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انشكش لله حعبنٗ انز٘ ٔفقُب لإَجبص ْزا انعًم ٔ انحًذ

َٔسؤنّ حعبنٗ أٌ ٚجعهّ خبنظب نٕجّ انكشٚى ٔأٌ ٕٚفقُب 

 نًب ٚحبّ ٔٚشػبِ فٙ انذَٛب ٔاٜخشة.

إَجبص ْزا َخٕجّ بشكش خبص إنٗ جًٛع يٍ سبعذَب فٙ 

بىالولخ هٌٍسة  َخض ببنزكش الأسخبرة انًششفتٔ انعًم

 إػبفت إنٗ كم أسبحزة كهٛت انعهٕو انخجبسٚت.
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لن تسعهن هركستً..و إلى كل هي وسعتهن ذاكستً  

دي هرا العول.أه  
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 الممخص
ؼ الدراسة إلى معرفة مدى رضا الطمبة المقيميف عمى جودة الخدمات المقدمة في الإقامة تيد
فاىيـ حوؿ جودة الخدمات ل، وفي ىذا الصدد تـ تقديـ مبوبيدي محمد الشري بف المكي جيج الجامعية
براز العلاقة الموجودة الجامعية  بيف جودة ورضا الزبوف باعتبار الطمبة ىـ زبائف الإقامة الجامعية، وا 

في  اسات السابقة ذات الصمة بالموضوع.الخدمة ورضا الزبوف،بالإظافة إلى التطرؽ إلى بعض الدر 
المقابل تـ اسقاط الجانب النظري عمى الجانب التطبيقي، وذلؾ بدراسة مدى رضا الطمبة المقيميف عمى 

شريف بف المكي، تـ استخداـ جودة الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد ال
 منيا، وباستخداـ برنامج 105استرجاع  و استبانة 115ـ توزيع الاستبياف كأداة لجمع المعمومات، حيث ت

اختبار فرضيات الدراسة، و  تـ تحميل النتائج المحصل عمييا مف الدراسة، (SPSS) التحميل الإحصائي
ب أبعاد جودة الخدمات الجامعية لا تحظى بموافقة حيث خمصت الدراسة إلى عدة نتائج مف بينيا أف أغم

 الطمبة، كما بينت النتائج أف جودة الخدمات الجامعية تؤثر في رضا الطمبة المقيميف.

تحسف الخدمات المقدمة و  ة الجامعية بضرورة الإىتماـ بالطمبةموعميو توصي الدراسة المسؤوليف في الإقا
 ليـ خاصة خدمات الإطعاـ. 

، الإطعام، الإيواء، النقل، النشاطات الإقامة ات الجامعية، رضا الطمبة،جودة الخدم  فتاحية:الكممات الم
 الثقافية، الخدمات الصحية.
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  Sammary  

     The study aims to know the extent of customer satisfaction with the quality 
of services provided in university accommodation, and in this regard, concepts 
about university services and customer satisfaction were presented, 
considering that students are clients of university accommodation of boubidi 
mouhamed cherif ben el meki in jijel,And to highlight the relationship between 
the quality of service and customer satisfaction, in addition to addressing some 
previous studies related to the subject, on the other hand, the theoretical 
aspect was dropped on the applied side, by studying the extent of student 
satisfaction with the quality of university services provided to them in university 
residence. The questionnaire as a tool for collecting information, where 115 
questionnaires were distributed and 105 were returned,And using the spss 
program, the results obtained from the study were analyzed, and the 
hypotheses of the study were tested, as the study concluded several results, 
including that most dimensions of the quality of university services do not have 
the approval of students, and the results also showed that the quality of 
university services affects the satisfaction of resident students. 

        Accordingly, the study recommends the university residence officials to 
pay attention to students and improve the services provided to them, especially 
catering services. 

Key words: Quality of university services, Student satisfaction, University 

residence, Feeding, Accommodation, Transport, Cultural activities, Health 

services. 

  



  

VI 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المحتويات

 قائمة المحتويات
 

  



  

VII 
 

 قائمة المحتويات:
 I ........................................................................................................ شكر و تقدير

 II .............................................................................................................. الإىداءالإىداء

 III ............................................................................................................. الإىداء

 IV ........................................................................................................... الممخص

 VI ................................................................................................... قائمة المحتويات

 IX ..................................................................................................... قائمة الجداول:

 XIII .................................................................................................... قائمة الأشكال

 أ  ................................................................................................................مقدمة

 6 .................................................. الإطار النظري لجودة الخدمة الجامعية ورضا الزبون  : الفصل الأول

 7 ............................................................................................................... تمييد

 8 .............................................................. أساسيات حول جودة الخدمة الجامعية : المبحث الأول

 8 ..................................................................... مفاىيـ حوؿ الخدمة الجامعية : المطمب الأوؿ

 14 .................................................................... المطمب الثاني: ماىية جودة الخدمة الجامعية

 19 ............................................................................ المطمب الثالث: قياس جودة الخدمات

 66 ................................................................... الأطار المفاىيمي لرضا الزبون.: الثاني المبحث

 26 ............................................................................. مفيوـ رضا الزبوف  : المطمب الأوؿ

 29 ............................................................................ المطمب الثاني: محددات رضا الزبوف 

 31 .............................................................................. الثالث: قياس رضا الزبوف  المطمب

 37 ......................................................... العلاقة بيف جودة الخدمة ورضا الزبوف. : المطمب الرابع

 04 ........................................................... المبحث الثالث: الدراسات السابقة ذات الصمة بالموضوع

 40 ................................................................................ المطمب الأوؿ: الدراسات المحمية

 44 ............................................................................... المطمب الثاني: الدراسات الأجنبية

 47 ............................................................. المطمب الثالث: موضع دراستنا مف الدراسات السابقة

 51 ................................................................................................. خلاصة الفصل

file:///C:/Users/sifou2020/Desktop/المذكرة.docx%23_Toc75955218
file:///C:/Users/sifou2020/Desktop/المذكرة.docx%23_Toc75955219
file:///C:/Users/sifou2020/Desktop/المذكرة.docx%23_Toc75955220


  

VIII 
 

ليم من طرف الإقامة الجامعية بوبيدي محمد  الفصل الثاني: رضا الطمبة المقيمين حول جودة الخدمات الجامعية المقدمة
 26 ....................................................................................... جيجل –الشريف بن المكي 

