكرت ) 
   :نلاحظ من خلال الجدول السابق أنه تم إعطاء وزن لكل درجة من المقياس لتسهيل عملية تقييم الطلبة، وهي كالتالي

  ؛5العبارة موافق بشدة يقابلها وزن   ❖
 ؛ 4العبارة موافق يقابلها وزن   ❖
 ؛ 3ق بدرجة متوسطة يقابلها وزن العبارة مواف ❖
 ؛2العبارة غير موافق يقابلها وزن  ❖
 . 1العبارة غير موافق بشدة يقابلها وزن   ❖

 الاستبانةلتحليل  أراء الطلبة المستجوبين نحو مدى موافقتهم أو عدم موافقتهم على ما تضمنته عبارات وأبعاد  
طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي )الحدود الدنيا والعليا(، تم من الأوزان الموضحة في الجدول السابق، ولحساب    انطلاقا

درجة   وأصغر  المقياس  في  درجة  أكبر  بين  المدى  من (4=1-5)حساب  محدد  عدد  على  المدى  قسمة  ثم   ،
الصحيح(0.8=5÷4)التدرج الواحد  وهو  المقياس  في  قيمة  أقل  الى  العدد  هذا  إضافة  ذلك  بعد  ثم  هذه   ،  واستمرت   ،

 : 3والعلاقة التالية توضح ذلك.  2الوصول الى أعلى قيمة في المقياس وهي العدد خمسة   الإضافة حتى
K  طول الفئة  : 
R 4= 1_   5وهي   1،2،3،4،5: المدى ويمثل طول المسافات التي حصرت بينها الأرقام  
N  وبالتعويض في المعادلة نجد مايلي:   5: عدد الفئات وهو 

 
 .3ه، ص  1425طنية للنشر، جدة، السعودية، ، مكتبة الملك فهد الو القياس وتطبيقاته في البحوث الميدانيةفوزي حبيب حافظ،  1
فتيحة،     2 الأعمال  عبيدي  لمنظمة  ميدانية  دراسة  الأعمال،  منظمة  التسويقي في دعم ريادة  الإبتكار  السوق    Condorدور  الرائدة في  بوعريريج  ببرج 

، ص 2016/2017وعلوم التسيير، تخصص: تسويق إبداعي، جامعة غارداية،    أطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادية، التجارية  الإلكترونية والكهرومنزلية الجزائرية،
202 . 

الزهراء،    3 فاطمة  تنافسية مستدامةبورنان  بناء ميزة  التسويقي في  الإبتكار  التجارية مع دراسة حالة    دور  الإقتصادية،  العلوم  أطروحة دكتوراه في  لمؤسسة وطنية، 
 . 150، ص 2016/2017معة غارداية، وعلوم التسيير، تخصص: تسويق إبداعي، جا

K=R÷N 
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K=4÷5=0.8  
 ت أفراد العينة على محاور الدراسة وفقا للجدول التالي: وعليه يكون إتجاه إجابا

 (: تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط الحسابي12جدول رقم )
 الدرجة  العبارة  مجال المتوسط الحسابي

 درجة منخفضة جدا  غير موافق بشدة  1,79إلى   01من  
 درجة منخفضة  غير موافق 2،59إلى  1،80من  
 درجة متوسطة  درجة متوسطة موافق ب 3،39إلى   2،6من
 درجة عالية موافق 4،19إلى   3،40من  

 درجة عالية جدا  موافق بشدة  5إلى   4،2من  
 من إعداد الطالبة بالإعتماد على مقياس ليكرت   : المصدر

 الفرع الثالث: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة  
عــرف علــى مــدى موافقــة أفــراد عينــة الدراســة علــى العبــارات الــواردة في  ، وبغــرض التالاســتبانةمــن أجــل تحليــل علــى بيــانات       

   استخدمنا الأدوات الإحصائية التالية:  الاستبانة
ــتخدم   ــدار الـــبرنامج المسـ ــم نســـخة الإصـ ــة، رقـ ــوم الاجتماعيـ ــائية للعلـ ــة الإحصـ ــرنامج الحزمـ ــل بـ ــتخدم في التحليـ ــد اسـ ــو        لقـ هـ

(SPSS: V26 وفي دراستنا هذه استخدمنا ،):الأساليب الآتية 
 ؛ 1من أجل وصف الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة  التكرارات والنسب المئوية:  -1
وهي مخططات بيانية عبارة عن تمثيل مرئي للبيانات لتكون أوضح وأسهل للفهم مثل   الاشكال والرسوم البيانية:  -2

 )الرسم البيان الدائري، الاعمدة البيانية...الخ(
البيانات فإن مجموعها لا يتغير. وهي "   طات الحسابية: المتوس  -3 لو أعطيت لكل مفردة في مجموعة  القيمة التي  هي 

 .2" المجتمع مقسومة على عددها عبارة عن مجموع مشاهدات  
المعياري   -4 التعثر  الانحراف  مدى  لقياس  الإحصائي  التشتت  مقاييس  بين  من  استخداما  الأكثر  القيمة  وهي   :

 نه يدل على مدى امتداد مجالات القيم ضمن مجموعة نتائج الاستبيانالإحصائي، أي أ

 
المقاولاتية، الجزائر نموذجاريغي سارة،     1 ، أطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادية، التجارية وعلوم إستعمال الية التسويق الإبداعي لتوجيه خريجي الجامعات نحو 

 . 119، ص2018/2019التسيير، تخصص: تسويق إبداعي، جامعة غارداية، 
 4، المعهد العرب للتخطيط، ص مقاييس النزعة المركزية ور، صالح العصف 2

  http://www.arab-api.org/images/training/programs/1/2003/46_C7-2.pdf 

http://www.arab-api.org/images/training/programs/1/2003/46_C7-2.pdf
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: لمعرفة الدلالة الإحصائية )دال أو غير دال( في اختبار الفرق بين   T  (one Sample t-test)اختبار    -5
قسومة وسط حساب مفترض ووسط حساب حقيقي والذي يشير هذا الأخير للمشاهدات الإجمالية أفراد العينة المدروسة م

 1" ويستخدم هذا الاختبار في مقارنة متوسط عينة بقيمة مفترضة للمجتمع "على عددها،  
لاختبار الفروق في اراء المستجوبين إن وجدت    One-way-ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي    -6

 .2   تبعا للمستوى الدراسي.  
  ستجوبين نحو المتغيرات الديمغرافية.  لعينتين مستقلتين  لاختبار الفروق في اراء الم   Tاختبار   -7

 الفرع الرابع: ثبات وصدق أداة الدراسة 
 اتبعنا الخطوات التالية:   الاستبانةبغرض التأكد من صدق وثبات      

 : الاستبانةأولا: تحكيم  
المسا     المشرفة  الأستاذة  على   عرضت  إستبانة،  وبناء  تصميم  تم  السابقة،  الدراسات  على  الإطلاع  والأستاذ  بعد  عدة، 

عرضنا   بعدها  ثم  الرئيسي،  الأولي     الاستبانةالمشرف  شكلها  رقم:  في  الملحق  محكمين  (  02)أنظر  أساتذة  )أنظر على 
: رقم  إسترجاع(01الملحق  تم  وبعد   10  ،  المحكمين  الأساتذة  وتوصيات  بمقترحات  الإستعانة  وبعد  محكمة،  إستبانات 

 (.    03)أنظر الملحق رقم:في صورتها النهائية  الاستبانةاج  التشاور مع الأستاذين المشرفين،ثم إخر 
 :   الاستبانةثانيا: ثبات 

وضــعت  (،  Cronbach's Alpha، اســتخدمنا معامــل الثبــات ألفــا كــرو نبــاخ )  الاســتبانةبغــرض التأكــد مــن  ثبــات      
 )اوماسيكارن(قاعدة عامة للتعامل مع هذا المعامل سنوضحها في الجدول الموال:  

 (: قاعدة التعامل مع معامل الثبات الفا كرومباخ  12ل رقم )جدو  

  مستوى الدراسة معامل الثبات الفا كرومباخ
 ثبات ضعيف 0،6أقل من 

 ثبات مقبول   (  0،7-  0،6يتراوح بين)  
 ثبات جيد   ( 0,8  –  0،7يتراوح بين  ) 

 ثباث ممتاز    0،8أكبر من 

 
 14:00، 02/09/2020، امه ( انواعه وشروط استخد test)-Tاختبار محمد حسني،  1

test.html#3-ar.com/2019/11/t-https://www.research 
، مذكرة مقدمة لإستكمال  اردايةدرجة الثقافة التنظيمية وأثرها على السلوك الإبداعي من جهة نظر رؤساء الأقسام ومساعديهم بجامعة غبن حمدون خديجة،   2

 . 65، ص 2017/2018متطلبات شهادة ماستر أكاديمي، فرع علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، 

https://www.research-ar.com/2019/11/t-test.html#3
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التسويقي في دعم ريادة منظمة الأعمال، دراسة   الابتكار عبيدي فتيحة، دور   : من إعداد الطالبة بالإعتماد علىالمصدر
الجزائرية، أطروحة دكتوراه في   ةوالكهر ومنزليببرج بوعريريج الرائدة في السوق الإلكترونية     Condorميدانية لمنظمة الأعمال  

 . 200،ص 2016/2017،  غرداية  ، التجارية وعلوم التسيير، تخصص: تسويق إبداعي، جامعةالاقتصاديةالعلوم  

يعــني أن الدراســة تتمتــع بثبــات ضــعيف،     0،6نلاحــظ مــن خــلال الجــدول الســابق انــه إذا كانــت قيمــة الفاكرومبــاخ أقــل مــن    
يعـــني أن الدراســـة تتمتـــع     0،8الأمــر الـــذي يســـتلزم إعـــادة النظـــر في أداة الدراســـة، أمـــا إذا كانـــت قيمـــة الفاكرومبـــاخ أكـــبر مـــن  

          فاكرومباخ للإستبانة محل الدراسةوفيما يلي جدول يوضح قياس قيمة معامل البثبات ممتاز، 

 للاستبانة  Cronbach's Alph الثبات  (: معامل 13جدول رقم )

 أبعاد ومحاور الاستبيان 
Cronbach's Alpha 

 النتيجة  عدد الفقرات  معامل الصدق  معامل ألفا كرونباخ 
 ثابت 09 0.942 0.888 الملموسة /بعد الأولالقيم معامل ثبات جميع عبارات 

 ثابت 07 0.921 0.850 الاعتمادية /البعد الثانيقيم معامل ثبات جميع عبارات 
ــارات   ــع عبـــــ ــات جميـــــ ــل ثبـــــ ــيم معامـــــ ــثقـــــ ــد الثالـــــ   /البعـــــ

 الاستجابة
 ثابت 09 0.952 0.908

 ثابت 09 0.962 0.926 الأمان   /البعد الرابع قيم معامل ثبات جميع عبارات 
ــ ــع عبـــــــارات  قــــ   /البعـــــــد الخـــــــامسيم معامـــــــل ثبـــــــات جميــــ

 التعاطف
 ثابت 09 0.944 0.893

 ثابت 43 4.721 4.465 قيم معامل ثبات جميع عبارات الاستبيان

 SPSS.V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 
 Cronbach'sمل ألفاكرونباخ )( نلاحظ أن قيمة معاCronbach's Alphaمن خلال الجدول السابق لقيم )    

Alpha( ذات قيم مقبولة وهي تتمتع بثبات ممتاز إحصائيا لأنها اكبر من )إذ تراوحت قيم الفاكرونباخ بين 0.8 ، )
وهي قيمة ممتازة وهذا يعني أن قيم   0.969، كما بلغت القيمة الإجمالية لجميع عبارات الاستبيان  0.926و  0.850

 تحصل عليها تدل على ثبات أداة الدراسة.  معامل ألفا كرونباخ الم
 ثالثا: حساب مؤشرات صدق أداة الدراسة :
 ما وضعت لقياسه   الاستبانةيقصد بصدق أداة الدراسة؛ أن تقيس عبارات  

  الاستبانة قياس صدق الاتساق البنائي لأبعاد    -1
 مدى إرتباط درجة الكلية لكل بعد مع صدق الاتساق البنائي من خلال معامل ارتباط بيرسون، والذي يبين سنبدأ  ب    

 الدرجة الكلية للاستبانة، والجدول التالي يوضح ذلك: 
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 (: يوضح صدق الاتساق البنائي لأبعاد أداة الدراسة 14جدول رقم )

 محاور الاستبيان
 الارتباط مع الدرجة الكلية للاستبيان يساوي= 

 نتيجة ال ( Sigالقيمة الاحتمالية ) معامل الارتباط بيرسون 
 دال 0.000 0**831. : الجوانب الملموسة 01البعد 

 دال 0.000 0**943. : الاعتمادية02البعد 
 دال 0.000 0**946. : الاستجابة03البعد 
 دال 0.000 0**879. : الأمان04البعد 
 دال 0.000 0**903. : التعاطف 05البعد 

 ( 0.01** ترمز لمستوى المعنوية الإحصائية المعتمدة )
 . SPSS.V 26من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   در: المص
من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نتائج الارتباطات الثنائية لمعامل الإرتباط بين كل من الدرجة الكلية لإجمالي عبارات      

 ، وبلغ0.05من مستوى دلالة  أقل  SIGكل بعد مع الدرجة الكلية للإجمالي عبارات الاستبيان دالة إحصائيا، إذ أن قيمة 
r   ( الاستجابةالبعد  ) مع الدرجة الكلية للإجمالي عبارات الاستبيان   r=0.946وبلغ معامل الارتباط،r=0.943      لبعد
بلغالاعتمادية) بينما   ، ،)r=0.903   قيمت التعاطف، وكانت  بلغ    r=0.879لبعد  بينما  الأمان  لبعد   r=0.831لبعد 

الملموسة الأمر ه لن نحذف  ، ومنالجوانب  الاستبيان،  أبعاد  الدرجة   أي بعد من  اتساق داخلي بين  الذي يدل على وجود 
 . .  الكلية لإجمالي عبارات كل بعد مع الدرجة الكلية للإجمالي عبارات الاستبيان 

 : الاستبانةالداخلي لعبارات أبعاد    الاتساق قياس    -2
 بيرسون،   الارتباطالذي تنتمي إليه بواسطة معامل  يتم قياس الصدق الداخلي بين كل عبارة مع البعد      
(Pearson Correlation  ومن أجل معرفة مدى صدق الاتساق الداخلي لعبارات كل بعد من )لما وضعت   الاستبانة

 لقياسه نقدم الجدول الموالي:   
 الاستبانة ( يوضح صدق الاتساق الداخلي لعبارات أبعاد  15الجدول رقم )

 الملموسة : الجوانب  01البعد

العبارة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 
معامل ارتباط 
 بيرسون 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

 النتيجة 
العبارة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 
معامل ارتباط 
 بيرسون 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

 النتيجة 

 دال 0.000 **795. 06 دال 0.000 715.** 01
 دال .0000 **809. 07 دال 0.000 702.** 02
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 دال 0.000 **670. 08 دال 0.000 737.** 03
 دال 0.000 **622. 09 دال 0.000 807.** 04
  دال 0.000 708.** 05

 : الاعتمادية 02البعد

العبارة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 
معامل ارتباط 
 بيرسون 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

العبارة  النتيجة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 

عامل ارتباط م
 بيرسون 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

 النتيجة 

 دال 0.000 **670. 05 دال 0.000 **685. 01
 دال 0.000 **738. 06 دال 0.000 **712. 02
 دال 0.000 **769. 07 دال 0.000 **765. 03
  دال 0.000 **756. 04

 : الاستجابة 03البعد

العبارة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 

ارتباط   معامل
 بيرسون 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

العبارة  النتيجة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 
معامل ارتباط 
 بيرسون 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

 النتيجة 

 دال 0.000 **751. 06 دال 0.000 **776. 01
 دال 0.000 **697. 07 دال 0.000 **787. 02
 دال 0.000 **709. 08 دال 0.000 **826. 03
 دال 0.000 **712. 09  0.000 **772. 04
05 .810** 0.000   

 : الأمان 04البعد

العبارة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 
معامل ارتباط 
 بيرسون 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

 النتيجة 
العبارة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 
معامل ارتباط 
 بيرسون 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

 النتيجة 

 دال 0.000 **802. 06 دال 0.000 **776. 01
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 دال 0.000 **778. 07 دال 0.000 **832. 02
 دال 0.000 **771. 08 دال 0.000 **831. 03
 دال 0.000 **810. 09  0.000 **786. 04
05 .762** 0.000   

 : التعاطف 05البعد  

العبارة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 
معامل ارتباط 
 بيرسون 

Sig. 
 القيمة
 الاحتمالية 

 النتيجة 
العبارة 
 رقم

Correlation 
de Pearson 
معامل ارتباط 
 بيرسون 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

 النتيجة 

 دال 0.000 **759. 06 دال 0.000 **771. 01
 دال 0.000 **667. 07 دال 0.000 **745. 02
 دال 0.000 **723. 08 دال 0.000 **749. 03
 دال 0.000 66.**5 09 دال 0.000 **766. 04
  دال 0.000 **781. 05

 SPSSعلى برنامج    بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطالبة  
 نلاحظ من خلال الجدول السابق مايلي:    

، 0.05عند مستوى دلالة    0.809و   0.622أن معاملات الإرتباط لعبارات البعد الأول )الجوانب الملموسة( تتراوح بين  
 وبذلك تعتبر عبارات البعد الأول صادقة لما وضعت لقياسه. 

، وبذلك 0.05عند مستوى دلالة   0.769و    0.670أن معاملات الإرتباط لعبارات البعد الثاني )الإعتمادية( تتراوح بين 
 تعتبر عبارات البعد الثاني صادقة لما وضعت لقياسه. 

، 0.05عند مستوى دلالة   0.826و    0.697أن معاملات الإرتباط لعبارات البعد الثالث )الإستجابة( تتراوح بين 
 وبذلك تعتبر عبارات الثالث  صادقة لما وضعت لقياسه. 

، 0.05عند مستوى دلالة    0.832و    0.762وانب الأمان( تتراوح بين أن معاملات الإرتباط لعبارات البعد الرابع )الج
 وبذلك تعتبر عبارات البعد الرابع صادقة لما وضعت لقياسه. 

، 0.05عند مستوى دلالة    9 0.781و    0.665أن معاملات الإرتباط لعبارات البعد الخامس )التعاطف( تتراوح بين 
 ا وضعت لقياسه.وبذلك تعتبر عبارات البعد الخامس  صادقة لم 

 ، ومنه 0.05عند مستوى دلالة   0.832و   0.622أن معاملات الإرتباط لكل العبارات تتراوح بين  
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: الاستجابة/  03: الاعتمادية/ البعد 02: الجوانب الملموسة/ البعد 01عبارات كل من أبعاد جودة الخدمات التعليمية )البعد  
بالاتساق الداخلي  حيث أن العلاقة الارتباط بين كل العبارات هي علاقة : التعاطف( تمتاز  05: الأمان/ البعد 04البعد 

، 0.05المحسوبة  في كل القيم  هي أقل من مستوى دلالة    r)القيمة الاحتمالية( لقيم    SIGدالة إحصائيا،إذ أن قيمة  
، مما يدل على أن عبارات أبعاد الاستبانةلذا لن نستبعد أية عبارة  من عبارات    المحسوبة هي مرتفعة،  rوأيضا معظم قيم  

 جودة الخدمات التعليمية صادقة ومتسقة لما وضعت لقياسه. 
  الاستبانةرابعا: توزيع بيانات المستجوبين نحو محاور  

يجب تحديد ما إذا كانت بيانات أفراد العينة لإجابتهم على المتغـيرات الدراسـة الـتي يـتم دراسـتها تتبـع التوزيـع الطبيعـي أم مـن      
 التوزيعات الاحتمالية أخرى.

مـــن أجـــل دقـــة معالجـــة البيـــانات واختيـــار الأســـاليب الاحصـــائية الملائمـــة لنـــوع توزيـــع البيـــانات فإننـــا ســـنقدم توزيـــع البيـــانات      
 .لاختيار أساليب احصائية معلمية والتي تشترط اعتدالية  البيانات أو نختار أساليب لا معلمية التي لا تشترط الاعتدالية

 لكل أبعاد الدراسة(  Tests of Normality) التوزيع الطبيعي نتائج    اختبار (   16ل رقم)جدو 
اختبار نوع التوزيع 
البيانات إجابات 

 على العينة  

Kolmogorov-
aSmirnov 

Shapiro-Wilk 
 نوع التوزيع 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 
: الجوانب 01البعد 

 طبيعي 0.671 457 0.975 *200. 457 0.105 الملموسة 

: 02البعد 
 طبيعي 0.814 457 0.980 *200. 457 0.102 الاعتمادية

: 03البعد 
 طبيعي 0.693 457 0.975 *200. 457 0.119 الاستجابة

 طبيعي 0.413 457 0.965 *200. 457 0.114 : الأمان04البعد 
: 05البعد 

 طبيعي 0.919 457 0.984 *200. 457 0.094 التعاطف 

 SPSS .V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:  
فرد فإننا نستدل ب   50فرد، وبما أنها أكبر من    457نلاحظ من خلال الجدول  السابق أن أفراد عينة الدراسة بلغ عددهم  

)نتائج   و aSmirnov-Kolmogorovاختبار  الاحتمالية      تظهر (  القيمة  )  sigأن   (، حيث 0.05هي أكبر من 
الاحتمالية) قيمة  بلغت  الأمان  لمتغير  بالنسبة  من  sig=0.200مثلاً  اكبر  وهي  التعاطف 0.05(  لبعد  بالنسبة  ، كذلك 
، كما نلاحظ أن 0.05( وهي أكبر من   =0.200sigلكل منهم )  sigوالاستجابة والملموسية والاعتمادية، بلغت قيمة  
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sig    لاختبار بين    Shapiro-Wilkبالنسبة  من   0.413و  0.919تتراوح  أكبر  قيم  وهي  الخمسة،  الأبعاد  لجميع 
البيانات،  0.05 أن  على  يدل  ومنه    وهذا  الطبيعي،  التوزيع  الوصفية تتبع  المعلمية  الإحصائية  الأدوات  استعمال  يمكننا 

 والاستدلالية  ويمكن اختبار فرضيات الدراسة. 
 المبحث الثاني: عرض نتائج  ومناقشة 

حث التطرق للتحليل الاحصائي للبيانات المتعلقة بالمستجوب وأبعاد الدراسة وعالجتها احصائيا سنحاول من خلال هذا المب
 واثبات صحة الفرضيات من خلال تحليلها. 
 المطلب الأول : تحليل بيانات الدراسة 

 الاستبانةسنقوم بعرض وتحليل البيانات الشخصية، كما سنقدم عرض ومناقشة نتائج ابعاد  
 ليل البيانات الشخصية الفرع الأول : تح

 سنقوم في هذا الجزء بعرض نتائج البيانات الشخصية حسب متغير الجنس، العمر والمستوى التعليمي وبتقديم    
 أولا : عرض وتحليل النتائج المتعلقة بمتغير الجنس 

  لك  يمكن تلخيص نتائج توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس الى فقرتين والجدول الموالي يوضح ذ 
 (: يبين توزيع افراد العينة حسب الجنس 17جدول رقم )

 النسبة%  التكرار  

 الجنس
 63.7 291 أنثى
 36.3 166 ذكر

Total 457 100.0 
 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  

ردا، نلاحظ أن افراد العينة يتوزعون حسب متغير ف  457من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالغ عددها  
% من 36.30% لصالح الفئة الاناث وهي أكبر نسبة من الذكور حيث بلغت  63.70فرد بنسبة    291بعدد    الجنس

 سة كما هو مبين في الشكل التالي: اجمالي افراد العينة الدرا
 ير الجنس لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغ  ( تمثيل بياني 10الشكل رقم )
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 SPSSالمصدر: من برنامج  

 العمر عرض وتحليل البيانات المتعلقة بتوزيع أفراد عينة  الدراسة حسب متغير    ثانيا:  -
 يمكن تلخيص نتائج توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر الى خمس فقرات  

 (: يبين توزيع افراد عينة الدراسة حسب  متغير العمر18جدول رقم )
 النسبة%  كرار الت 

  السن  

 56.0 256 سنة   25أقل من  
 30.6 140 سنة   35إلى    25من سنة 

 9.0 41 سنة   45سنة إلى    35من  
 2.8 13 سنة   55سنة إلى    45من  

 1.5 7 سنة  55اكثر من 
Total 457 100.0 

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 
البالغ عددها  من خلال الجدو   فردا، نلاحظ أن افراد العينة يتوزعون حسب   457ل أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة 

 35-25سنة( وهي أكبر نسبة تليها فئة  من )  25% لصالح الفئة )اقل من  56.00فرد بنسبة    256بعدد    السنمتغير  
، بينما 2.8سنة( بنسبة  55الى  45فئة من ) %،تليها  9سنة( بنسبة    45الى    35% ، تليها فئة من ) 30.60سنة( بنسبة  

، وعليه فإن أغلب الطلبة المستجوبين هم شباب وهي نتيجة طبيعية كون 1.5سنة بنسبة    55الفئة الأقل هي فئة أكثر من  
 سنة،كما هو مبين في الشكل التالي:   25أغلب من يزاولون دراستهم هم من الفئة العمرية أقل من  

 ل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير السنيبين تمثي  (11)الشكل رقم  
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 SPSSالمصدر: من برنامج  

يمكن تلخيص النتائج    المستوى التعليمي   عرض وتحليل البيانات المتعلقة بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير   ثالثا:
 دول الموالي يوضح ذلك مستويات والج 3المتعلقة بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي الى  

 (: يبين توزيع افراد عينة  الدراسة حسب  متغير المستوى التعليمي 19جدول رقم )
 النسبة%  التكرار  

 المستوى التعليمي 

 9.2 42 دكتوراه 
 49.7 227 ليسانس
 41.1 188 ماستر 
 100.0 457 المجموع

 SPSS.V 26من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 
متغير   حسب  يتوزعون  العينة  افراد  أن  أعلاه،  الجدول  خلال  من  التعليمي نلاحظ  بنسبة    227بعدد    المستوى  فرد 

بنسبة  49.70 ماستر(   ( فئة  تليها  نسبة،  أكبر  وهي   ، )ليسانس(  الفئة  لصالح  العينة %41.10  أفراد  اجمالي  من   %
 الموالي يوضح ذلك   الدراسة، تليها أقل فئة هي فئة الدكتوراه،  والشكل

 يبين تمثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي   (12)الشكل رقم  
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 SPSSمن برنامج    المصدر: 

 

 لمتغير القسم    عرض وتحليل البيانات المتعلقة بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير   رابعا:
 دراسة حسب متغير القسم (: يبين توزيع أفراد عينة ال20جدول رقم )

 النسبة%  التكرار  

 القسم

 23.9 109 قسم العلوم الاقتصادية 
 32.4 148 قسم العلوم التجارية 
 27.6 126 قسم المالية والمحاسبة
 16.2 74 قسم علوم التسيير

Total 457 100.0 
 SPSS.V 26من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

%(  32)    فـردا، نلاحـظ أن قسـم العلـوم التجاريـة  457ل الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالغ عددها  من خلا 
طالب، نظرا لتجاوب زملائـي، وزمـيلاتي ومسـاعدتهم لي بتوزيـع الإسـتبيان علـى زملائهـم،  يليهـا قسـم    148تصدر القائمة ب  
كمــا هـو مبــين    %(  1602%(، يليهـا قسـم علــوم التسـيير )23.9)  تصــادية، ثم قســم العلـوم الاق%(  27.6)  الماليـة والمحاسـبة

 في الشكل التالي:
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 يبين تمثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير القسم   (13)الشكل رقم  

 
 

 SPSSالمصدر: من برنامج  
  الاستبانةالثاني: عرض ومناقشة نتائج أبعاد    المطلب

 الطلبة  للبعد الأولاولا: عرض وتحليل  وجهات نظر  
ــة العلــــوم   ــة لكليـ ــية لجـــودة الخــــدمات التعليميـ ــيم الجوانــــب الملموسـ ــة  بتقيـ ــة نظـــر الطلبــــة المتعلقـ ــدول المــــوالي وجهـ ــح في الجـ سنوضـ

 الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير
 الاول (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة لعبارات البعد  16جدول رقم )

المتوسط   العبارة  الرقم 
  الحسابي 

انحراف  
  المعياري

الأهمية  
يب  %النسبية

لترت
ا

 

الاتجاه العام للعينة  
نحو موافقة على  
 مضمون العبارات 

توفر الكلية قاعات دراسية نظيفة ومكيفة بالعدد   01
 الكافي  

 موافقة عالية  01 77.11 1.077 3.86

 فقة متوسطة موا 09 53.83 1.327 2.69 توفر الكلية خدمات أنترنت بصورة جيدة   02
توفر الكلية لوحات إرشادية تساعد للوصول الى أي   03

 مكان فيها،  
 موافقة عالية  03 73.22 1.045 3.66

 موافقة متوسطة  06 63.89 1.171 3.19 توفر مكتبة الكلية جميع الكتب المتعلقة بتخصصي   04
تتمتع الكلية بموقع ملائم، يسهل الوصول اليه، كما   05

 رات يسيرة لذوي الاحتياجات الخاصة توفر الكلية مم
 موافقة متوسطة  08 57.77 1.353 2.89

تستخدم الكلية تكنولوجيا الاعلام والاتصال   06
 Data لتحسين مستوى التعليم  )عارض المعطيات

 موافقة متوسطة  07 63.68 1.142 3.18
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Show السماعات ،… ) 
الامكانيات المتاحة مناسبة لراحة الطالب )قاعات   07

 هزة، الطاولات، الكراسي،...( في الكلية  مج
 موافقة عالية  05 69.45 1.143 3.47

توفر الكلية وسائل اتصال متنوعة مع الطلبة مثل )   08
رقم الهاتف، الايميل، مواقع  الجامعة الالكتروني،  
 مواقع التواصل الاجتماعي...( للتواصل معهم 

 موافقة عالية  04 69.89 1.216 3.49

الكلية واضحة ومصاغة بشكل سلس يسهل  وثائق  09
 فهمها

 موافقة عالية  02 75.36 1.059 3.77

0.8535 3.356 المحور ككل
5 

 بدرجة متوسطة  67.13

 SPSS .V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج  المصدر: 

في المرتبـة الاولى مـن    راســية نظيفــة ومكيفــة بالعــدد الكــافيتوفر الكلية قاعــات د( التي تضمنت: 01جاءت العبارة رقم ) -
حيث ان المسـتجوبين وافقـوا بدرجـة عاليـة علـى  1.077وانحراف معياري بلغ    3.86بين باقي العبارات بمتوسط حساب بلغ 

كيفـات،  % حسب وجهة نظرهم، وهذا يـدل علـى إهتمـام الكليـة بالنظافـة كأولويـة، مـع وجـود الم77.11هذه العبارة بنسبة 
 نظرا لطبيعة المنطقة الجغرافية، اي بحكم ارتفاع درجة الحرارة، استلزم  على الكلية توفير مكيفات، تليها

  وثائـــق الكليــة واضـــحة ومصـــاغة بشــكل ســـلس يســـهل فهمهـــا( في المرتبــة الثانيــة الــتي تضــمنت:  09تليهــا العبــارة رقــم )  -
% ممـا يـدل علـى إهتمـام الكليـة بأسـلوب  75.36بنسـبة بلغـت  و   1.059وانحراف معيـاري بلـغ    3.77بمتوسط حساب بلغ  