 25 ............................................................................................................. تمييد

 20 ...................................................................... تقديم المؤسسة محل الدراسة : المبحث الأول

 54 .............................. -جيجل–التعريف بالإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي  : المطمب الأوؿ

 55 ....................... شريف بف المكيالمطمب الثاني: الخدمات المقدمة مف طرؼ الإقامة الجامعية بوبيدي محمد ال

 55 ........................................................................ المطمب الثالث: الييكل التنظيمي للإقامة

 29 ........................................................................... المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة

 59 .................................................................................. المطمب الأوؿ: أسموب الدراسة

 60 ....................................................................... المطمب الثاني: إعداد وتصميـ أداة الدراسة

 62 ................................................... ة المعتمدة وثبات الاستبيافالمطمب الثالث: الأساليب الإحصائي

 69 ........................................................ المبحث الثالث: نتائج التحميل الاحصائي واختبار الفراضيات

 69 ........................................................... المطمب الأوؿ: عرض وتحميل خصائص عينة الدراسة

 73 .................................................................. المطمب الثاني: عرض وتحميل فقرات الاستبياف

 80 ............................................................................... المطمب الثالث: إختبار الفرضيات

 95 ................................................................................................. خلاصة الفصل

 96 ........................................................................................................... الخاتمة

 141 ......................................................................................................... المراجع

 142 .........................................................................................................الملاحق
 

 

 

  



  

IX 
 

 

 

 

 

 قائمة الجداوؿ  
  



  

X 
 

 48 ............................................ : أوجو التشابو والإختلاؼ بيف الدراسة الحالية والدراسات السابقة1جدوؿ 
 59 ...................................................................................... لة: الاستبينات المقبو 2جدوؿ 
 61 ................................................................... : سمـ ليكرت الخماسي )درجات الموافقة(3جدوؿ 
 61 ................................................................... : سمـ ليكرت الخماسي ) درجات الرضا(4جدوؿ 
 61 .................................................................................... : مجاؿ درجات الموافقة5جدوؿ 
 63 .................................................................... : الصدؽ الداخمي لعبارات بعد التعاطف6جدوؿ 
 63 ...................................................................... لأماف: الصدؽ الداخمي لعبارات بعد ا7جدوؿ 
 64 ................................................................... : الصدؽ الداخمي لعبارات بعد الممموسية8جدوؿ 
 65 .................................................................. : الصدؽ الداخمي لعبارات بعد الإعتمادية9جدوؿ 
 66 ................................................................. : الصدؽ الداخمي لعبارات بعد الإستجابة10جدوؿ 
 66 .................................................................. : الصدؽ الداخمي لعبارات محور الرضا11جدوؿ 
 67 .................................................................................... عامل ألفا كرونباخ: م12جدوؿ 
 69 ....................................................... : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي13جدوؿ 
 70 ................................................................... : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السف14جدوؿ 
 71 ................................................. : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد السنوات في الإقامة15جدوؿ 
 72 ..................................... : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد أياـ المبيت في الإقامة أسبوعيا16جدوؿ 
 73 ....... : إتجاىات مفردات العينة حوؿ الخدمات الجامعية المقدمة مف طرؼ الإقامة مف ناحية بعد التعاطف17جدوؿ 
 74 .......... دمات الجامعية المقدمة مف طرؼ الإقامة مف ناحية بعد الأماف: إتجاىات مفردات العينة حوؿ الخ18جدوؿ 
 76 ........ : إتجاىات مفردات العينة حوؿ الخدمات الجامعية المقدمة مف طرؼ الإقامة مف ناحية بعد المموسية19جدوؿ 
 77 ...... : إتجاىات مفردات العينة حوؿ الخدمات الجامعية المقدمة مف طرؼ الإقامة مف ناحية بعد الإعتمادية20جدوؿ 
 78 ....... الإقامة مف ناحية بعد الإستجابة: إتجاىات مفردات العينة حوؿ الخدمات الجامعية المقدمة مف طرؼ 21جدوؿ 
 79 ................................. : تحميل الفقرات المتعمقة بمحور رضا الطمبة عف جودة الخدمات الجامعية22جدوؿ 
 82 ......................................................................... لبعد التعاطف : الإنحدار الخطي23جدوؿ 
 83 ........................................................................... : الإنحدار الخطي لبعد الأماف24جدوؿ 
 85 ........................................................................ : الإنحدار الخطي لبعد الممموسية25جدوؿ 
 86 ....................................................................... : الإنحدار الخطي لبعد الإعتمادية26جدوؿ 
 88 ........................................................................ : الإنحدار الخطي لبعد الإستجابة27جدوؿ 
 89 .............................................................. لجودة الخدمات الجامعية: الإنحدار الخطي 28جدوؿ 
 91 .......................................................... ( لمتغير المستوى التعميمي ANOVA: إختبار )29جدوؿ 
 92 ........................................................................ ( لمتغير السفANOVAإختبار ) 30جدوؿ 



  

XI 
 

 92 ..................................................... لمتغير عدد السنوات في الإقامة (ANOVA)إختبار  31جدوؿ 
 93 ..................................................... ( متغير عدد أياـ المبيت أسبوعيا ANOVAإختبار ) 32جدوؿ 

 

  



  

XII 
 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة الأشكاؿ
 

  



  

XIII 
 

 قائمة الأشكال
 17 ........................................................................................ : تعريفي لمجودة.1 الشكل 
 23 ........................................................................................ : نموذج الفجوات2 الشكل 
 35 ........................................................................................... تعريف الجودة 3 الشكل 
 36 .............................................................................. : نموذج كانو لرضا العملاء4 الشكل 
 56 ................................................................................. الييكل التنظيمي للإقامة 5 ل الشك

 69 ........................................................ : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي6 الشكل 
 70 .................................................................... : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السف7 الشكل 
 71 .................................................. :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد السنوات في الإقامة8 الشكل 
 72 ...................................... أسبوعيا: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد أياـ المبيت في الإقامة 9 الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

file:///C:/Users/sifou2020/Desktop/المذكرة.docx%23_Toc75955483


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة
 

 مقدمة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مةمقد

 ب 
 

وذلؾ لما لو مف أىمية كبيرة وتأثير  ،ىتماـ العديد مف الدوؿالتعميـ العالي اليوـ يحظى باأصبح 
والمتخصصة  مف مراكز ومدارس عميا في إعداد اليد العاممة المؤىمة ، ودور مؤسساتوعمى شتى المجالات

التي تحتاجيا مختمف القطاعات، فخريجي التعميـ العالي ىـ الذيف يؤطروف ويقودوف المؤسسات المختمفة 
 في المجتمع.