 ومضمون وثائقها، مما يسهل التواصل مع طلابها

   توفر الكلية لوحات ارشادية تســاعد للوصــول الى أي مكــان فيهــا( في المرتبة الثالثة التي تضمنت:  03تليها العبارة رقم ) -
 %  73.22نسبة بلغت وب  1.045وانحراف معياري بلغ   3.66بمتوسط حساب بلغ 

تــوفر الكليــة وســائل اتصــال متنوعــة مــع الطلبــة مثــل) رقــم الهــاتف،  ( في المرتبــة الرابعــة الــتي تضــمنت:  08تليهــا العبــارة )  -
وانحـراف    3.49بمتوسـط حسـاب بلـغ    الايميل، مواقع الجامعة الالكتروني، مواقع التواصــل الاجتمــاعي...( للتواصــل معهــم

ــغ   ــاري بلـ ــب  1.216معيـ ــا في  69.89ة بلغـــت  وبنسـ ــى رغبتهـ ــوجي، وعلـ ــور التكنولـ ــة للتطـ ــة الكليـ ــدل علـــى مواكبـ ــذا يـ %، وهـ
 التواصل مع طلابها بشتى الوسائل المتوفرة

ــارة )  - ــا العبـ ــمنت:  07تليهـ ــتي تضـ ــة الـ ــة الخامسـ الامكانيــــات المتاحــــة مناســــبة لراحــــة الطالــــب )قاعــــات مجهــــزة،  ( في المرتبـ
 %69.45وبنسبة بلغت   1.143وانحراف معياري بلغ   3.47وسط حساب بلغ بمت الطاولات، الكراسي...( في الكلية
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حيـث ان    تــوفر مكتبــة الكلبــة جميــع الكتــب المتعلقــة بتخصصــي( في المرتبة السادسة والـتي تضـمنت:  04ومن ثم العبارة ) -
وبنســـبة    1.171  وانحـــراف معيـــاري بلـــغ   3.19المســـتجوبين وافقـــوا بدرجـــة متوســـطة علـــى هـــذه العبـــارة بمتوســـط حســـاب بلـــغ  

63.89  % 

تســتخدم تكنولوجيــا الاعــلام والاتصــال لتحســين مســتوى التعلــيم  ( في المرتبـة السـابعة والـتي تضـمنت:  06تليهـا العبـارة )  -
  1.142وانحــراف معيــاري بلــغ    3.18بمتوســط حســاب بلــغ    ، الســماعات...( Data Show)عــارض المعطيــات  

ــبة   ــوفير تكنولوجيـــا الاتصـــال للطلبـــة مـــن  %، %، وهـــذا بحكـــم زيادة عـــدد ا63.68وبنسـ ــة، وعـــدم تـــوفر الامكـــانات، لتـ لطلبـ
تتمتــع الكليــة بموقــع ملائــم، يســهل الوصــول  ( في المرتبــة الثامنــة الــتي تضــمنت:  05تليهــا العبــارة رقــم )  -عــارض للمعطيــات

ــة ــات الخاصـ ــذوي الاحتياجـ ــيرة لـ ــرات يسـ ــة وـ ــوفر الكليـ ــا تـ ــه، كمـ ــغ    اليـ ــغ    وانحـــراف  2.89بمتوســـط حســـاب بلـ معيـــاري بلـ
  -%، وهـــذا راجـــع الى عـــدم مراعـــاة ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة منـــذ تصـــميم مبـــ  الإدارة والكليـــة57.77وبنســـبة    1.353

  2.69بمتوســط حســاب بلــغ    : تـــوفر الكليـــة خـــدمات انترنـــت بصـــورة جيـــدة( الــتي تضــمنت02واخــيرا تلــيهم العبــارة رقــم )
%، %، وهـذا يـدل علـى ضـعف  53.83افقـوا بدرجـة متوسـطة بنسـبة  حيث ان المسـتوجبين و   1.327وانحراف معياري بلغ 

 تغطية شبكة الأنترنت في الجامعة.

مــن الاســتبيان الموجــه لوفــراد والمتعلــق بتقيــيم الجوانــب    الثانيثانيا: عرض وتحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد  
 ة، التجارية وعلوم التسييرالاعتمادية لجودة الخدمات التعليمية لكلية العلوم الاقتصادي

 02(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد  21جدول رقم )
المتوسط    العبارة  الرقم 

  الحسابي 

انحراف  
  المعياري

الأهمية  
 %النسبية

يب 
لترت
ا

 

الاتجاه العام  
للعينة نحو  
موافقة على  
مضمون  
 العبارات 

دمة في  يلتزم العاملون في الكلية بتقديم الخ 01
 المواعيد المحددة 

 موافقة متوسطة  06 66.30 1.264 3.32 

يحرص الموظفون على تزويد الطلبة بالإرشادات   02
 اللازمة 

 
 موافقة متوسطة  07 66.04 1.089 3.30

تلتزم الادارة بتنفيذ البرامج في المواعيد المخططة   03
 لهم مثل: توقيت بدء الحصص وانتهائها 

 
 موافقة عالية  02 71.82 1.079 3.59

البرامج والتخصصات في الكلية تتميز بالجاذبية   04
 .والتنوع

 
 موافقة عالية  03 70.81 1.102 3.54

تحتفظ الكلية بسجلات أكاديمية للطلبة   05
 

 موافقة عالية  01 75.36 1.027 3.77
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 وملفات دقيقة وموثقة لمدة زمنية كافية  
ناسب  من  تتوفر الكلية على  العدد الكافي والم  06

 الاساتذة  
 موافقة متوسطة  05 67.44 1.180 3.37 

يتمتع اساتذة الكلية بالكفاءة العالية في تقديم   07
 الدروس 

 موافقة عالية  04 69.41 1.094 3.47 

 بدرجة عالية  69.60 0.81422 3.479  المحور ككل
 ( Std Error Mean=0.03809الخطأ المعياري في قيمة المتوسط الحسابي )

 SPSS .V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج  المصدر: 

عبارات اخرى في الجدول رقم ) (   7  ( المرتبة الاولى من بين05من خلال الجدول أعلاه الذي يبين لنا تصدرت العبارة رقم )
تضمنت:   دقيقة  التي  وملفات  للطلبة  اكاديمية  بسجلات  الكلية  زمنية كافية تحتفظ  لمدة  بلغ   وموثقة  حساب  بمتوسط 

بلغ    3.77 معياري  بنسبة  1.027وبانحراف  العبارة  هذه  على  عالية  بدرجة  وافقوا  المستجوبين  الطلبة  ان  حيث   ،
 مما يدل على توفر الكلية على ارشيف لسجلات الطلبة، واحتفاظها به،  75.36%

 ( رقم  العبارة  ت03جاءت  التي  الثانية  المرتبة  في  مثل: ضمنت:  (  لهم  المخططة  المواعيد  في  البرامج  بتنفيذ  الادارة  تلتزم 
%، وهذا يدل 71.82وبنسبة   1.079وبانحراف معياري بلغ  3.59بمتوسط حساب بلغ  توقيت بدء الحصص وانتهائه

 على التزام الإدارة بالوقت، وعد رغبتها في تضييع وقت الطلبة والاساتذة 

بمتوسـط    البرامج والتخصصات في الكلية تتميز بالجاذبية والتنــوعلمرتبة الثالثة التي تضـمنت:  ( في ا04_جاءت العبارة رقم )
 %70.81وبنسبة    1.102وبانحراف معياري بلغ  3.54حساب بلغ 

بمتوســط    يتمتــع اســاتذة الكليــة بالكفــاءة العاليــة في تقــديم الــدروس( في المرتبــة الرابعــة الــتي تضــمنت:  07_جــاءت العبــارة )
ــاب ــغ    حســ ــغ    3.47بلــ ــاري بلــ ــبة بلغــــت    1.094وبانحــــراف معيــ ــارة )69.41وبنســ ــا مباشــــرة العبــ ــة  06%، تليهــ ( في المرتبــ

وبانحـراف    3.37بمتوسـط حسـاب بلـغ    تتــوفر الكليــة علــى  العــدد الكــافي والمناســب  مــن الاســاتذةالخامسة الـتي تضـمنت:  
 معة بنخبة من الأساتذة الأكفاء%، وهذا يدل على تمتع الجا67.44وبنسبة بلغت    1.180معياري بلغ 

  يلتـــزم العـــاملون في الكليـــة بتقـــديم الخدمـــة في المواعيـــد المحـــددة( في المرتبــة السادســة والــتي تضــمنت:  01_ومــن ثم العبــارة )
  1.264وبانحــراف معيــاري بلــغ    3.32حيــث ان المســتجوبين وافقــوا بدرجــة متوســطة علــى هــذه العبــارة بمتوســط حســاب بلــغ  

ــة  ( في المرتبـــــة الســـــابعة والـــــتي تضـــــمنت:  02%، ومـــــن ثم العبـــــارة )66.30وبنســـــبة   يحـــــرص الموظفـــــون علـــــى تزويـــــد الطلبـــ
%، ربمـا نتيجـة لضـغوط  66.04وبنسـبة     1.089وبانحـراف معيـاري بلـغ    3.30بمتوسـط حسـاب بلـغ   بالإرشادات اللازمة

 يؤدي الى نقص في تقديم الخدمة. العمل على الموظفين، أو نقص عدد الموظفين مع تزامن زيادة عدد الطلبة، مما



 الدراسة الميدانية لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير                       الفصل الثاني  

 
61 

مــن الاســتبيان الموجــه لوفــراد والمتعلــق بتقيــيم بعــد    الثالــثثالثــا: عــرض وتحليــل إجــابات أفــراد العينــة علــى عبــارات البعــد  
 الاستجابة لجودة الخدمات التعليمية لكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير

 الثالثأفراد العينة على عبارات البعد    (: نتائج تحليل إجابات 22جدول رقم )
المتوسط    العبارة  الرقم 

  الحسابي 

انحراف  
  المعياري

الأهمية  
 %النسبية

يب 
لترت
ا

 

الاتجاه العام  
للعينة نحو  
موافقة على  
مضمون  
 العبارات 

تتلقي الكلية استفسارات وشكاوى الطلبة عبر   01
الهاتف والايميل المهني وكذا حسابات الكلية على  

 فيس ال

 موافقة متوسطة  04 65.82 1.422 3.29 

يتم تدريب الموظفين باستمرار لرفع مهاراتهم   02
 وتحسينها 

 
 موافقة متوسطة  06 63.46 1.179 3.17

 يتم الاهتمام بآراء الطلبة  03
 

 موافقة متوسطة  05 64.42 1.305 3.22
يتم الاستجابة سريعا للأخطاء غير المقصودة   04

افها بإعلام الطلبة في حالة:  وتصحيحها فور اكتش
 .. .تغيير ساعات الدراسة، غياب الاساتذة

 
 موافقة عالية  02 68.49 1.201 3.42

يتم التعامل بسرعة وجاهزية وحسم مع الشكاوى   05
 والتظلمات 

 
 موافقة متوسطة  03 66.08 1.259 3.30

يبدي الكادر التعليمي في الكلية استعداده الدائم   06
 لبة في جميع متعلقاتهمللتعاون مع الط

 موافقة عالية  01 70.07 1.124 3.50 

يقوم الموظفون بالرد الفوري على استفسارات   07
  وشكاوى الطلبة

 موافقة متوسطة  09 60.66 1.216 3.03 

يمكنني الولوج لمنصة التعليم عن بعد لجامعة غرداية   08
 بسهولة 

 موافقة متوسطة  07 63.06 1.228 3.15 

العديد من المحاضرات من خلال منصة   استفدت 09
 التعليم عن بعد خلال فترة الحجر  

 موافقة متوسطة  08 62.58 1.240 3.13 

0.9446 3.248  المحور ككل
7 

 بدرجة متوسطة  64.96

 SPSS .V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج  المصدر: 
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ــة في   تضــمنت:  ( الــتي01تصــدرت العبــارة رقــم ) ــدائم للتعــاون مــع الطلب ــة اســتعداده ال يبــدي الكــادر التعليمــي في الكلي
حيـث ان  1.124وانحـراف معيـاري بلـغ    3.50في المرتبة الاولى من بين باقي العبـارات بمتوسـط حسـاب بلـغ   جميع متعلقاتهم

م، وهــذا يــدل علــى وعــي وإدراك  % حســب وجهــة نظــره70.07المســتجوبين وافقــوا بدرجــة عاليــة علــى هــذه العبــارة بنســبة  
ــارة رقـــم ) ــا العبـ ــة، تليهـ ــاه الطلبـ ــؤوليته اتجـ ــة الـــتي تضـــمنت:  04الكـــادر التعليمـــي لمسـ ــة الثانيـ ــريعا  ( في المرتبـ ــتجابة سـ ــتم الاسـ يـ

  ...لوخطاء غير المقصودة وتصحيحها فور اكتشافها بإعلام الطلبــة في حالــة: تغيــير ســاعات الدراســة، غيــاب الاســاتذة
%، وهـــذا يـــدل علـــى رغبـــة الكليـــة في  68.49وبنســـبة بلغـــت    1.201وانحـــراف معيـــاري بلـــغ    3.42 بلـــغ  بمتوســـط حســـاب

يـــتم التعامـــل  ( في المرتبـــة الثالثـــة الـــتي تضـــمنت:  05التحســـين الـــدائم بصـــورتها، وعلـــى اهتمامهـــا بطلبتهـــا، تليهـــا العبـــارة رقـــم )
حيـث ان    1.259وانحـراف معيـاري بلـغ    3.30بمتوسـط حسـاب بلـغ     بسرعة وجاهزية وحسم مع الشــكاوى والتظلمــات

%، هـــذا يـــدل علــى أولويـــة  العدالـــة في الكليـــة ونصـــر  66.08المســتجوبين وافقـــوا بدرجـــة متوســـطة علـــى هــذه العبـــارة بنســـبة  
ــاتف  ( في المرتبـــة الرابعـــة الـــتي تضـــمنت:  01المظلـــوم، تليهـــا العبـــارة ) ــبر الهـ ــة عـ ــارات وشـــكاوى الطلبـ ــة استفسـ ــي الكليـ تتلقـ

وبنســبة    1.422وانحــراف معيــاري بلــغ    3.29بمتوســط حســاب بلــغ    المهــني وكــذا حســابات الكليــة علــى الفــيسوالايميــل  
%، ممــا يعــني مســايرة ومواكبــة الكليــة للتطــور التكنولــوجي، ورغبتهــا في تســهيل الإتصــال مــع طلابهــا بوســائل  65.82بلغــت  

  3.22بمتوسـط حسـاب بلـغ    يــتم الاهتمــام  راء الطلبــةت:  ( في المرتبة الخامسـة الـتي تضـمن03إتصال مختلفة، تليها العبارة )
ــبة بلغـــت    1.305وانحـــراف معيـــاري بلـــغ   ــتم    ( في المرتبـــة السادســـة والـــتي تضـــمنت02%، ومـــن ثم العبـــارة )64.42وبنسـ يـ

وبنســبة    1.179وانحــراف معيــاري بلــغ    3.17بمتوســط حســاب بلــغ    تــدريب المــوظفين باســتمرار لرفــع مهــاراتهم وتحســينها
63.46  % 

  يمكنـــني الولـــوج لمنصـــة التعلـــيم عـــن بعـــد لجامعـــة غردايـــة بســـهولة( في المرتبــة الســابعة والــتي تضــمنت:  08تليهــا العبــارة )  -
( في المرتبــة الثامنــة  09%، تليهــا العبــارة رقــم )63.06وبنســبة    1.228وانحــراف معيــاري بلــغ    3.15بمتوســط حســاب بلــغ  

بمتوسـط حسـاب بلـغ    مــن خــلال منصــة التعلــيم عــن بعــد خــلال فــترة الحجــراستفدت العديد من المحاضرات  التي تضمنت: 
%، وهذا تبعا لأزمة الكورونا التي استلزمت تفعيل نظـام التعلـيم عـن  62.58وبالنسبة   1.240وانحراف معياري بلغ  3.13