المجتمع المستقبمية التي يجب  إذ يعتبر الطمبة المتواجدوف عمى مستوى الجامعات إطارات
في العالـ مؤسسات وىياكل تقدـ  نتشار مؤسسات التعميـ العاليالاىتماـ بيا، ومف أجل ذلؾ صاحب ا

 خدمات مساعدة عمى توفير الظروؼ الحسنة لمطمبة لتحقيق أىداؼ التعميـ العالي.

تنقسـ جامعات العالـ مف حيث دفع تكاليف التدريس، كما توجد جامعات أخرى يكوف التعميـ فييا 
ت مؤسسات وىياكل تقدـ التي أنشأ لدولة، مف بيف ىده الدوؿ الجزائرمجانيا، حيث يقع عمى عاتق ا

 مساعدات لمطمبة تسمى بالخدمات الجامعية.

أنشأت الجزائر مديريات الخدمات الجامعية  والإقامات الجامعية عبر مختمف أرجاء الوطف، 
لتكوف قريبة مف الجامعات بغرض تقديـ خدمات مختمفة تتمثل في دفع المنح، الإيواء، الإطعاـ، النقل 

ت الثقافية والرياضية، وقد بذلت الدولة مجيودات معتبرة وصرفت أمواؿ كثيرة الرعاية الصحية والنشطا
لتكوف تمؾ المؤسسات واليياكل في خدمة جميع الطلاب، عمى ىذا الأساس جاءت فكرة قياـ ىذه الدراسة 
التي تيدؼ إلى معرفة مدى جودة الخدمات المقدمة لمطمبة، والكشف عف مستويات الرضا لدى الطمبة في 

 المجيودات المبذولة في القطاع.ظل 

 الدراسة إشكالية

ترتكز إشكالية دراستنا عمى معرفة مدى رضا الطمبة حوؿ جودة الخدمات الجامعية بالإقامة 
معرفة مدى تطابق توقعاتيـ مع إدراكاتيـ لمخدمات، وكيفية بوبيدي محمد الشريف بف المكي، و  الجامعية

 غباتيـ.ر مل إدارة الإقامة مع متطمباتيـ و تعا

 بناءا عمى ما سبق يمكننا صياغة التساؤؿ الرئيسي التالي:  

 بيدي محمد ليـ مف قبل الإقامة الجامعية بو  ما مدى رضا الطمبة حوؿ جودة الخدمات الجامعية المقدمة
 ؟جامعة تاسوست جيجل  بف المكي الشريف



 مةمقد

 ج 
 

 التساؤلات الفرعية 

 ؿ إلى تساؤلات فرعية نذكرىا في النقاط التالية:وللإحاطة بالموضوع أكثر قمنا بتقسيـ ىذا التساؤ 

 ؟رضا الطمبة عمى  بعاد جودة الخدمة الجامعيةلأ ىل يوجد تأثير 
 كيف يقيـ الطمبة الخدمات المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية؟ 
 رضا الطمبة تعزى لمخصائص الشخصية لمطمبة؟ ىل توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في 

 الدراسة فرضيات

 بة عمى التساؤلات الفرعية السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التالية:للإجا

في الإقامة  المقيميف رضا الطمبةلأبعاد جودة الخدمات الجامعية عمى دلالة إحصائية  تأثير ذووجد ي .1
 ؛جامعة تاسوست جيجل الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي

 رضيات الفرعية التالية:لإختبار صحة ىذه الفرضية قمنا بتجزئتيا إلى الف

 ؛المقيميف رضا الطمبةعمى بعد التعاطف بيف  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية 
 ؛المقيميف  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف بعد الأماف ورضا الطمبة 
 ؛المقيميف  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف بعد الممموسية ورضا الطمبة 
 ؛المقيميف  يف بعد الإعتمادية ورضا الطمبةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية ب 
 المقيميف. يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف بعد الإستجابة ورضا الطمبة 

 مبة تعزى لمخصائص الشخصية لمطمبة.توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الط .2

 لإختبار صحة ىذه الفرضية قمنا بتجزئتيا إلى الفرضيات الفرعية التالية:

 متغير المستوى التعميمي؛روقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطمبة تعزى لتوجد ف 
 متغير السف؛توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطمبة تعزى ل 
 متغير عدد السنوات في الإقامة؛توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطمبة تعزى ل 
 بيت في الإقامة أسبوعيا.متغير عدد أياـ المزى لتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطمبة تع 

 



 مةمقد

 د 
 

 ار الموضوعيختأسباب إ

  :ا الموضوع يمكننا حصرىا في النقاط التاليةختيارنا ليذىناؾ عدة أسباب وراء إ

 ؛ضوع لو علاقة بالتخصص )تسويق الخدمات(و الم 
 جودة الخدمات؛ الكبير لموضوع  إىتمامنا 
 ؛زائرية بأىمية الجودة في تقديـ الخداماتقامات الجامعات الجعدـ دراية بعض إ 
 موضوع جودة الخدمات. توسيع المعارؼ والتعمق فيما يخص 

 أىداف الدراسة 

 : ىمياأ  دراسة إلى تحقيق جممة مف الأىداؼ.ؿ ىده النسعى مف خلا

 لرضا لى التعريف باقياسيا، بالإضافة إ ري يحدد المفاىيـ المتعمقة بجودة الخدمة ونماذجر نظطاتقديـ إ
 ؛ وطرؽ قياسو

 ؛قامة الجامعيةت المقدمة لمطمبة المقيميف في الإالتعرؼ عمى مستوى جودة الخدما 
 قامة الجامعيةطمبة عمى الخدمات التي تقدميا الإقياس مدى رضا ال.  

 ىمية الدراسة أ

  :يمي تكمف أىمية الدراسة فيما

  داراتيا واليياكل التابعة ليا وذغاية الأىمية بالنسبة لمجامعات و رضا الطلاب أصبح قضية في لؾ لتحقيق ا 
  ؛أىداؼ التعميـ العالي

 حتياجات سويق مف أجل زيادة قدراتيا وفيـ إلى تطوير مبادرات التقامات الجامعية الجزائرية إحاجة الإ
  ؛يـ جودة الأداء مف خلاؿ دراسة رضا الطلابيالطمبة وتق

 ستوى عالي مف الرضاالمؤسسة لتحقيق م نأمل أف تساعد نتائج الدراسة. 

 المنيج والأدوات المستخدمة

ه الدراسة المنيج الوصفي التحميمي لكونو المنيج المناسب لمدراسة، وذلؾ بجمع ذاستخدمنا في ى
طمبة الإقامة الجامعية بوبيدي محمد عينة مف لستمارة استبياف وجيت إعف طريق توزيع البيانات والمعمومات 



 مةمقد

 ه 
 

انب عمى ما تـ تناولو في الج اوتـ تصنيفيا ثـ تحميميا بناء ،وست جيجلجامعة تاس الشريف بف المكي
 ختبار فرضياتيا.ا  و  جابة عمى أسئمة الدراسةالنظري لمموضوع مع مراعات الإ

 الدراسة صعوبات

 نقص المراجع والمصادر خصوصا المتعمقة بمحور الرضا وأيضا موضوع جودة الخدمات الجامعية؛ 

 وافقة إدارة الإقامة لإجراء الدراسة الميدانية؛الصعوبة في الحصوؿ عمى م 

 الدراسة بالدفعات في ظل جائحة كورونا صعب عمينا مف عممية توزيع الإسبانة؛ 

  كورونا قيدت تحركاتنا في الإقامة.الإجراءات الوقائية في الإقامة مف فيروس 

 حدود الدراسة

  جامعة تاسوست بوبيدي محمد الشريف بف المكي الإقامة الجامعية جراء الدراسة في إالحدود المكانية: تـ
 ؛ جيجل

  ؛2020/2021الحدود الزمانية: تمت الدراسة خلاؿ السداسي الثاني مف السنة الجامعية 
  الحدود الموضوعية: تتمثل في الدراسة النظرية لمفاىيـ جودة الخدمة الجامعية ورضا الزبوف، والدراسة

 ت عمى عينة مف الطمبة المقيميف.  التطبيقية المتمثمة في توزيع استبيانا

 ىيكل الدراسة

التساؤلات الفرعية، لإجابة عمى الإشكالية المطروحة و اوالتوسع فيو، و   مف أجل دراسة الموضوع
مع الأخذ بعيف الإعتبار فرضيات الدراسة، قمنا بتقسيـ البحث إلى فصميف، فصل أوؿ تناولنا فيو الجانب 

سيمو إلى ثلاث مباحث، المبحث الأوؿ تضمف مفاىيـ عامة حوؿ جودة النظري لمدراسة، حيث قمنا بتق
الخدمات الجامعية، أما المبحث الثاني تطرقنا فيو للإطار المفاىيمي لرضا الزبوف، المبحث الثالث تـ 

الفصل الثاني والذي تناولنا أما تخصيصو لمحديث حوؿ بعض الدراسات السابقة ذات الصمة بالموضوع، 
انب التطبيقي لمدراسة، حيث تـ تقسيمو إلى ثلاث مباحث، مبحث أوؿ تضمف تقديـ عاـ خلالو الجمف 

لممؤسسة محل الدراسة، المبحث الثاني تطرقنا فيو للإطار المنيجي لمدراسة، أما المبحث الثالث فتـ 
لتحميل نتائج متغيرات الدراسة. تخصيصو



 

 

 

 

 

 

 

الإطار النظري  : الأوؿ الفصل
 عية ورضا الزبوف جودة الخدمة الجامل

 

: الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة الجامعية ورضا الزبون    
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 تمييد
نظر لمحصة التي يعتبر قطاع الخدمات أحد أىـ الإتجاىات الحديثة للإقتصاديات المعاصرة بال

لقطاع يعاني يستحوذ عمييا في ميداف الشغل، وكذا مساىمتو اليامة في الناتج الإجمالي بعدما كاف ىذا ا
الجودة وتحقيق رضا الزبوف ىاجساف  تطور المؤسسات الخدمية أصبحتو  ومف الإىماؿ. ومف أجل نم

لممنظمة الخدمية، حيث أصبح  الزبوف محور إىتماـ المنظمات الخدمية، حيث تسعى المنظمة إلى  
مية نجد مؤسسات ومف ضمف المؤسسات الخد التعرؼ عمى  حاجاتو وتوقعاتو لتقديـ خدمات تحقق رضاه.

الخدمات الجامعية التي تسعى إلى تحقيق رضا الطمبة مف خلاؿ تقديـ خدمات ذات جودة عالية تتمثل في 
الإطعاـ والنقل والإيواء مف أجل توفير جو يسمح لو بالدراسة. ومف خلاؿ ىدا الفصل سنحاوؿ التعرؼ 

رضا الزبوف وفق المباحث و  الخدمة عمى مختمف الجوانب النظرية المتعمقة بالخدمات الجامعية، جودة
 : التالية

 ودة الخدمة الجامعيةأساسيات حول ج : المبحث الأول

 الإطار المفاىيمي لرضا الزبون  : المبحث الثاني

 ذات الصمة بالموضوع الدراسات السابقة : المبحث الثالث
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 الجامعية أساسيات حول جودة الخدمة : المبحث الأول
كانت أـ خدمية( ليا مف أكثر القضايا التي تولييا كل المؤسسات) صناعية لقد أصبحت الجودة حا

ىتماـ بجودة ـ ولاسيما المتقدمة منيا أصبح الإويمكف القوؿ أيضا في كثير مف بمداف العال إىتماما كبيرا،
تي الخدمات يكافئ أو يفوؽ الإىتماـ بجودة السمع. وتعتبر الخدمات الجامعية مف المواضيع الضرورية ال