م وجــود دورات تكوينيــة أو  بعــد، وربمــا لضــعف شــبكة الأنترنــت، أو لعــدم معرفــة الطلبــة لكيفيــة الولــوج لمنصــة التعلــيم نظــرا لعــد 
يقــوم الموظفــون بالــرد الفــوري علــى  :  ( الـتي تضـمنت07مقـاييس وهـذا نتيجـة الأزمـة العالميـة غـير المتوقعـة، تلـيهم العبـارة رقــم )

حيــث ان المســتوجبين وافقــوا    1.216وانحــراف معيــاري بلــغ    3.03بمتوســط حســاب بلــغ   استفســـارات وشـــكاوى الطلبـــة
 %، نظرا لضغوط العمل على الموظفين أو لمشاكل أو ردود تستلزم الاتصال بموظفين اخرين.60.66بدرجة متوسطة بنسبة  

مــن الاســتبيان الموجــه لوفــراد والمتعلــق بتقيــيم بعــد    الرابــعرابعــا: عــرض وتحليــل إجــابات أفــراد العينــة علــى عبــارات البعــد  
 ة وعلوم التسيير.الامان لجودة الخدمات التعليمية لكلية العلوم الاقتصادية، التجاري

 الرابع(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد  23جدول رقم )
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المتوسط    العبارة  الرقم 
  الحسابي 

انحراف  
  المعياري

الأهمية  
يب  %النسبية

لترت
ا

 

الاتجاه العام للعينة  
نحو موافقة على  
 مضمون العبارات 

أشعر بالأمان عند إجراء أي معاملات داخل   01
الكلية، فالموظفون  في الكلية اهل للثقة) الاساتذة،  

 الطاقم الادارية( 

 موافقة عالية  01 76.63 1.070 3.83 

تحرص ادارة الكلية على المساواة التامة بين الطلاب   02
عند تقييم اعمالهم  بعدالة وموضوعية دون النظر  

 للعلاقات الشخصية  

 
 موافقة عالية  02 68.75 1.189 3.44

 رفض ادارة المكتبة كل اشكال التميز بين الطلبة  ت 03
 

 موافقة عالية  03 70.11 1.201 3.51
 توجد ثقة من قبل الطلاب في قرارات رئاسة القسم 04

 
 موافقة عالية  04 68.71 1.089 3.44

يتعامل الاساتذة والموظفون في الكلية  بالأدب،   05
 اللباقة وحسن المعاملة مع الطلاب 

 
 موافقة عالية  05 71.47 1.118 3.57

 موافقة عالية  06 73.61 1.073 3.68  تمتاز الكلية بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع  06
 موافقة متوسطة  07 66.87 1.270 3.34  .الموقع الجغرافي للكلية مناسب لي من ناحية الامان 07
يحافظ الموظفون على سرية وخصوصية بيانات   08

 الطلاب 
 موافقة عالية  08 72.91 1.062 3.65 

يتصف موظفو الكلية بالنـزاهة والصدق في شرح   09
 الوثائق الإدارية 

 موافقة عالية  09 72.82 1.083 3.64 

0.8967 3.566  المحور ككل
6 

 بدرجة عالية  71.32

 SPSS .V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج  المصدر: 

ــارة رقـــم )مـــن خـــلا ــد الأمـــان يتضـــح لنـــا بأن العبـ ــة حـــول بعـ ــاه آراء أفـــراد العينـ ( الـــتي  01ل الجـــدول أعـــلاه الـــذي يبـــين لنـــا اتجـ
: أشــعر بالأمــان عنــد إجــراء أي معــاملات داخــل الكليــة، فــالموظفون  في الكليــة اهــل للثقــة) الاســاتذة، الطــاقم  تضـمنت
حيـث ان  1.070وانحـراف معيـاري بلـغ    3.83ت بمتوسـط حسـاب بلـغ  تصدرت المرتبة الاولى من بين باقي العبـارا الادارية(

% حســب وجهـة نظــرهم، وهـذا يــدل علـى حــرص الجامعــة  76.63المسـتجوبين وافقــوا بدرجـة عاليــة علـى هــذه العبـارة بنســبة  
عة ومكانــة جيــدة  : تمتــاز الكليــة بســم ( في المرتبـة الثانيـة الـتي تضـمنت06على توفر الأمن والامان للطلبة، تليها العبارة رقـم )

%، تليهــا العبــارة  73.61وبنســبة بلغــت     1.073وانحــراف معيــاري بلــغ    3.68بمتوســط حســاب بلــغ    لــدى أفــراد ا تمــع
بمتوســط حســاب بلــغ    يحــافظ الموظفــون علــى ســرية وخصوصــية بيــانات الطــلاب( في المرتبــة الثالثــة الــتي تضــمنت:  08رقــم )
( في المرتبــــة الرابعــــة الــــتي تضــــمنت:  09%، تليهــــا العبــــارة )72.91لغــــت  وبنســــبة ب  1.062وانحــــراف معيــــاري بلــــغ    3.65
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وانحــراف معيــاري بلـــغ    3.64بمتوســط حســاب بلــغ    يتصـــف موظفـــو الكليـــة بالنــــزاهة والصـــدق في شـــرح الوثائـــق الإداريـــة
(  05رة )%، هـذا يـدل علــى حـرص الكليـة علـى ايصـال المعلومــة الامنـة للطلبـة، تليهـا العبــا72.82وبنسـبة بلغـت    1.083

  يتعامــل الاســاتذة والموظفــون في الكليــة  بالأدب، اللباقــة وحســن المعاملــة مــع الطــلابفي المرتبــة الخامســة الــتي تضــمنت:  
 %71.47وبنسبة بلغت 1.118وانحراف معياري بلغ   3.57بمتوسط حساب بلغ 

بمتوسـط حسـاب    ل التميــز بــين الطلبــةترفض ادارة المكتبة كــل اشــكا  ( في المرتبة السادسة والتي تضمنت03جاءت العبارة )
% ، وهـذا يـدل علـى حـرص إدارة المكتبـة علـى المسـاواة والعدالـة  70.11وبنسـبة  1.201وانحراف معيـاري بلـغ  3.51بلغ 

  توجــد ثقــة مــن قبــل الطــلاب في قــرارات ر ســة القســم( في المرتبــة الســابعة والــتي تضــمنت:  04بــين الطلبــة، تليهــا العبــارة )
( في المرتبــة الثامنــة  02%، تليهــا العبــارة رقــم )68.71وبنســبة    1.089وانحــراف معيــاري بلــغ    3.44بلــغ    بمتوســط حســاب
تحــرص ادارة الكليــة علــى المســاواة التامــة بــين الطــلاب عنــد تقيــيم اعمــالهم  بعدالــة وموضــوعية دون النظــر  التي تضمنت: 

%، هــذا يــدل حـــرص  68.75وبنســبة    1.189وانحـــراف معيــاري بلــغ    3.44بمتوســط حســاب بلــغ    للعلاقـــات الشخصـــية
: الموقــع الجغــرافي للكليــة مناســب لي مــن  ( التي تضمنت07الكلية على أولوية المساوة والعدل بين الطلبة، تليهم العبارة رقم )

حيـث ان المسـتوجبين وافقـوا بدرجـة متوسـطة بنسـبة    1.270وانحراف معيـاري بلـغ   3.34بمتوسط حساب بلغ  ناحية الامان
 %، يحكم أن موقعها بعيد عن مقر الولاية66.87%، حيث أن المستوجبين وافقوا بدرجة متوسطة بنسبة  66.87

من الاستبيان الموجه لوفــراد والمتعلــق بتقيــيم بعــد    الخامسخامسا: عرض وتحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد  
 ، التجارية وعلوم التسييرالتعاطف لجودة الخدمات التعليمية لكلية العلوم الاقتصادية

 الخامس(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد  25جدول رقم )
المتوسط    العبارة  الرقم 

  الحسابي 

انحراف  
  المعياري

الأهمية  
 %النسبية

يب 
لترت
ا

 

الاتجاه العام للعينة  
نحو موافقة على  
 مضمون العبارات 

ة والطلاب  هنالك علاقات تبادلية بين الادار  01
 لتحقيق الاهداف 

 موافقة عالية  02 68.75 1.279 3.44 

 تضع الكلية مصلحة الطالب في مقدمة اهتماماتها  02
 

 موافقة متوسطة  08 62.98 1.217 3.15
تتعاطف الادارة مع الطلاب وطمأنتهم عند التعرض   03

 للمشكلات وتضع الحلول المرضية 

 
 موافقة متوسطة  03 67.70 1.153 3.39

يمتلك الموظفون في الكلية المعرفة والدراية   04
   باحتياجات ورغبات الطلاب المختلفة 

 
 موافقة متوسطة  05 66.96 1.233 3.35

تعمل ادارة المكتبة على توفير مرافقين لتقديم العون   05
 والمشورة الى الطلبة قبل عملية الاستعارة وأثنائها 

 
 موافقة متوسطة  07 63.24 1.237 3.16
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تهتم ادارة الكلية بتنظيم مواعيد المحاضرات بما يتلاءم   06
 مع مصلحة الطلاب 

 موافقة متوسطة  04 67.05 1.211 3.35 

يتفهم الاساتذة ظروف الطلبة مثلا:  الأوضاع   07
المادية، حالات الغياب، ظروف العمل، العطل،  

 ...المرض

 موافقة متوسطة  06 64.38 1.325 3.22 

 موافقة عالية  01 70.46 1.120 3.52  ارها وتستقبلهم بحفاوة تحترم الكلية زو  08
 موافقة متوسطة  09 57.16 1.398 2.86  تتيح الكلية فرصة للاحتفالات والرحلات والتعارف  09

0.9124 3.270  المحور ككل
0 

 بدرجة متوسطة  65.41

 ( Std Error Mean=0.04268الخطأ المعياري في قيمة المتوسط الحسابي )
 SPSS .V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج  صدر:الم

بمتوســـط حســـاب بلـــغ    تحـــترم الكليـــة زوارهـــا وتســـتقبلهم بحفـــاوة( في المرتبـــة الاولى والـــتي تضـــمنت:  08جــاءت العبـــارة رقـــم )
% حسـب  70.46هـذه العبـارة بنسـبة    حيث ان المستجوبين وافقوا بدرجة عاليـة علـى1.120وانحراف معياري بلغ  3.52

( في  01وجهــة نظــرهم، وهــذا نتيجــة لتمتــع الكــادر التعليمــي بأصــول الجــود والكــرم والترحيــب بالضــيوف، تليهــا العبــارة رقــم )
  3.44بمتوسـط حسـاب بلـغ    هنالــك علاقــات تبادليــة بــين الادارة والطــلاب لتحقيــق الاهــدافالمرتبة الثانية التي تضمنت:  

 %68.75وبنسبة بلغت     1.279ري بلغ وانحراف معيا

ــأنتهم عنـــــد التعـــــرض  ( في المرتبـــــة الثالثـــــة الـــــتي تضـــــمنت:  03تليهـــــا العبـــــارة رقـــــم )  - تتعـــــاطف الادارة مـــــع الطـــــلاب وطمـــ
%،  67.70وبنسـبة بلغـت    1.153وانحراف معيـاري بلـغ    3.39بمتوسط حساب بلغ   للمشكلات وتضع الحلول المرضية
تهــتم ادارة  ( في المرتبـة الرابعـة الـتي تضـمنت:  06الكادر التعليمي مع الطلبة، تليهـا العبـارة )هذا يدل على إحساس  وتعاطف  

ــا يـــتلاءم مـــع مصـــلحة الطـــلاب وانحـــراف معيـــاري بلـــغ    3.35بمتوســـط حســـاب بلـــغ    الكليـــة بتنظـــيم مواعيـــد المحاضـــرات بمـ
( في المرتبــة  04تليهــا العبــارة )  %، وهــذا يــدل علــى تبجيــل مصــلحة الطالــب علــى الجميــع،67.05وبنســبة بلغــت    1.211

بمتوسـط حسـاب    المختلفـة  يمتلك الموظفون في الكلية المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات الطــلابالخامسة التي تضمنت:  
 %، بحكم احتكاكهم الدائم مع الطلبة66.96وبنسبة بلغت    1.233وانحراف معياري بلغ    3.35بلغ 

يتفهم الاساتذة ظــروف الطلبــة مــثلا:  الأوضــاع الماديــة، حــالات    ة السادسة والتي تضـمنت( في المرتب07ومن ثم العبارة ) -
ــرض ــل، المـــ ــل، العطـــ ــروف العمـــ ــاب، ظـــ ــبة    1.325وانحـــــراف معيـــــاري بلـــــغ    3.22بمتوســـــط حســـــاب بلـــــغ    ...الغيـــ وبنســـ

تعمــل  ابعة والـتي تضـمنت:  ( في المرتبة السـ05%، هذا يدل على تعامل الاساتذة بصرامة مع الطلبة ، تليها العبارة )64.38
بمتوســط حســاب بلــغ    ادارة المكتبــة علــى تــوفير مــرافقين لتقــديم العــون والمشــورة الى الطلبــة قبــل عمليــة الاســتعارة وأثنائهــا

تضــع  ( في المرتبــة الثامنــة الــتي تضــمنت:  02%، تليهــا العبــارة رقــم )63.24وبنســبة    1.237وانحــراف معيــاري بلــغ    3.16
ــغ    في مقدمـــــة اهتماماتهـــــا  الكليـــــة مصـــــلحة الطالـــــب ــاب بلــ ــط حســ ــغ    3.15بمتوســ ــاري بلــ وبنســـــبة    1.217وانحــــراف معيــ
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بمتوسـط    تتــيح الكليــة فرصــة للاحتفــالات والــرحلات والتعــارف:  ( الـتي تضـمنت09%، واخيرا تليهم العبارة رقم )62.98
%، نظـــرا  57.16بنســـبة  حيـــث ان المســتوجبين وافقـــوا بدرجـــة متوســطة    1.398وانحـــراف معيــاري بلـــغ    2.68حســاب بلـــغ  

لوجود أولويات للكلية تهتم بها أولى من الـرحلات والاحتفـالات مثـل نقـص التجهيـزات أو لـنقص الإمكـانات )نقـص الميزانيـة(  
 أو بحكم العادات والتقاليد.