تستدعي إىتماما كبيرا مف الباحثيف لما ليذا الموضوع مف أىمية في تطوير أداء المؤسسة الجامعية. وتعد 
مات مختمفة لمطمبة كالإطعاـ المدف الجامعية واحدة مف القطاعات الرئيسية لمخدمات الطلابية. إذ تقدـ خد

 واء والنقل.الإيو 

 الجامعية ةالخدم مفاىيم حول : المطمب الأول
ؼ معيشة الطالب مف و ر لظسير مديريات الخدمات الجامعية في الجزائر عمى التحسيف الدائـ ت

 .   ذا المطمب التعرؼ عميياى مف خلاؿسنحاوؿ . "الخدمات الجامعية"خلاؿ مجموعة مف الخدمات تسمى 

  الخدمةمفيوم  .1
                                                                                    تعريف الخدمة . أ

  تب عنيا أي نوع لا يتر أو منفعة يسدييا طرؼ لأخر وتتسـ أساسا بأنيا غير ممموسة و  ىي نشاط
ييدؼ س الذي يقدـ لممنتفع و يعرؼ البعض الخدمة عمى أنيا ذلؾ النشاط الغير مممو مف أنواع الممكية، و 

 1رغباتو.شباع حاجاتو و لى إإ

ي و التالنشاطات والمنافع التي تعرض لمبيع أ " : نياأبيقية الأمريكية ة التسو تيا الجمعيعرفكما 
 2الخدمة.ة الفرؽ بيف السمعة و لا أف ىذا التعريف لـ يميز بصورة كافيتعرض لإرتباطيا بسمعة معينة " إ

نشاط أو سمسمة مف الأنشطة ذات طبيعة غير ممموسة في  :"( عمى أنو  Gronroos) كما يعرفو
مة أو الموارد المادية موظفي الخدعف طريق التفاعل بيف المستيمؾ و  يس ضروريا أف تحدثالعادة لكف ل
 3و الأنظمة والتي يتـ تقديميا كحموؿ لمشاكل العميل".أو السمع أ

                                                           
 . 63، ص 2008، التوزيع، الطبعة الرابعة، عمافدار وائل لمنشر و ، تسويق الخدماتىاني حمد الضمور،  1
 . 139ص ، التوزيعنشر و دار الحامد لم ،التسويق مفاىيم معاصرة، نظاـ موسى سويداف، شفيق ابراىيـ حداد  2
 . 20، ص ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمافأسس التسويق المعاصر، ربحي مصطفى عمياف 3
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و منفعة يقدميا طرؼ لآخر، قاؿ في الخدمة بأنيا :" نشاط أو إنجاز أىو الأخر kotler) كوتمر )
قد يكوف مرتبط بمنتج مادي و تقديميا أف إنتاجيا أنتج عنيا أية ممكية، و ساسا غير ممموسة ولا يتكوف أو 

 .1و لا يكوف مرتبط "ممموس أ

 فقد عرفا الخدمة بأنيا :(  zeitand( و)  Binter)أما 

 نجازات؛عبارة عف أفعاؿ أو عمميات أو إ 

 د وقت إنجازىا ل عاـ تستيمؾ عنىي بشكوف مخرجاتيا ليست منتجات مادية و ىي كل الأنشطة التي تك
 2ىي بشكل أساسي غير ممموسة؛، وتقدـ قيمة مضافة كالراحة، الصحة والتسمية، و نتاجياا  و 

و أنشطة تكوف غالبا غير ممموسة ولا ينتج تج أف الخدمة ىي عبارة عف منافع أمما سبق نستن
نتج مادي أف تكوف مرتبطة بمنو يمكف تستيمؾ عموما في نفس وقت انتاجيا، غير أ، عنيا أية ممكية

 .ممموس

 تتجمى خصائص الخدمة في العناصر التالية:: خصائص الخدمة . ب

مريض الذي ، فاليا أو شميا أو سماعيا قبل شرائياف الخدمة لا يمكف رؤيتيا أو تذوقأي أ : غير ممموسة (1
ف مشتري الخدمة مف ىنا فإو  ،دمة، لا يمكنو معرفة النتيجة قبل شراء تمؾ الخيجري جراحة تجميل مثلا

نو يصعب . وليذا فإلثقة التي يضعيا في مقدمي الخدمةعتمادا عمى اقوـ بعممية الشراء بصفة أساسية إ ي
فيد مف الخدمة لف يكوف قادر عمى إصدار ف المستأأو تجربة الخدمة قبل شرائيا، و معاينة أو فحص 

قبل شرائو  سوس مف خلاؿ حواس البصر، الشـ والتذوؽ لى تقييـ محستنادا إقرارات أو إبداء رأي إ
   3.لمخدمة

قياـ الطبيب  ، فالعلاج مثلا يتطمبمكف فصميا عف المصدر الذي يقدمياالخدمة لا ي: غير قابمة لمتجزئة  (6
ئة عدـ القابمية لمتجز و  ،المناسب لوالدواء و  تشخيص المرض ثـ اعطاء العلاجبالكشف عف المريض و 

                                                           
1
 . 20ص سبق ذكره،  مرجعربحي مصطفى عمياف،  
 . 20ص ،، المرجع نفسوربحي مصطفى عمياف 2

 .63، ص 2012عماف،  الأولى،، الطبعة التوزيع، دار كنوز المعرفة لمنشر و أنظمة الايزوو  الجودة، فريد كورتل، أماؿ كحيمة 3
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ناء تأدية الخدمة، كما تعني أف منتج الخدمة مباشر الشخصي أثتصاؿ التضطر العميل أو الزبوف عمى الإ
 1تصاؿ المباشر بالعميل ممكنا.ا نفس الشخص مما يجعل الإبائعيا ىمو 

ستعماؿ ج في حالة الخدمات عمى الرغـ مف إنتامف الصعب إيجاد معايير نمطية للإ : عدم التجانس (5
نوع مف أنواع عمى الحياة، فكل  عطاء سعر التأميف، أو إ ات السفر عمى الطائرة مثلاأنظمة موحدة لحجوز 

ع عمى الرغـ مف محاولة العديد مف مؤسسات الخدمات وضطرؽ مختمفة في كيفية قياسيا، و الخدمات ليا 
 انفسي الخدمةطمئناف مف تقديـ مستوى الإو  إلا أنو مف الصعب عمييا التأكد معايير لمستوى مخرجاتيا

قبل عممية  ف الصعب عميو أف يحكـ عمى الخدمةمنو كذلؾ مف وجية نظر المستيمؾ فإو  لمخرجاتيا،
كنو يقوـ بدور المشارؾ في ، لالعميل ليس فقط ىدؼ مقدـ الخدمة فقد أصبح مف الواضح لنا أو  ،شراءال

ىذا يجعل عممية توحيد المعايير أو جزء رئيسي مف ىذه العممية الكمية، و ، فالعميل عممية إنتاج الخدمة
 2.صعبا لمغايةمقاييس مخرجات الخدمات أمرا 

ا نو يستحيل تخزينيخدمة ىي أداء أو جيد وليس شيئا ماديا ممموسا فإنظرا لأف ال عدم القابمية لمتخزين : (0
نو لا يمكف تخزيف فإ لخمق ما يعرؼ بالمنفعة الزمنية كما ىو الحاؿ في السمع المادية، وبعبارة أخرى 

الأجيزة المستخدمة في ت و المعداخزيف طمب عمييا في حيف يمكف بالطبع ت يوجد الخدمة في وقت لا
نتاجو في وقت معيف بالمقارنة بما يمكف إفي حاؿ زيادة الطمب عمى الخدمة . و تقديـ الخدمةنتاج و إ
 3ربما عدـ القدرة عمى أداء الخدمة بشكل جيد.و  ،نتظارف النتيجة الحتمية ستكوف الإ، فإتقديمو منياو 

، ا الخدمات مقارنة بالسمع الماديةيمثل خاصية تتميز بيلممكية نتقاؿ اإف عدـ إ عدم القابمية لمتممك : (2
بيعيا لاحقا أما ري أف يستخدـ السمعة بشكل كامل ويستطيع خزنيا و فبالنسبة لمسمع المادية يمكف لممشت

يا لوقت محدد في كثير ستخداميا شخصالخدمة وادر فقط عمى الحصوؿ عمى بالنسبة لمخدمة فالزبوف قا

                                                           
 .64مرجع سابق، ص ،فريد كورتل، أماؿ كحيمة 1
 .27، صمرجع سبق ذكره عمياف ربحي مصطفى 2
، مذكرة مقدمة لنيل شيادة المواصلاتو  تقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون دراسة حالة مؤسسة البريد، صميحة رقاد 3

عموـ التسيير، قسـ العموـ التجارية، جامعة الحاج أعماؿ، كمية العموـ الاقتصادية و تخصص ادارة ، تجاريةر في العموـ اليالماجست
 .22 ، ص2008لخصر، باتنة،
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أف ما يدفعو المستفيد يكوف اعتياديا لقاء غرؼ الفندؽ أو السفر عمى الطائرة، و ل تأجير ، مثمف الأحياف
 1.صل عمييا مف الخدمة التي قدمت لوالمنفعة المباشرة التي يح

 2يمكف تمخيص عدة أىداؼ لمخدمات في النقاط التالية:  :ىداف الخدمةأ . ت

 رار بمصمحتو ف شأنيا وقاية المجتمع مف أية أضميصاؿ المعمومات التي في إ تشجيع روح المبادرة الفردية
 ؛العامة

 ؛حساس الذاتي بمسؤوليتنا جميعا في توفير بيئة مستقمة آمنة لأبنائناأىمية الإ 

 ؛ستقرارهعممية الحفاظ عمى أمف المجتمع واالمقيميف في و شراؾ كافة المواطنيف إ 

 آمنة؛صاؿ سيمة وسريعة وفعالة و تتوفير قناة إ 

 ؛عدـ التقميل مف شأف أية ملاحظة أو معمومة صغيرةبأىمية المعمومات و وعية الجميور ت 

 الجميور في التقميل مف المخاطر وحماية المجتمع؛ يجابي لممعمومات التي يقدميا إيضاح الدور الإ 

 ستقرار الذي ينعـ بو.الإي المحافظة عمى إستمرار الأماف و مل معا يدا بيد فالع 

  الخدمة الجامعيةمفيوم  .6
تصاؿ بة خارج التكويف الفعمي منذ أوؿ االحياة الطلابية في المعنى الواسع إلى مجموع أنشطة الطم تشير

لى غاية التخرج منيا، وضمف ىذا المفيوـ تندرج الخدمات الجامعية التي تعتبر مجموعة  ليـ بالجامعة وا 
 .لجامعيةنحو تحسيف ظروؼ حياتيـ ا مف المساعدات التي تمنحيا الدولة لمطمبة والموجية

 تعريف الخدمة الجامعية  . أ

والموجية نحو ، المساعدات المقدمة مف طرؼ الدولةمجموع  تعرؼ الخدمة الجامعية عمى أنيا
 3 .تحسيف ظروؼ حياة وعمل الطمبة الجامعييف

                                                           
 .41، ص 2010التوزيع، عماف، و  ، دار المسيرة لمنشرتسويق الخدماتمحمود جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،  1
 . 43 42، ص ص 2011التوزيع، عماف، ، دار الراية لمنشر و دماتتسويق الخعاطف زاىر عبد الرحيـ،  2
دراسة ميدانية عمى عينة مف الطمبة المقيميف بالأحياء – جودة الحياة في الاقامة الجامعية من وجية نظر الطمبة، قادري حميمة 3

 .142ص ، El-Khaldounia Journal of Human and Social Sciences ،26-11-2019، مجمة -الجامعية 
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في التسجيل جامعة لمطمبة الجامعييف مف خدمات، كخدمات الإرشاد و أو ىي كل ماتقدمو ال
 1.غيرىا.... و  طعاـالإالعممية التدريسية، وخدمات الإيواء و  ماتالخدالخدمات المكتبية و 

لتالية : مساعدات نقدية مباشرة وتتمثل في المنحة تتمثل ىذه المساعدات أساسا في الأ شكاؿ او 
 2.الثقافية ضافة الى النشاطات الرياضية و ، إيواءالإير مباشرة كالإطعاـ والنقل و مساعدات غالدراسية، و 

ت السابقة نستنتج أف الخدمات الجامعية ىي مجموعة مف المساعدات تقدميا الدولة مف التعريفا
يواء ... وغيرىا، وتيدؼ ىذه الإمبة الجامعييف منيا ما ىي مالية أو أخرى غير مباشرة كالنقل و لمط