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة  
  نحو متغيرات الدراسة الفرع الأول: فرضيات تقييم )إيجابية، سلبية( الاتجاهات المستجوبين 

 أولا: شرح الأداة إحصائية لاختبار فرضيات الدراسة 
( ويعـــد هـــذا الاختبـــار مـــن  One-Sample T-Testللتحقـــق مـــن صـــحة فرضـــيات الدراســـة تم اســـتخدام اختبـــار )    

( بـــين  Significant Differenceالاختبــارات الإحصــائية المهمــة يهـــدف إلى الكشــف عــن وجــود اخـــتلاف معنــوي )
( بمعـ  أنـه  Constantوسط إجابة المستجوبين )المتوسط الحقيقي( نحو كل محور مـن محـاور الاسـتبيان والمتوسـط الفرضـي )مت

يفيــد في فحــص إجـــابات المســتجوبين فيمــا إذا كـــان هنــاك فــرق ذو دلالـــة إحصــائية بــين المتوســـط الحســاب الحقيقــي لإجـــاباتهم  

 ::1يد القيمة النظرية للمتوسط الفرضي وفقا للعلاقة التاليةوالقيمة الثابتة )المتوسط الفرضي(. ويتم تحد 

 الخماسي. ليكارثيمثل قيمة الوسطى )حياد( في مقياس   03ورقم 
 ثانيا: عرض نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 

ة، التجارية وعلوم التسيير تقييم جودة الخدمة التعليمية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادي  نص الفرضية البحثية:   -1
 هو ايجاب من وجهة نظر الطلبة 

باستخدام   الفرق  باجراء  سنقوم  الفرضية،  لهذه  الفرضية  اختبار  اجراء  متوسط   (T)لاجل  بين  الفروقات  استخراج  قصد 
 ( الفرضي  والمتوسط  للمستجوبين  العينة نحو  03الحساب  أفراد  آراء  تعبر عن  التعلي(  الخدمة  لجودة  من تقييمهم  المقدمة  مية 

 طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير. 
 الرئيسية   الفرضية   ( يوضح نتائج اختبار26جدول رقم )

Mean 
متوسط 
  الحقيقي 

المتوسط 
 الفرضي

Mean 
Difference 
الفرق بين 
 المتوسطين

T-
TEST 
القيمة 

الإحصائية 

Df 
درجة 
 الحرية 

Sig. 
القيمة 
 الية الاحتم

النتيجة  
عند 
مستوى 
الدلالة 

95% 
Confidence 
Interval of 

the 

 
 248،ص 2018، دار النشر الجامعي ،تلمسان ، الجزائر ،  -excelتطبيقات عملية على برنامج –مصطفى طويطي : التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  -1
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 Difference 0.05  للاختبار 
 مجالات الثقة 

Lower  Upper 

3.3797 
Test 

Value 
= 3 

0.37973 10.406 456 0.000 
دال  
 إحصائيا

0.3080 0.4514 

  26SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 
 حليل الاحصائي للنتائج: الت  -2
( وهــو ضــمن مجــال  3.3797أن المتوســط الحســاب لإجــابات أفــراد العينــة بلــغ )  :تحليــل الوصــفي للنتــائج المســتجوبين  2-1

( والفــرق بينهمــا هــو  Test Value = 3وهــو أكــبر مــن المتوســط الحســاب الفرضــي)  2.61,3.41  موافقــة متوســطة  
حيـث نسـبة مـوافقتهم علـى مـا  نتـائج المسـتجوبين ذات اتجاهـات إيجابيـة،  ، أي    0.37973 =  (X3-)موجـب، حيـث بلـغ  

وهــذه نســبة تــدل ان أفــراد      %  67.59تضــمنته  جميــع عبــارات الاســتبيان والمتعلــق بتقيــيمهم لجــودة الخدمــة التعليميــة  بلغــت  
  هــيدية، التجاريــة وعلــوم التســيير  المقدمــة مــن طــرف كليــة العلــوم الاقتصــاالعينــة المســتجوبين يؤكــدون ان جــودة الخدمــة التعليميــة  

  متوسطة
 ثالثا: اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الاولى 

 : 01اختبار الفرضية    -1
تقييم جودة الخدمة التعليمية لجانب الملموسية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية،    نص الفرضية البحثية:   1-1-1

 ة نظر الطلبة التجارية وعلوم التسيير هو ايجاب من وجه
 01رقم  الفرعية  يوضح نتائج اختبار الفرضية    (27)جدول رقم  

Mean 
متوسط 
  الحقيقي 

المتوسط 
 الفرضي

Mean 
Difference 
الفرق بين 
 المتوسطين

T-
TEST 
القيمة 

الإحصائية 
  للاختبار 

Df 
درجة 
 الحرية 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

النتيجة  
عند 
مستوى 
الدلالة 
0.05 

95% 
Confidence 
Interval of 

the 
Difference 
 مجالات الثقة 

Lower  Upper 

3.3567 Test 
Value 

0.35667 8.933 456 0.000 
دال  
 إحصائيا

0.2782 0.4351 
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= 3 
  26SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

 التحليل الاحصائي للنتائج: 
( وهـو ضـمن مجـال موافقـة  3.3567أن المتوسـط الحسـاب لإجـابات أفـراد العينـة بلـغ )  :بينتحليل الوصفي للنتائج المستجو -

( والفـرق بينهمـا هـو موجـب،  Test Value = 3وهـو أكـبر مـن المتوسـط الحسـاب الفرضـي)  2.61,3.41  متوسـطة  
علـى مـا تضـمنته     حيـث نسـبة مـوافقتهم، أي نتـائج المسـتجوبين ذات اتجاهـات إيجابيـة،    0.35667 =  (X3-)حيـث بلـغ  

وهــذه نســبة تــدل أن      %  67.13جميــع عبــارات البعــد الأول: )الملموســية( والمتعلــق بتقيــيمهم لجــودة الخدمــة التعليميــة  بلغــت  
المقدمــة مــن طــرف كليــة العلــوم الاقتصــادية،  أفــراد العينــة المســتجوبين يؤكــدون أن الجانــب الملموســية في جــودة الخدمــة التعليميــة  

 (03أي تقييمهم إيجاب وضمن مجال فوق المتوسط.) أكبر من   %  60هي فوق التسيير  التجارية وعلوم  
بجامعــة    المســتجوبين بكليــة العلــوم الاقتصــادية، التجاريــة وعلــوم التســيير  ومــن النتــائج أعــلاه نجــد أن اتجاهــات وأراء الطلبــة

جـودة الخدمـة التعليميـة المقدمـة وهـذا  تعلقـة بقيـاس  ( المالملموســيةنحـو تقيـيمهم لأجمـالي مؤشـر )  إيجابيــةغرداية محل الدراسـة هـي  
   قبول الفرضية الفرعية الاولى.  ما يدفعنا إلى

 : 02اختبار الفرضية  -
تقييم جودة الخدمة التعليمية لجانب الاعتمادية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية،   ":ية بأننص الفرضية البحثت.  -

 ". ب من وجهة نظر الطلبة  التجارية وعلوم التسيير هو ايجا 
 02رقم  الفرعية  يوضح نتائج اختبار الفرضية    (28)جدول رقم  

Mean 
متوسط 
  الحقيقي 

المتوسط 
 الفرضي

Mean 
Difference 
الفرق بين 
 المتوسطين

T-
TEST 
القيمة 

الإحصائية 
  للاختبار 

Df 
درجة 
 الحرية 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

النتيجة  
عند 
مستوى 
الدلالة 
0.05 

95% 
Confidence 
Interval of 

the 
Difference 
 مجالات الثقة 

Lower  Upper 

3.4798 
Test 

Value 
= 3 

دال   0.000 456 12.598 0.47984
 إحصائيا

0.4050 0.5547 

  26SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 
 التحليل الاحصائي للنتائج: 
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( وهـو ضـمن مجـال موافقـة  3.4798أن المتوسـط الحسـاب لإجـابات أفـراد العينـة بلـغ )  :تائج المســتجوبينتحليل الوصفي للن-
( والفـرق بينهمـا هـو موجـب،  Test Value = 3وهـو أكـبر مـن المتوسـط الحسـاب الفرضـي)  2.61,3.41  متوسـطة  
بة مــوافقتهم علــى مــا تضــمنته   حيــث نســ، أي نتــائج المســتجوبين ذات اتجاهــات إيجابيــة،  0.47984 =  (X3-)حيــث بلــغ  

وهــذه نسـبة تــدل أن      %  69.59جميـع عبـارات البعــد الثـاني: )الاعتماديــة( والمتعلـق بتقيــيمهم لجـودة الخدمـة التعليميــة  بلغـت  
المقدمــة مــن طــرف كليــة العلــوم الاقتصــادية،  أفــراد العينــة المســتجوبين يؤكــدون أن الجانــب الاعتماديــة في جــودة الخدمــة التعليميــة  

 (03أي تقييمهم إيجاب وضمن مجال فوق المتوسط.) أكبر من   %  60هي فوق لتجارية وعلوم التسيير  ا
 : 03اختبار الفرضية  -
البحث:- الفرضية  نص  الاقتصادية،    .  العلوم  طرف كلية  من  المقدمة  الاستجابة  لجانب  التعليمية  الخدمة  جودة  تقييم 

 ظر الطلبة التجارية وعلوم التسيير هو ايجاب من وجهة ن
 03رقم  الفرعية  يوضح نتائج اختبار الفرضية    (29)جدول رقم  

Mean 
متوسط 
  الحقيقي 

المتوسط 
 الفرضي

Mean 
Difference 
الفرق بين 
 المتوسطين

T-
TEST 
القيمة 

الإحصائية 
  للاختبار 

Df 
درجة 
 الحرية 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

النتيجة  
عند 
مستوى 
الدلالة 
0.05 

95% 
Confidence 
Interval of 

the 
Difference 
 مجالات الثقة 

Lower  Upper 

3.2480 
Test 

Value 
= 3 

دال   0.000 456 5.612 0.24799
 إحصائيا

0.1612 0.3348 

  26SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 
 التحليل الاحصائي للنتائج: 

( وهـو ضـمن مجـال موافقـة  3.2480أن المتوسـط الحسـاب لإجـابات أفـراد العينـة بلـغ )  :تحليل الوصفي للنتائج المســتجوبين-
( والفـرق بينهمـا هـو موجـب،  Test Value = 3وهـو أكـبر مـن المتوسـط الحسـاب الفرضـي)  2.61,3.41  متوسـطة  
مــا تضــمنته     حيــث نســبة مــوافقتهم علــى، أي نتــائج المســتجوبين ذات اتجاهــات إيجابيــة،  0.24799 =  (X3-)حيــث بلــغ  

وهــذه نســبة تــدل أن أفــراد      %  64.95( والمتعلــق بتقيــيمهم لجــودة الخدمــة التعليميــة  بلغــت  الاســتجابةجميــع عبــارات البعــد: )
المقدمة من طرف كليـة العلـوم الاقتصـادية، التجاريـة  في جودة الخدمة التعليمية    الاستجابةالعينة المستجوبين يؤكدون أن الجانب  

 .(03أي تقييمهم إيجاب وضمن مجال فوق المتوسط.) أكبر من   %  60فوق  هيوعلوم التسيير  
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 : 04اختبار الفرضية  -
تقييم جودة الخدمة التعليمية لجانب الأمان المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية   . نص الفرضية البحث:-

 وعلوم التسيير هو ايجاب من وجهة نظر الطلبة 
 04رقم    الفرعية   وضح نتائج اختبار الفرضية ي  (30)جدول رقم  

Mean 
متوسط 
  الحقيقي 

المتوسط 
 الفرضي

Mean 
Difference 
الفرق بين 
 المتوسطين

T-
TEST 
القيمة 

الإحصائية 
  للاختبار 

Df 
درجة 
 الحرية 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

النتيجة  
عند 
مستوى 
الدلالة 
0.05 

95% 
Confidence 
Interval of 

the 
Difference 
 مجالات الثقة 

Lower  Upper 

3.5660 
Test 

Value 
= 3 

دال   0.000 456 13.493 0.56601
 إحصائيا

0.4836 0.6484 

  26SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 
 التحليل الاحصائي للنتائج: 

( وهـو ضـمن مجـال موافقـة  3.5660بات أفـراد العينـة بلـغ )أن المتوسـط الحسـاب لإجـا  :تحليل الوصفي للنتائج المســتجوبين-
( والفـرق بينهمـا هـو موجـب،  Test Value = 3وهـو أكـبر مـن المتوسـط الحسـاب الفرضـي)  2.61,3.41  متوسـطة  
حيــث نســبة مــوافقتهم علــى مــا تضــمنته   ، أي نتــائج المســتجوبين ذات اتجاهــات إيجابيــة،  0.56601 =  (X3-)حيــث بلــغ  

وهـذه نسـبة تـدل أن أفـراد العينـة      %  71.32( والمتعلق بتقييمهم لجودة الخدمـة التعليميـة  بلغـت  الأمان لبعد: )جميع عبارات ا
المقدمــة مــن طــرف كليــة العلــوم الاقتصــادية، التجاريــة وعلــوم  في جــودة الخدمــة التعليميــة    الأمــان المســتجوبين يؤكــدون أن الجانــب  

 (03من مجال فوق المتوسط.) أكبر من أي تقييمهم إيجاب وض  %  60هي فوق التسيير  
 : 05اختبار الفرضية  -
تقييم جودة الخدمة التعليمية لجانب التعاطف المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية   . نص الفرضية البحثية:-

 وعلوم التسيير هو ايجاب من وجهة نظر الطلبة 
 05رقم    عية الفر   يوضح نتائج اختبار الفرضية   (31)جدول رقم  

Mean 
متوسط 

المتوسط 
 الفرضي

Mean 
Difference 

T-
TEST 

Df 
درجة 

Sig. 
القيمة 

النتيجة  
عند 

95% 
Confidence 
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الفرق بين   الحقيقي 
 المتوسطين

القيمة 
الإحصائية 
  للاختبار 

مستوى  الاحتمالية  الحرية 
الدلالة 
0.05 

Interval of 
the 

Difference 
 مجالات الثقة 

Lower  Upper 

3.2704 
Test 

Value 
= 3 

دال   0.000 456 6.335 0.27036
 إحصائيا

0.1865 0.3542 

  26SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 
 التحليل الاحصائي للنتائج: 

وهـو ضـمن مجـال موافقـة  (  3.2704أن المتوسـط الحسـاب لإجـابات أفـراد العينـة بلـغ )  :تحليل الوصفي للنتائج المستجوبين-
( والفـرق بينهمـا هـو موجـب،  Test Value = 3وهـو أكـبر مـن المتوسـط الحسـاب الفرضـي)  2.61,3.41  متوسـطة  
حيــث نســبة مــوافقتهم علــى مــا تضــمنته   ، أي نتــائج المســتجوبين ذات اتجاهــات إيجابيــة،  0.27036 =  (X3-)حيــث بلــغ  

وهــذه نســبة تــدل أن أفــراد      %  65.40مهم لجــودة الخدمــة التعليميــة  بلغــت  ( والمتعلــق بتقيــيالتعــاطفجميــع عبــارات البعــد: )
المقدمـة مـن طـرف كليـة العلـوم الاقتصـادية، التجاريـة  في جـودة الخدمـة التعليميـة    التعاطفالعينة المستجوبين يؤكدون أن الجانب  

 (03ن أي تقييمهم إيجاب وضمن مجال فوق المتوسط.) أكبر م  %  60هي فوق وعلوم التسيير  
 فرضيات الفروق في الاتجاهات المستجوبين نحو تقييمهم متغيرات الدراسة   -ثانيا
 .شرح الأداة إحصائية لاختبار فرضيات الدراسة -01

الفرضيات من  نوع  هذا  لاختبار  الاحصائي  الاختبار  نوع  اراء  تحديد  في  الفروق  ندرس  فأننا  الفرضية  هذه  لاختبار   :
لعينتين   Tولدراسة اختلافات تعزى إلى متغير الجنس نستخدم اختبار   )ذكر، إناث(نس المستجوبين حسب فئات متغير الج

مستقلتين، أما في حالة دراسة اختلافات حسب متغبر المستوى التعليمي)ليسانس، ماستر، دكتوراه(، نستخدم اختبار تحليل 
 ( لدراسة الفروق بين أكثر من متوسطين. One-way-ANOVAالتباين الأحادي )

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة  -02
البحث  فرضية  العلوم :  نص  بكلية  التعليمية  الخدمات  تقييم  نحو  المستجوبين  آراء  في  احصائية  دلالة  ذات  فروق  توجد 

 المستوى التعليمي( )الجنس،    إلى المتغيرات الديمغرافية  تعزي   الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير تعزى إلى
 دى وجود اختلافات في آراء المستجوبين حسب فئات متغير الجنس )ذكر، أنثى(:بالنسبة لم  02-01
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 الجنس   ق متغير و ( اختبار الفر 32جدول رقم )
مدى اختلاف آراء 
المستجوبين نحو 
موضوع الدراسة 

حسب فئات متغيرات 
 التالية:

درجة 
 الحرية 
 df 

 Tقيمة  
 الجدولية 

 قيمة
T  المحسوبة 

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية 

لة الدلا
 احصائية

النتيجة عند مستوى 
 0.05الدلالة  

فئات  
 متغير 
 المهنة

 ذكر

455 
1.97
23 

غير دال  0.470 0.723
 إحصائيا

لا توجد 
اختلافات)فروق( 
بين المستجوبين 
حسب متغير 
 المستوى التعليمي 

 أنثى

Df=455=457-2   ، 
  26SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

ــة ) ــد أن: قيمـ ــنس، نجـ ــير الجـ ــب متغـ ــات حسـ ــار الفروقـ ــا إختبـ ــح لنـ ــذي يوضـ ــلاه الـ ــدول أعـ ــن خـــلال الجـ ــت  Tمـ ( المحســـوبة بلغـ
(0.723=T( ــة ــن القيمـــــ ــل مـــــ ــة )T( وهـــــــي أقـــــ ــة  T=  1.972( الجدوليـــــ ــتوى الدلالـــــ ــد مســـــ ــة    0.05( عنـــــ ــة الحريـــــ ودرجـــــ
(DF=455( وأيضا القيمة الاحتمالية ،)0.470 =(Sig ومنـه لا توجـد فـروق دالـة    0.05وى الدلالـة  وهي أكبر من مست

ــات في آراء واتجاهـــات   ــد اختلافـ ــائيا أي لا توجـ ــتجوبينإحصـ ــور، اناث(،    المسـ ــنس )ذكـ ــتلاف فئـــات متغـــير الجـ ــيم  باخـ ــو تقيـ نحـ
 الخدمات التعليمية بكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير .

ستجوبين حسب فئات متغــير المســتوى التعليمــي )ليســانس، ماســتر،  بالنسبة لمدى وجود اختلافات في آراء الم 02-02
 دكتوراه(:

 المستوى التعليمي ق حسب  و ( اختبار الفر 33جدول رقم )
مدى اختلاف آراء   

المستجوبين نحو موضوع 
الدراسة حسب فئات 
 متغيرات التالية: 

درجة 
 الحرية 
 df 

 Fقيمة  
 الجدولية 

 قيمة
F  المحسوبة 

Sig. 
القيمة 
 ة الاحتمالي

الدلالة 
 احصائية

النتيجة عند مستوى 
 0.05الدلالة  

فئات  
 متغير 

=Df ليسانس
2 

لا توجد غير دال  0.108 2.238 3.043
 ماستر 
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 ، دكتوراه  المهنة
Df =
454 

اختلافات)فروق(  إحصائيا
بين المستجوبين 
حسب متغير 
 المستوى التعليمي 

  26SPSS.Vلى مخرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد ع  المصدر: 
ــات متغـــيرومـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه الموضـــح   ــتجوبين حســـب فئـ ــين متوســـطات أراء المسـ ــات بـ ــار الفروقـ ــتوى    لإختبـ المسـ

( عنـد مسـتوى  F=  3.043( الجدوليـة )F( وهي أقل من القيمة )F=2.238( المحسوبة بلغت )Fنجد أن: قيمة ) التعليمي
ومنــه لا توجــد فــروق     0.05وهــي أكــبر مــن مســتوى الدلالــة    Sig)=  0.108حتماليــة )، وأيضــا القيمــة الا  0.05الدلالــة  

بــين فئــات  متغــير المســتوى التعليمــي  المســتجوبين  ذات دالــة إحصــائيا، أي لا توجــد اختلافــات في آراء واتجاهــات أفــراد العينــة  
 صادية، التجارية وعلوم التسيير  نحو تقييم الخدمات التعليمية بكلية العلوم الاقت)ليسانس، ماستر، دكتوراه(،  

في آراء المستجوبين نحو    ( 0.05) لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى   : نقبل الفرضية البحثية    ومنه نستنتج:
، )الجنس  إلى المتغيرات الديمغرافية  تعزي   تقييم الخدمات التعليمية بكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير تعزى الى 

 (المستوى التعليمي
 شة نتائج اختبار فرضيات الدراسةمناقالمطلب الرابع:  

 الفرع الأول: مناقشة نتائج الدراسة
 مناقشة إجابات أفراد عينة الدراسة  لعبارات البعد الأول )بعد الجوانب الملموسة(: 

نظيفة ومكيفة بالعدد الكافي" وهذا راجع   وافق أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية على العبارة  "توفر الكلية قاعات دراسية
 اهتمام الكلية بالنظافة كأولوية، مع رغبتها في توفير الراحة لطلابها ، 

وافق أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية على العبارة  "وثائق الكلية واضحة ومصاغة بشكل سلس يسهل فهمها" و العبارة 
مثل) رقم الهاتف، الايميل، مواقع الجامعة الالكتروني، مواقع التواصل  "توفر الكلية وسائل اتصال متنوعة مع الطلبة

الاجتماعي...( ، وهذا يدل على رغبة إدارة الكلية في تسهيل التواصل مع طلابها  وعلى رغبة في التقرب من طلابها، وعلى 
 مواكبتها للتطور التكنولوجي والإجتماعي 
ى العبارة "تستخدم تكنولوجيا الاعلام والاتصال لتحسين مستوى التعليم )عارض وافق أفراد عينة الدراسة بدرجة متوسطة عل

، السماعات...(" وهذا يستدعي من إدارة الكلية ضرورة زيادة التجهيزات والمعدات لتغطي  Data Showالمعطيات  
 احتياجات الطلبة 

ع ملائم، يسهل الوصول اليه، كما توفر الكلية ممرات وافق أفراد عينة الدراسة بدرجة متوسطة على العبارة "تتمتع الكلية بموق  
يسيرة لذوي الاحتياجات الخاصة" ، لذلك من  الضروري مستقبلا مراعاة ذوي الإحتياجات الخاصة عند توسيع مب  الكلية  

على العبارة  وافق أفراد عينة الدراسة بدرجة متوسطة  مستقبلا، أو إعادة يناء ممرات خاصة بذوي الإحتياجات الخاصة ، كما 
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وهذا مشكل وطني يعاني منه كل الجزائريين وليس    2.69"توفر الكلية خدمات الانترنت بصورة جيدة بمتوسط حساب بلغ  
 جامعة غرداية فقط، وهذا لا ينفي مراعاة النظر بالنسبة لتغطية شبكة الأنترنت في كل أرجاء الكلية. 

الاعتمادية لجودة الخدمات التعليمية لكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم مناقشة إجابات أفراد العينة المتعلقة بتقييم  
 التسيير:

وافق أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية على العبارة "تلتزم الإدارة بتنفيذ البرامج في المواعيد المخططة لهم مثل: توقيت بدء 
 ى عدم رغبتها في تضييع وقت الطلبة والاساتذة، الحصص وانتهائه" وهذا يدل على التزام الإدارة بالوقت، وعل 

وافق أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية على العبارة "البرامج والتخصصات في الكلية تتميز بالجاذبية والتنوع" وهذا يدل على 
الكلية  يتمتعون تنوع التخصصات بالكلية، رغم أنها جامعة فتية ،كما أن الطلبة قيموا العبارة التي تنص على أن  اساتذة  

بالكفاءة العالية تقييما مرتفع، كما وافق الطلبة  بدرجة متوسطة على العبارة التي تنص على أن  العاملون في الكلية يلتزمون 
 بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة، وهذا يستدعي مراعاة النظر في الإلتزام بالوقت المحدد لتقديم الخدمة.  

عينة الدراسة المتعلقة بتقييم بعد الاستجابة لجودة الخدمات التعليمية لكلية العلوم الاقتصادية، التجارية  إجابات أفراد    مناقشة
 وعلوم التسيير 

وافق المستجوبين بدرجة عالية على  العبارة "يبدي الكادر التعليمي في الكلية استعداده الدائم للتعاون مع الطلبة في جميع 
عي وإدراك الكادر التعليمي لمسؤوليته اتجاه الطلبة وعلى رغبته في التعاون مع الطلبة، كما وافقوا  متعلقاتهم"، وهذا يدل على و 

بدرجة عالية على العبارة  "يتم الاستجابة سريعا للأخطاء غير المقصودة وتصحيحها فور اكتشافها بإعلام الطلبة في حالة: 
رغبة الكلية في تحسين صورتها بشكل مستمر وعلى انها تولي  تغيير ساعات الدراسة، غياب الاساتذة..." وهذا يدل على

كما وافقوا بدرجة متوسطة على العبارة  التي تضمنت "يتم التعامل بسرعة وجاهزية وحسم مع الشكاوى ، أهمية لوقت الطلبة
ا حسابات الكلية على والتظلمات" وعلى العبارة "تتلقى الكلية استفسارات وشكاوى الطلبة عبر الهاتف والايميل المهني وكذ 

الفيس"  وهذا يدل على أولوية  تطبيق العدالة في الكلية ونصر المظلوم، كما يدل على  مسايرة ومواكبة الكلية للتطور 
التكنولوجي، ورغبتها في تسهيل الإتصال، كما وافقوا بدرجة متوسطة على العبارة يتم "تدريب الموظفين باستمرار لرفع 

وهذا يدعوا الى زيادة تدريب الموظفين مما يساهم في إكتساب مهارات جديدة وهذا بدوره يساهم في مهاراتهم وتحسينها"  
استفدت العديد من المحاضرات من خلال منصة التعليم  "  تقديم الموظفين  لأداء عالي، كما وافقوا بدرجة متوسطة على العبارة
نية  حول كيفية الولوج لها ودورات توعية حول ضرورة عن بعد خلال فترة الحجر" وهذا يستدعي القيام بدورات تكوي

 الإهتمام بالتعليم عن بعد والإستفادة من مزاياه. 
 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الرابع الأمان: 

ل للثقة) الاساتذة، "أشعر بالأمان عند إجراء أي معاملات داخل الكلية، فالموظفون  في الكلية اهوافق الطلاب على العبارة  
الطاقم الادارية("  والعبارة "تمتاز الكلية بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع" والعبارة  "يحافظ الموظفون على سرية 

وخصوصية بيانات الطلاب"، والعبارة "يتصف موظفو الكلية بالنـزاهة والصدق في شرح الوثائق الإدارية" والعبارة  "يتعامل 
ترفض إدارة المكتبة كل اشكال التميز  "  لموظفون في الكلية  بالأدب، اللباقة وحسن المعاملة مع الطلاب"  والعبارةالأساتذة وا
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بين الطلبة" والعبارة "توجد ثقة من قبل الطلاب في قرارات رئاسة القسم"  والعبارة "تحرص ادارة الكلية على المساواة التامة 
 الة وموضوعية دون النظر للعلاقات الشخصية"  بين الطلاب عند تقييم اعمالهم  بعد 

وهذا راجع لتدريب الموظفين على الحفاظ على سرية العمل، وعلى ايصال المعلومة الامنة للطلبة، كما يدل على حرص 
لثقة الكلية على أولوية المساواة والعدل بين الطلبة، إن موافقة الطلاب على اغلب عبارات البعد الأمان بدرجة عالية يدل ا

 المتبادلة بين الكلية وبين الطلاب ويعتبر هذا التقييم العالي لبعد الأمان ميزة تتمتع بها الجامعة. 
 مناقشة إجابات أفراد عينة الدراسة لبعد التعاطف: 

ية بين هنالك علاقات تبادلوافق طلاب الكلية بدرجة عالية على العبارة "تحترم الكلية زوارها وتستقبلهم بحفاوة" والعبارة "
الإدارة والطلاب لتحقيق الاهداف" وهذا راجع لتمتع افراد الكلية بكرم الضيافة  ويدل على وجود إهتمام الإدارة بالحوار 

 وبالتواصل مع طلابها 
"تتعاطف الإدارة مع الطلاب وطمأنتهم عند التعرض للمشكلات   وافق طلاب الكلية بدرجة متوسطة على العبارات التالية:

ول المرضية"، وهذا يستدعي ضرورة مراعاة الكلية لمشاكل الطلبة ، كما وافقوا بدرجة متوسطة على العبارة " تهتم وتضع الحل
يمتلك الموظفون في الكلية "إدارة الكلية بتنظيم مواعيد المحاضرات بما يتلاءم مع مصلحة الطلاب" كما وافقوا بدرجة متوسطة  

إن معرفة تطلعات الطلبة أصبح ضرورة لكسب ثقته، لذلك وجب على لاب"، المعرفة والدراية بإحتياجات ورغبات الط
يتفهم الاساتذة ظروف الكلية الإهتمام أكثر بحاجات ورغبات وتطلعات الطلبة، وافق الطلاب  بدرجة متوسطة على العبارة "

دعي ضرورة مراعاة الأساتذة ، وهذا يست".الطلبة مثلا:  الأوضاع المادية، حالات الغياب، ظروف العمل، العطل، المرض  
 . لظروف بعض الطلبة، فهناك من يزاول دراسته رغم الظروف القاهرة التي تمنعه من التفوق وتصعب عليه الدراسة في الجامعة 

 نتائج اختبار الفرضيات   :الثانيالفرع  

 الفرضية الرئيسية   اختبار  أولا:  

لوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير هو ايجاب بمستوى متوسط تقييم جودة الخدمة التعليمية المقدمة من طرف كلية الع
 من وجهة نظر الطلبة" ومنه يجب على أفراد الكلية أن يساهموا في تفعيل جودة الخدمة التعليمية  

 : اختبار الفرضيات الفرعية ثانيا

 الفرضية الفرعية الأولى:
ة مـن طـرف كليـة العلـوم الاقتصـادية، التجاريـة وعلـوم التسـيير هـو  تقييم جودة الخدمة التعليمية لجانب الملموسية المقدمـ

" ، وهـذا يسـتدعي ضـرورة تـوفير التجهيـزات والمعـدات والأدوات الـتي تسـاهم في   ايجاب بمستوى متوسـط مـن وجهـة نظـر الطلبـة
 التعليمية بالكلية   تحسين تقييم يعد الملموسية من طرف الطلبة وبالتالي يساهم في ارتفاع تقييم مستوى جودة الخدمة

 الفرضية الفرعية الثانية:
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تقييم جودة الخدمة التعليمية لجانب الاعتمادية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجاريـة وعلـوم التسـيير هـو  
لمنصــات    ايجــاب بمســتوى عــالي مــن وجهــة نظــر الطلبــة، وهــي نتيجــة جيــدة إلا أنــه يســتلزم تكــوين الطلبــة وتقــديم طريقــة الولــوج

 التعليم عن بعد 
  :الفرضية الفرعية الثالثة

تقييم جودة الخدمة التعليمية لبعد الاستجابة المقدمـة مـن طـرف كليـة العلـوم الاقتصـادية، التجاريـة وعلـوم التسـيير هـو ايجـاب   
  اكتسـابيسـاهم في    بمستوى متوسـط مـن وجهـة نظـر الطلبـة وهـذا يـدعوا الى يسـتلزم تكـوين و تـدريب المـوظفين والأسـاتذة  ممـا

   الاستجابةتقييم بعد   ارتفاعمهارات جديدة، وبالتالي يسهل من يساهم في 
  الفرضية الفرعية الرابعة

تقييم جودة الخدمة التعليمية لبعد الأمان المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجاريـة وعلـوم التسـيير هـو ايجـاب بمسـتوى  
 هذه النتيجة تعتبر ميزة تتمتع بها الكلية  عالي من وجهة نظر الطلبة، و 

  :الفرضية الفرعية الخامسة
تقيــيم جــودة الخدمــة التعليميــة لبعــد التعــاطف المقدمــة مــن طــرف كليــة العلــوم الاقتصــادية، التجاريــة وعلــوم التســيير هــو ايجــاب  

  رار  ي قأ اتخاذبمستوى متوسط  من وجهة نظر الطلبة، لذلك وجب مراعاة ظروف الطلبة قبل  
  الفرضية الفرعية السادسة :

لا توجــد فــروق ذات دلالــة احصــائية حــول آراء المســتجوبين نحــو تقيــيم الخــدمات التعليميــة بكليــة العلــوم الاقتصــادية، التجاريــة  
 وعلوم التسيير تعزى الى تعزي إلى المتغيرات الديمغرافية )الجنس، المستوى التعليمي(