 المقدمةتخفيف الأعباء المالية لعائلات الطمبة الجامعييف مف خلاؿ المنحة المالية الدراسية لى الخدمات إ
  سعار رمزية .الإيواء ( بأوأيضا تقديـ خدمات ) النقل، الإطعاـ و 

خدمات بعدة خصائص تتمثل فيما تتميز الخدمات الجامعية كغيرىا مف ال :الخدمة الجامعية خصائص . ب
 3:يمي

 ميا بأنيا غير ممموسة مما يصعب عمى العملاء أف يحددوا مدى تتميز الخدمات الجامعية في معظ
 ،لصعوبة لمسيا أو رؤيتيا أو تذوقياو  تجربة الخدمة قبل الحصوؿ عمييا  را لصعوبة معاينة أوجودتيا نظ
سـ بخصائص مادية ممموسة ، حيث أف بعضيا يتكل الخدمات الجامعية غير ممموسة لكف ليست

 ؛المنحةكالمباني، المكتبات، الكتب و 

 ف الخدمات الجامعية يوجد ببينيـ لمستفيديف م، بمعنى أف اد لممسفيديف مف الخدمات الجامعيةالتبايف الشدي
 ختلافات عديدة؛إ

 خدمات الجامعية أي صعوبة تنميط وتوحيد الخدمة، حيث تختمف الخدمة مف شخص لأخر، عدـ نمطية ال
لرقابة عمى الخدمات الجامعية الى صعوبة التحكـ و ي إ، مما يؤذوبالنسبة لنفس الشخص مف وقت لخر

 ؛صعوبة التنبؤ بجودتياو 

                                                           
المجمد ، مجمة المنارة، درجة رضا طمبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية من وجية نظرىممحمد أميف، عبد الفتاح صالح خميفات،  1
 .261، ص 2013، 1، العدد 19
 .142ص، سبق ذكره قادري حميمة، مرجع  2
تخصص ، ، صمف متطمبات مادة قاعة البحثعيتسويق الخدمات الجامعية مدخل لتحسين التعميم الجام، آخروف منير سرور و  3
 .34 33ص ص، 2012، محافظة المنوفية، جامعة المنوفية، الفنادؽراسات السياحسة، كمية السياحة و الد
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  و الخدمة قبل يتـ التوقع بالنحو الذي ستكوف عميالخدمات الجامعية ذات طبيعة فنائية ولا يمكف أف
ليذا يتـ ستيلاكيا و ط ولا يمكف قياسيا أو فحصيا قبل إ، فالخدمات الجامعية يمكف وصفيا فقتقديميا

نيا سوؼ تقدـ ليـ بأالحصوؿ عمى الخدمات الجامعية بناءا عمى توقعات المستفيديف منيا ) الطمبة ( 
 ؛شباعات المرغوبةالإالمنافع و 

الموجية نحو الطمبة  تأخذ الخدمات الجامعية شكميف مف المساعدات :الخدمات الجامعية أشكال . ت
 1:ىماالجامعييف، 

مسجميف في ىي عبارة عف مخصص مالي تقدمو الدولة لمطمبة ال :المساعدات المباشرة )المنحة ( (6
 لى الدخل السنوي للأولياء.دد المبمغ المالي لممنحة بالنظر إث يح، حيمؤسسات التعميـ العالي

 : لى النقاط التاليةيمكف تقسيميا إ : المساعدات الغير مباشرة (7

 سات التعميـ حدى مؤسبتقديـ غرؼ لمطمبة المسجميف في إىو تكفل مديرية الخدمات الجامعية :  يواءالإ
 العالي بصفة نظامية؛

  : أو الغير مقيميف قامة (لمطمبة سواءا المقيميف )مطعـ الإ قديـ وجبات غذائيةىي عبارة عف تالاطعام ،
لخدمات الجامعية مقابل مبمغ رمزي، التي توفرىا مديرية اـ و اطعىذا مقابل تذكرة الإالجامعي(، و )المطعـ 

 قامة عند الدخوؿ؛إظيار بطاقة الطالب أو بطاقة الإ بشرطو 

 ت الجامعية نحو قاماالطمبة سواءا مف مكاف إقامتيـ أو مف الإ فلات لنقلمف خلاؿ توفير حا: النقل
 ل اشتراؾ سنوي رمزي يدفعو الطالب؛مقاب الجامعات والعكس

 ت الجامعية لممارسة ىذه قامالاؿ فتح فضاء عمى مستوى الإمف خ :ممية والرياضيةالأنشطة الثقافية، الع
 الأنشطة؛

 ة ليـ مف خلاؿ وحدة سعافات الأوليتقديـ الإحية لمطمبة و لوضعية الصحيث يتـ متابعة ا: الرعاية الصحية
 الطب الوقائي.

                                                           
، تخصص ة الماجستر في العموـ الاقتصادية، مذكرة مقدمة لنيل شيادحوكمة الخدمات الجامعية في الجزائر، صاوشي صونية 1

 38 ص ، ص2015 ،قتصادية التجارية وعموـ التسيير، جامعة عبد الحميد ميري، قسنطينةي، كمية العموـ الاتسيير عمومو  اقتصاد
39. 
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 الجامعية جودة الخدمة اىية: مالمطمب الثاني
، إذ لا يوجد ؿ لآخريعتبر مفيوـ الجودة مف المفاىيـ الغامضة بحيث يختمف مفيوميا مف مجا

ا تمتمكو مف خصائص، ومف ىذا بالنظر لم المجاؿ عمى مفيوـ واحد لمجودة ىذا إتفاؽ بيف الباحثيف في
يا، مقارنة مع الجودة في السمع، المنطمق نجد أف جودة الخدمة أيضا تتحمى بالصعوبة في ظبط مفاىيم

التي تمقى إىتماما كبيرا نجد الخدمات الجامعية، بحيث أنو في مجاؿ ومف ظمف الخدمات الحديثة و 
التحسيف الدائـ لمخدمات المقدمة لمطمبة  الخدمات الجامعية يجب ظبط مفاىيـ الجودة بغرض محاولة

المتعمقة بجودة الخدمة بصفتيـ عنصرا ىاما جدا لأي كياف. في ىذا المطمب سنتطرؽ لأىـ المفاىيـ 
 .الجامعية