 
 
 
 
 
 

 خلاصة: 
في هذا الفصل عرض وتفسير نتائج الدراسة الميدانية ومن خلال ما تم عرضه في الفصل التطبيقي والذي    لقد حاولنا       

بجامعة   التعليمية  الخدمات  جود  تقييم  الى  يهدف  توصلت   غردايةكان  التسيير،  وعلوم  التجارية  الاقتصادية  العلوم  بكلية 
من   المقدمة  التعليمية  الخدمة  تقييم جودة  أن  الى  ايجاب الدراسة  التسيير هو  وعلوم  التجارية  الاقتصادية،  العلوم  طرف كلية 

وبمستوى متوسط من وجهة نظر الطلبة، كما أن تقييم الطلبة لأبعاد الجودة الخمسة المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية،  
بينما هو تقييم ايجاب بمستوى عالي   والتعاطف، والاستجابةلبعد الملموسية  التجارية وعلوم التسيير هو ايجاب بمستوى متوسط 
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بكلية    الاعتماديةلبعدي   التعليمية  الخدمات  تقييم  نحو  المستجوبين  آراء  احصائية في  دلالة  ذات  فروق  توجد  ولا  والأمان، 
 العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير التي تعزي إلى المتغيرات الديمغرافية )الجنس، المستوى التعليمي(. 
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أصــبحت المؤسســات الجامعيــة تعــي أهميــة تطبيــق جــودة الخدمــة التعليميــة، إذ تتجلــى أهميــة جــودة الخدمــة التعليميــة مــن  
خــلال الفعاليــات الــتي تؤديهــا وطبيعــة الأهــداف الــتي تعمــل علــى تحقيقهــا، إذ يــرتبط تحقيــق جــودة الخــدمات التعليميــة بالقــدرة  

مهما كان منصبهم وهـذا يعـني أن جـودة الخدمـة التعليميـة لـن تتحقـق علـى أرض    باتجاههاع أفراد الكلية يعملون  على جعل جمي
الواقع إلا بتفاعل الكادر الأكاديمي، بموظفيه وعماله وبأساتذته مع الطلاب بإيجاد حالة التداؤب في الجامعـة، وهـذا يسـاهم في  

 معية تعظيم قيمة مخرجات الخدمات التعليمية الجا
إن العمل في ضوء مستويات جودة محددة ومرتفعـة يـنعكس إيجابيـا علـى البيئـة التعليميـة داخـل الجامعـة، كمـا أن تـوفير  
معــايير لقيــاس جــودة الخدمــة التعليميــة  في الجامعــات يســاهم في مراقبــة وتقيــيم تطبيقهــا علــى أرض الواقــع، كمــا يســهل عمليــة  

 جودة الخدمة التعليمية.       التغذية العكسية بغية الرفع من مستوى
 من خلال معالجتنا لإشكالية الدراسة وبعد اختبار فرضياتها توصلنا الى جملة من النتائج وهي: 

 النتائج المستخلصة من الجانب النظري: 

 تعد الجودة من أهم التحديات التي تواجه المنظومة التعليمية  ✓
لأهمية العامل البشري في الجامعة يستوجب على الجامعة التنسيق    باعتبار الجودة عنصرا حاسما لتحقيق التميز، ونظرا ✓

 بين هذين العاملين 
ترتكز الجودة على القيام بأعمال وفق معايير محددة بغرض الحصول على منتج تعليمي ذو مستوى عال وهي جملة  ✓

 من الاجراءات عند تطبيقها يتحقق تحسين الكادر الاكاديمي 
 ات يعتبر اول خطوة للتطوير المستمر وتحسين الجانب الاكاديمي ان تطبيق الجودة في الجامع  ✓
 تعتبر ادارة الجودة الشاملة بانها نظام متكامل بين أعضاء هيئة التدريس والطلبة والاداريين ✓
 تقوم ادارة الجودة الشاملة على مبدأ الاستقلالية ومشاركة العاملين  ✓
للجودة   ي والكادر الإداري بهدف التطوير والتحسين المستمرشراك الكادر الأكاديمتقوم ادارة الجودة الشاملة بإ ✓

 التعليمية
لقياس الجودة التعليمية يعتمد على عدة نماذج من بينها نمودج قياس الأداء الفعلي الذي يعتمد على خمسة أبعاد  ✓

 تتناسب مع المستوى التعليمي 
 النتائج المستخلصة من الجانب التطبيقي: 

عليمية لجانب الملموسية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير هو تقييم جودة الخدمة الت ✓
 ايجاب بمستوى متوسط من وجهة نظر الطلبة. 

تقييم جودة الخدمة التعليمية لجانب الاعتمادية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير هو  ✓
  من وجهة نظر الطلبة. ايجاب بمستوى عالي
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تقييم جودة الخدمة التعليمية لبعد الاستجابة المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير هو  ✓
 ايجاب  بمستوى متوسط من وجهة نظر الطلبة. 

ارية وعلوم التسيير هو ايجاب تقييم جودة الخدمة التعليمية لبعد الأمان المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التج ✓
 بمستوى عالي من وجهة نظر الطلبة.

التعليمية لبعد التعاطف المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير هو  ✓ تقييم جودة الخدمة 
 ايجاب بمستوى متوسط  من وجهة نظر الطلبة. 

التعليمية بكلية العلوم الاقتصادية، لا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول آراء المستجوب ✓ ين نحو تقييم الخدمات 
 التجارية وعلوم التسيير تعزى الى تعزي إلى المتغيرات الديمغرافية )الجنس، المستوى التعليمي(. 

تقييم جودة الخدمة التعليمية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير هو ايجاب بمستوى  ✓
 سط من وجهة نظر الطلبة. متو 

 التوصيات: 

 والتوصيات كالاتي:   تقديم مجموعة من الاقتراحاتمن خلال نتائج الدراسة ارتأينا  

 تكرار قياس مستوى جودة الخدمة دوريا وباستمرار من أجل تقييم وتحسين الخدمة المقدمة.  ➢
 العمل على تحسين مستوى جودة الخدمة المقدمة للطلبة في جميع الجوانب. ➢
 سين خدمة الانترنت. تح ➢
 تطوير نظام قائم على اسس ومعايير فعالة لمتابعة الأداء الأكاديمي والإداري وتقييمه كل فترة. ➢
 تكوين الكادر الأكاديمي من طرف أعضاء مختصين في مجال جودة التعليم العالي  ➢
 الترويج لمفهوم الجودة في المؤسسات التعليم العالي قبل إعتماده  ➢
 رضية مناسبة لتطبيق جودة الخدمة التعليمية ضرورة توفير أ ➢
ضرورة توفير التجهيزات والتقنيات الإلكترونية والعلمية الحديثة مع ضرورة تخصيص ميزانية لتطبيق الجودة  في التعليم  ➢

 العالي 
 أسلوب إدارة الجودة الشاملة كمنهج عمل في التعليم العالي  استخدامضرورة   ➢
 عايير فعالة لمتابعة الأداء الأكاديمي والإداري وتقييمه كل فترة تطوير نظام قائم على اسس وم ➢
التعليمية والشاملة وأهميتها في رفع كفاءة الجامعات وفق إقامة  مؤتمرات وندوات   ➢ علمية  لتوضيح  مفاهيم الجودة 

 .المعايير الدولية
تس ➢ وقوانين  تعليمات  ووضع  الجودة  واستراتيجيات  برامج  بيانات عن  قاعدة  واعتمادية انشاء  رفع جودة  على  اعد 

 .البرامج التعليمية
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 افاق الدراسة: 

على الدراسات السابقة ومن خلال معالجتنا لموضوع الدراسة ظهرت لنا متغيرات مختلفة جديرة بالبحث، وهي   اطلاعنا بعد  
 لي: تعتبر افاق لدراسات مستقبلية، والتي من الممكن ان تكون عناوين وبحوث مستقبلية لخصناها كما ي

 القيام بدراسات واسعة تشمل قياس جودة الخدمة التعليمية بجميع الكليات والاقسام الموجودة بالجامعة  ▪
 تقييم جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر اعضاء هيئة التدريس بجامعة غرداية  ▪
 دور جودة الخدمات التعليمية في تحديد مستوى رضا الطلبة واعضاء الهيئة التدريسية  ▪
 تحسين جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر الطاقم الاداري اليات   ▪
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 :الكتب
تطوير سياسة القبول بالتعليم أمة الله دحان المسهلي، سامي محمد نصار، محمد محمد مطهر، هيثم محمد الطوخي،    -1

 . 2015طبعة الأولى،  ، دار غيداء للنشر والتوزيع، عمان، الالعالي في ضوء معايير الجودة
مجيد،    -2 شاكر  الجامعيةسوسن  والبرامج  المؤسسات  في  الأولى، الجودة  الطبعة  عمان،  والتوزيع،  للنشر  صفاء  دار   ،

 . 44، ص  2014
دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، عمان، أساليب الإحصاء الإستدلالي البارامترية/ الجزء الأول،  طويطي مصطفى،    -3

 ،. 2019، 1الأردن، ط
 1425، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، جدة، السعودية،  القياس وتطبيقاته في البحوث الميدانيةفوزي حبيب حافظ،  

 ه.
 . 2013مصر، -، دار الجامعة الجديدة، الاسكندريةاقتصاديات الجودة التعليميةمجدى صلاح طه المهدى،    -4
الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والمكتبات ومراك التعليم،    محمد عوض الترتوري، أغادير عرفات جويحان، إدارة  -5

 دار المسيرة للنضر والتوزيع. 
رضوان،    -5 الفتاح  عبد  تطبيق محمود  يكون  ان  قبل  وفلسفة   فكر  الشاملة  الجودة  للنشر  ادارة  العربية  المجموعة   ،

 . 2012مصر، الطبعة الأولى، -والتدريب، القاهرة
6-  : طويطي  الاستبيان    مصطفى  لبيانات  الإحصائي  برنامج  –التحليل  على  عملية  النشر    -excelتطبيقات  دار   ،

 . 2018الجامعي ،تلمسان ، الجزائر ، 
دار الحامد للنشر والتوزيع،   ،SPSSالإحصاء في التربية والعلوم الإنسانية مع تطبيقات برمجية  نبيل جمعة صالح النجار،  

 . 2010،  1ط
البادي،  -7 محمد  الآيزو  نواف  وتطبيقات  التعليم  في  الشاملة  الأردن، الجودة  والتوزيع،  للنشر  العلمية  اليازوري  دار   ،

2010 . 
 مدكرات والرسائل العلمية: 

، بحث ، جودة الخدمة التعليمية المدركة ودورها في تحسين الأداء من وجهه نظر الطالبأزاهر عبد الله محمد عبد الله  -8  
 . 2018اجستير، جامعة ابن سينا، السودان، تكميلي مقدم لنيل درجة الم

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في مجال التعليم العاليباشيوة حسين،    -9
 2015/2016علوم في الإدارة التربوية، جامعة سطيف، 

خديجة،    -10 حمدون  السلو بن  على  وأثرها  التنظيمية  الثقافة  الأقسام درجة  رؤساء  نظر  ةجهة  من  الإبداعي  ك 
إدارة  غردايةومساعديهم بجامعة   التسيير، تخصص  ، مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي، فرع علوم 

 . 2018/ 2017أعمال،  
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الزهراء،    -11 فاطمة  مستدامةبورنان  تنافسية  ميزة  بناء  في  التسويقي  الإبتكار  حالة    دور  دراسة  وطنية،    لمؤسسة مع 
 . 2017/ 2016،  غردايةأطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادية، التجارية وعلوم التسيير، تخصص: تسويق إبداعي، جامعة  

، رسالة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدةبوعنان نور الدين،    -12
 .2007-2006سيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة، مقدمة لنيل شهادة ماجستير علوم الت

رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستير، ،  دراسة حالة بنك البركة الجزائري(  ) قياس جودة الخدمة المصرفيةجبلي هدى،   -13
 . 2010-2009قسنطينة،    -تخصص تسويق، جامعة منتوري

مذكرة مقدمة ضمن ، لاح الجامعي الجديد ل.م.دأثر تطبيق جودة الخدمات التعليمية في ضوء الإص، حميدي زقاي -14
 .2016/ 2015متطلبات الحصول على شهادة الدكتوراه، جامعة أب بكر بلقايد، تلمسان،  

، أطروحة دكتوراه في إستعمال الية التسويق الإبداعي لتوجيه خريجي الجامعات نحو المقاولاتية، الجزائر نموذجاريغي سارة،  
 . 2018/2019،  غردايةارية وعلوم التسيير، تخصص: تسويق إبداعي، جامعة  العلوم الإقتصادية، التج 

التوجه المقاولاتي للمرأة في الجزائر، دراسة ميدانية تناولت طالبات على أبواب التخرج من جامعة سلامي منيرة،    -15
الجامعي  وقلة  الماجستير،جامعة  2007-2006:  للموسم  متطلبات شهادة  مقدمة لإستكمال  مرباح، ، مذكرة  قاصدي 

 . 2008ورقلة، 
العالي الجزائرية: آفاقه ومعوقاته )دراسة ميدانية( صليحة رقاد،    -16 التعليم  تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات 

، 1، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، جامعة سطيف بمؤسسات التعليم العالي للشرق الجزائري
2013/2014 . 
التعليمية: دراسة ضيف الله نسيمة  -17 العملية  المعلومات والاتصال وأثره على تحسين جودة  تكنولوجيا  ، استخدام 

باتنة  –، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتورا نظام ل م د في علوم التسيير، جامعة الحاج لخضر  عينة من الجامعات الجزائرية
 30، ص 2016/2017،  -1
،أطروحة مقدمة لنيل شهادة الماستر في العلوم QFDة الخدمة التعليمية باستخدام تقنية  تقييم جودعامر خديجة،    -18

 .2013-2012الاقتصادية، جامعة الطاهر مولاي، سعيدة،  
إدريس  -19 الرحمن  جلح،   البقيري عبد  العالي  أبو  التعليم  مؤسسات  مخرجات  جودة  تحسين  في  المعرفة  إدارة  دور 

دك2013-2015 درجة  لنيل  بحث  والتكنولوجيا، كلية ،  للعلوم  السودان  جامعة  الأعمال،  إدارة  فـي  الفلسفة  توراه 
 . 2016الدراسات العليا، 

فتيحة،    -20 الأعمال عبيدي  لمنظمة  ميدانية  دراسة  الأعمال،  منظمة  ريادة  دعم  في  التسويقي  الإبتكار  دور 
Condor   والكهرومنزلية الإلكترونية  السوق  في  الرائدة  بوعريريج  العلوم   الجزائرية،  ببرج  في  دكتوراه  أطروحة 

 . 2017/ 2016،  غردايةالإقتصادية، التجارية وعلوم التسيير، تخصص: تسويق إبداعي، جامعة  
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التسويق الإبداعي الالكتروني ودوره في تطوير الجامعات في ظل معايير التصنيف الدولية حسب ،  غبغوب ياقوتة  -21
 . 2018/ 2017جامعة غرداية، ،  مقدمة لنيل شهادة دكتوراه  ، أطروحة وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس

صالح،    -22 حسنين  عمر  الزهراء  إدارة فاطمة  في  التنفيذي  الماجستير  برنامج  الجودة،  وأنظمة  الشاملة  الجودة  إدارة 
 .2018كســــــــا،  -، كلـية الشرق الأهلية(M.B.Aالأعمال ) 

عياش،    -23 وتحقيق قويدر  الشاملة  الجودة  مجمع   ادارة  الاقتصادية)حالة  التحولات  ظل  في  المؤسسة  تنافسية 
(E.NA.D 2011-2010، 03، اطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر . 

العاليمشنان بركة،    -24 التعليم  التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات  الثقافة  ، أطروحة مقدمة دور 
  .  2015شهادة دكتوراه في علوم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة،    لنيل
إدارة الأقسام الأكاديمية في ضوء معايير الجودة الشاملة والاعتماد بجامعتي أم مهاء بنت قاسم بن أحمد فاضل،    -25

الطالبات( ميدانية على شطر  العزيز)دراسة  عبد  لمتطلبالقرى والملك  استكمالا  دراسة مقدمة  الحصول على درجة ،  ات 
 . 2011الماجستير في الإدارة التربوية و التخطيط، جامعة أم القرى بالسعودية،  

نمور،    -26 العالينوال  التعليم  جودة  على  أثرها  و  التدريس  هيئة  أعضاء  شهادة كفاءة  نيل  لنيل  مقدمة  أطروحة   ،
 . 2012-2011قسنطينة،    -الماجستير، قسم علوم التسيير، جامعة منتوري 

، اطروحة مقدمة لنيل شهادة الماجستير جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن نور محي الدين محمد سعد الله،    -27
 . 2017العلوم في ادارة الأعمال، جامعة شندي، السودان،  

 مجلات: 
ــدمات التــــعليمية )دراسة مقارنة بين  أثر المـــتغيرات التـــنظيمية والبـــيئية على جـــــودة الخــامير عمـر حسنين صالح،     -28

 . 2013، جامعة الطائف،  (2012-2007ولايتي الخرطوم وكسلا  
الله،    -29 جاب  علي  جمال  الصالحي،  سليمان  بكر  والعلوم أبو  الاقتصاد  بكلية  التعليمية  الخدمات  جودة  قياس 

الثاني، ديسمبر ، مجلة دراسات الاقتصاد واالسياسية بجامعة مصراته من وجهة نظر الطلبة لأعمال، المجلد الخامس، العدد 
2016 . 
عباس  -30 الباسط  عبد  الجودة أنس  إدارة  مبادئ  تطبيق  لأهمية  الحكومي  الصحـي  القطاع  في  العامليـن  إدراك  أثر   ،

 .2019، العدد الأول، مارس 39، المجلة العربية للإدارة، المجلد  الشاملة على بلوغ الأهداف
مجلة روافد للبحوث أهمية إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة خدمة التعليم العالي،  د اللطيف،  أولاد حيمودة عب  -31

 . 2016والدراسات، جامعة غرداية، العدد الأول، ديسمبر 
إمكانية تطبيق إدارة الجودة جعفر عبد الله موسى إدريس، أحمد عثمان إبراهيم أحمد، عبد الرحمن بن عبد الله الأخثر،   -32
على ال والحصول  المخرجات  جودة  وضمان  المستمر  التحسين  أجل  من  العالي  التعليم  خدمات  على  شاملة 
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، مجلة أماراباك الأكاديمية الأمريكية العربية للعلوم والتكنولوجيا، المجلد الاعتمادية)دراسة حالة فرع جامعة الطائف بالخرمة(
 . 2012،  7، العدد3
أثر جودة الخدمة على مستوى طلب الخدمة الجامعية بحث تطبيقي في  عد ناظم،  حيدر سامي عبد الوهاب، .احمد ر  -33

العدد  كلية دجلة الجامعة الأهلية الثاني عشر،  المجلد  الثالث 40، مجلة دراسات محاسبية ومالية،  الفصل  بغداد،  ، جامعة 
2017 . 
الخدمة الجامعية بحث تطبيقي في  أثر جودة الخدمة على مستوى طلب  حيدر سامي عبد الوهاب، احمد رعد ناظم،    -34

العدد  كلية دجلة الجامعة الأهلية الثاني عشر،  المجلد  الثالث 40، مجلة دراسات محاسبية ومالية،  الفصل  بغداد،  ، جامعة 
2017 . 
، أثر جودة الخدمة على مستوى طلب الخدمة الجامعية بحث تطبيقي في  حيدر سامي عبد الوهاب، احمد رعد ناظم  -35

 . 2012، سنة  40، العدد  12، مجلة دراسات محاسبية ومالية، المجلد الجامعة الأهلية  كلية دجلة 
، المجلة  ، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي بين النظرية والتطبيق خالد احمد الصرايرة، ليلى العساف  -36

 . 2008،  1لعدد  ، ا1العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، جامعة مؤنة، الأردن، المجلد 
شيقارة هجيرة:    -37 رزيقة،  العلميةخليفي  البحوث  العينة في  نوع وحجم  دولية منهجية تحديد  علمية  المعارف  ، مجلة 

 .2017)ديسمبر  23محكمة، تصدر عن جامعة بويرة، العدد 
قشوة،    -38 عبد الله  الحداب، هدى  الملك  عبد  التربية بحجة  داود  بكلية  التعليمية  الخدمة  طلبة جودة  نظر  من وجهة 

 . 2009،  4، المجلة العربية لضمان جودة التعليم العالي، العددالأقسام العلمية
،جامعة بغداد، مجلة كلية  أبعاد جودة خدمة التعليم العالي في الجامعة الخاصة)دراسة ميدانية(رعد عبد الله الطائي،    -39

 الإدارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال. 
ع  -40 خديجة  مهري،  شناف  الحميد  العالي بد  التّعليم  جودة  ضمان  معايير  الإبراهيمي،  البشير  محمد  مراد  بلخيري 

 . 2016الوادي،  -جامعة الشهيد حمة لخضر -، مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية، )عرض لبعض النّماذج العالمية(
بالتطبيق علي مؤسسات التعليم العالي    نموذج مقترح لقياس جودة الخدمات التعليميةشيرين حامد محمد أبو وردة،    -41

 . 2007، العدد الأول، 31جامعة المنصورة، المجلد    -، المجلة المصرية للدراسات التجارية، كلية التجارةفي مصر
طرابلسية،    -42 ميــا، محمد كبية، شيراز  العاليعلي  التعليم  تطبيقها في مجال  وإمكانية  الشاملة  الجودة  دراسة   -إدارة 

التنسيق بين الجامعات السورية واحتياجات سوق العملتحليلية   للدراسات والبحوث لقياس مدى  ، مجلة جامعة تشربن 
 . 2003، 6، العدد 25العلمية ، سلسلة العلوم الاقتصادية، المجلد 

لد من تقييم جودة الخدمات التعليمية بجامعة الملك خامحمد الصغير قاسم الشعيبي، سعيد بن عبد الله الشهراني،    -43
 . 2014، جانفي  16، مجلة جامعة ذمار للدراسات والبحوث، العدد  طرف وجهة نظر الطلاب
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مرايمي،    -44 أسماء  خثير،  بالمؤسسةمحمد  الزبون  ورضا  الخدمة  جودة  ابعاد  بين  التفاعلية  اقتصاد العلاقة  ريادة  مجلة   ،
 . 2017، جانفي  1، العدد 3الاعمال، الجلدة  

،  ، مجلة الأسواق الماليةآليات تحسين أداء الجامعات العربية في التصنيفات العالميةمود،  ولد محمد عيسي محمد مح  -45
 . 2014،  01، العددمخبر ديناميكية الاقتصاد الكلي والتغيرات الهيكلية، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم،

، المجلة الأردنية في مجال إدارة  الفلسطينيةواقع تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات  يوسف احمد أبو فارة،    -46
 . 2006،  2، العدد2الأعمال، المجلد 

العبادلة،     -47 عثمان  طلال  عاشور،  برنامج يوسف  حالة  العليا:  الدراسات  في  التعليمية  الخدمات  جودة  قياس 
MBA  2007اير  ، مجلة جامعة الأقصى، المجلد الحادي عشر، العدد الأول، ينفي الجامعة الإسلامية بغزة . 
 المؤتمرات: 

، في المؤتمر العرب التدريس الإبداعي الجامعي كمتطلب رئيسي لضمان جودة التعليم العاليتيسير أندراوس سليم،    -48
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 الملاحق 

 

 : قائمة الاساتذة المحكمين 01رقم الملحق 

 الجامعة  الاسم واللقب  الرقم
 المملكة العربية السعودية  -جامعة الطائف امير عمر حسنين صالح    01

 جامعة الشلف  ق محمد فلا  02

 جامعة غرداية  عبد اللطيف أولاد حيمودة  03

 جامعة عنابة  سيد احمد سيف  04

 جامعة محمد خيضر بسكرة  حسام الدين غضبان  05

 جامعة غرداية  راضية زوقالي  06

 جامعة غرداية  فتيحة عبيدي  07

 جامعة غرداية  لويزة بهاز  08

 جامعة غرداية   فطيمة عزوزة 09

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق 

 

 استبيان   02الملحق رقم  
 غـــــــــــرداية جامعة  

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
 قسم العلوم التجارية 

 
 السنة الثانية ماستر                          اتتخصص: تسويق الخدم

 ة وعلوم التسيير تقييم جودة الخدمات التعليمية بجامعة غرداية لكلية العلوم الاقتصادية والتجاري
 تحية طيبة وبعد... 

 زملائي وزميلاتي الطلبة 
، التي تهدف لجمع المعلومات الميدانية اللازمة للبحث الذي أقوم بإعداده الاستبانةيسرني أن أضع بين ايديكم هذه  

موضوعه بالعنوان تخصص: تسويق الخدمات، والموسوم   -استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الماستر في العلوم التجارية 
 الآتي: 

 دراسة ميدانية لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير   -تقييم جودة الخدمات لجامعة غرداية  العنوان:
 الطالبة: مروى ريغي... 

 marwarighi08gmail.comالايميل:  
 أولًا_ المعلومات الشخصية 

 الجنس :-1

 أنثى                               ذكر                                   

 السن –  2
 سنة  35إلى   25سنة                                      من سنة    25أقل من  

 سنة                       55سنة إلى    45سنة                                من    45سنة إلى    35من  
 سنة فما فوق    55  
 القسم : -3

 التجارية                                       قسم العلوم الاقتصاديةقسم العلوم  
 قسم المالية والمحاسبة                                   قسم علوم التسيير 

 المستوى التعليمي: -4
 ه ماستر                                   دكتورا                                  ليسانس    



 الملاحق 

 

فيما يلي مجموعة من العبارات حول أبعاد جودة الخدمات التعليمية المقدمة في كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم ثانياً:  
 التسيير أرجو منكم التفضل بملأ العبارات داخل هذا الاستبيان. 

 : الجوانب الملموسة 01البعد
  

موافق الى   موافق  موافق بشدة   العبارات  
 حد ما  

غير    
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة 

      توفر الكلية قاعات دراسية نظيفة ومكيفة بالعدد الكافي   01

      توفر الكلية خدمات أنترنت بصورة جيدة   02

      توفر الكلية لوحات إرشادية تساعد للوصول الى أي مكان فيها،   03

      توفر مكتبة الكلية جميع الكتب المتعلقة بتخصصي   04

تتمتع الكلية بموقع ملائم، يسهل الوصول اليه، كما توفر الكلية ممرات   05
 يسيرة لذوي الاحتياجات الخاصة 

     

تستخدم الكلية تكنولوجيا الاعلام والاتصال لتحسين مستوى التعليم    06
 ( …، السماعاتData Show )عارض المعطيات 

     

ب )قاعات مجهزة، الطاولات،  الامكانيات المتاحة مناسبة لراحة الطال 07
 الكراسي،...( في الكلية  

     

توفر الكلية وسائل اتصال متنوعة مع الطلبة مثل ) رقم الهاتف،   08
الايميل، مواقع  الجامعة الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي...(  

 للتواصل معهم 

     

      وثائق الكلية واضحة ومصاغة بشكل سلس يسهل فهمها  09
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 : الاعتمادية 02البعد
  

موافق الى   موافق  موافق بشدة   العبارات  
 حد ما  

غير    
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة 

      يلتزم العاملون في الكلية بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة  01

      يحرص الموظفون على تزويد الطلبة بالإرشادات اللازمة  02

البرامج في المواعيد المخططة لهم مثل: توقيت بدء   تلتزم الادارة بتنفيذ 03
 الحصص وانتهائها 

     

      .البرامج والتخصصات في الكلية تتميز بالجاذبية والتنوع  04

تحتفظ الكلية بسجلات أكاديمية للطلبة وملفات دقيقة وموثقة لمدة   05
 زمنية كافية  

     

      ب  من الاساتذة  تتوفر الكلية على  العدد الكافي والمناس 06

      يتمتع اساتذة الكلية بالكفاءة العالية في تقديم الدروس  07

 : الاستجابة 03البعد
  

موافق الى   موافق  موافق بشدة   العبارات  
 حد ما  

غير    
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة 

تتلقي الكلية استفسارات وشكاوى الطلبة عبر الهاتف والايميل المهني   01
 ابات الكلية على الفيس وكذا حس

     

      يتم تدريب الموظفين باستمرار لرفع مهاراتهم وتحسينها  02

      يتم الاهتمام بآراء الطلبة  03

تصحيحها فور  و  يتم الاستجابة سريعا للأخطاء غير المقصودة  04
اكتشافها بإعلام الطلبة في حالة: تغيير ساعات الدراسة، غياب  

 .. .الاساتذة

     

      يتم التعامل بسرعة وجاهزية وحسم مع الشكاوى والتظلمات  05

     يبدي الكادر التعليمي في الكلية استعداده الدائم للتعاون مع الطلبة في   06



 الملاحق 

 

 جميع متعلقاتهم 

       يقوم الموظفون بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى الطلبة  07

      لجامعة غرداية بسهولة يمكنني الولوج لمنصة التعليم عن بعد  08

استفدت العديد من المحاضرات من خلال منصة التعليم عن بعد   09
 خلال فترة الحجر  

     

 : الأمان 04البعد
  

موافق الى   موافق  موافق بشدة   العبارات  
 حد ما  

غير    
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة 

وظفون  في  أشعر بالأمان عند إجراء أي معاملات داخل الكلية، فالم 01
 ( الكلية اهل للثقة) الاساتذة، الطاقم الادارية

     

تحرص ادارة الكلية على المساواة التامة بين الطلاب عند تقييم اعمالهم    02
 بعدالة وموضوعية دون النظر للعلاقات الشخصية  

     

      ترفض ادارة المكتبة كل اشكال التميز بين الطلبة   03

      ل الطلاب في قرارات رئاسة القسمتوجد ثقة من قب 04

يتعامل الاساتذة والموظفون في الكلية  بالأدب، اللباقة وحسن المعاملة   05
 مع الطلاب 

     

      تمتاز الكلية بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع  06

      .الموقع الجغرافي للكلية مناسب لي من ناحية الامان 07

      على سرية وخصوصية بيانات الطلاب  يحافظ الموظفون 08

      يتصف موظفو الكلية بالنـزاهة والصدق في شرح الوثائق الإدارية  09
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 : التعاطف 05البعد  
  

موافق  العبارات 
 بشدة 

موافق  موافق
الى حد 
 ما 

غير  
 موافق

موافق  غير 
 بشدة 

      قيق الاهدافهنالك علاقات تبادلية بين الادارة والطلاب لتح 01

      تضع الكلية مصلحة الطالب في مقدمة اهتماماتها  02

تتعاطف الادارة مع الطلاب وطمأنتهم عند التعرض للمشكلات   03
 وتضع الحلول المرضية 

     

يمتلك الموظفون في الكلية المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات الطلاب   04
   المختلفة

     

كتبة على توفير مرافقين لتقديم العون والمشورة الى الطلبة  تعمل ادارة الم 05
 قبل عملية الاستعارة وأثنائها 

     

تهتم ادارة الكلية بتنظيم مواعيد المحاضرات بما يتلاءم مع مصلحة   06
 الطلاب 

     

يتفهم الاساتذة ظروف الطلبة مثلا:  الأوضاع المادية، حالات   07
 ...المرض الغياب، ظروف العمل، العطل، 

     

       تحترم الكلية زوارها وتستقبلهم بحفاوة 08

      تتيح الكلية فرصة للاحتفالات والرحلات والتعارف  09

 

 

 