ضح لمجودة فقد إختمفت المفاىيـ مف الملاحع أنو لـ يتـ التوقف عمى مفيوـ واحد ووا مفيوم الجودة : .1
حث يحاوؿ إبراز سمة مف سمات الجودة فيتمحور المفيوـ الخاص بو تعددت بخصوصيا، فكاف كل باو 

 .حوؿ تمؾ السمة
 تعريف الجودة: . أ

مى أنيا :" الملائمة ع"جوزيف جوراف" الجودة  ،دارةالإفي الإحصاء و عرؼ الأخصائي الأمريكي 
 .ينبغي منيا اد عمييا في تحقيق ماعتمـ السمعة أو الخدمة قادرا عمى الإ، أي أف يكوف مستخدستخداـ"للإ

المميزات لمنتوج أو خدمة عايير بأنيا :" مجموعة الخصائص و كما تعرفيا الجمعية الفرنسية لمم
ة ىي عبارة و الضمنية "، بمعنى آخر فإف الجودحتياجات المعبر عنيا أوالتي تعطيو القدرة عمى تمبية الإ

 1.الضمنيةمتطمباتيـ المعمنة و ت الزبائف و عف مقياس لمدى تمبية حاجا

رغبات العميل" أو ىي " نتج أو الخدمة عمى تمبية حاجات و تعرؼ الجودة أيضا عمى أنيا" قدرة الم
ي المنتج أو الخدمة بما يتطابق ويمبي حاجات المعايير التي يجب توفرىا فو مجموعة مف الصفات 

 2رغبات الزبوف".و 

                                                           
 .13، ص ذكرهبق مرجع سفريد كورتل، أماؿ كحيمة،  1
دمة تحسين مستوى رضا الطلاب عن الخو  الاعتماد الأكاديميو  العلاقة بين تطبيق نظام ضمان الجودةعبد الله أحمد العولقي،  2

 .20، ص 2020صنعاء،  ،40، المجمة العربية للادارة، مجمد الجامعية
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بشكل صحيح مف المرة لصحيح الفيدرالي الأمريكي بأنيا :" أداء العمل ا كما عرفيا معيد الجودة
 1في معرفة مدى تحسيف الأداء". عتماد عمى تقييـ المستيمؾالأولى مع الإ

لضمنية، رغبات الزبوف المعمنة أو اشباع حاجات و قياس لمدى إمما سبق يمكف القوؿ بأف الجودة 
 رغبات الزبوف.و الخدمة مع متطمبات و أيضا ىي تطابق المنتوج أ

أىمية كبيرة سواءا عمى مستوى المنظمات أو الزبائف حيث أنيا تعتبر مف أىـ  لمجودة :أىمية الجودة . ب
 :يمي لمحددة لمطمب عمى منتجات المؤسسة، وتكمف أىمية الجودة فيمال امالعوا

يتضح ذلؾ مف خلاؿ العلاقات جودة خدماتيا، و تستمد المنظمة شيرتيا مف مستوى  :بالنسبة لممنظمة (1
حاجات تقديـ منتجات تمبي رغبات و مياراتيـ، ومحاولة زيف وخبرة العامميف و التي تربط المنظمة مع المجي

لجودة لكي تحقق فإذا ما كانت منتجات المؤسسة ذات جودة منخفضة فيمكف تحسيف ىذه ا الزبائف.
لأخرى في القطاع الذي تنتمي السمعة الواسعة التي تمكنيا مف التنافس مع المؤسسات االمؤسسة الشيرة و 

 إليو؛

الحكـ في قضايا مؤسسات عدد المحاكـ التي تتولى النظر و  تزداد بإستمرار :مسؤولية القانونية لمجودةال (6
تقوـ بتصميـ منتجات أو تقديـ خدمات غير جيدة في إنتاجيا أو توزيعيا، لذا فإف كل المؤسسات تكوف 

ما يدفع أكثر ، مف جراء إستخدامو لمنتجات المؤسسةمسؤؤلة قانونيا عف كل ضرر يصيب الزبوف م
 2ـ منتجاتيا أو خدماتيا بشكل أفضل؛المؤسسات لتقدي

المية وتحسيف تسعى كل مؤسسة لتحقيق الجودة بيدؼ الوصوؿ إلى المنافسة الع :لمنافسة العالميةا (5
دى ذلؾ إلى إلحاؽ ، فكمما إنخفض مستوى الجودة أالدوليةوالتوغل في الأسواؽ  الإقتصاد بشكل عاـ

 3 الضرر بأرباحيا؛

                                                           
، ص 2018، جامعة ابي بكر بمقايد، تممساف، 43، مجمة الحقيقة، العددأىمية جودة الخدمة في تحقيق رضا العملاءفادية حباري،  1

665. 
، ص ص 2006التوزيع، عماف، و  ، دار الشروؽ لمنشرتطبيقاتو  عممياتو  إدارة الجودة في الخدمات مفاىيم، الميحاوي قاسـ نايف 2

32،33. 
، مذكرة تخرج ضمف متطمبات نيل شيادة CNMAأثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاء دراسة حالة مزياف عبد القادر، 3 

 .8ص  ،2011/2012الماجستر في التسيير الدولي لممؤسسات، تخصص تسويق دولي، جامعة أبي بكر بمقايد، تممساف، 
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إف تطبيق الجودة في أنشطة المنظمة ووضع مواصفات قياسية محددة  حماية الزبون أو المستيمك : (0
يعزز الثقة في منتجات أو خدمات المؤسسة، عندما يكوف حماية الزبوف مف الغش التجاري و  تساىـ في

لزبوف ىو عف طمب منتجات المؤسسة، إذ أف عدـ رضا امستوى الجودة منخفضا يؤذي إلى إمتناع الزبوف 
بسبب إنخفاض الجودة أو ظيفة التي يتوقعيا منو الزبوف، و فشل المنتج الذي يقوـ بشرائو مف القياـ بالو 

ر تيمؾ، بغرض حمايتو و عدـ جودة المواصفات الموضوعة إدى ذلؾ إلى ظيور جماعات حماية المس شاده ا 
 الأكثر أمانا؛إلى المنتجات الأكثر جودة و 

مراحل الإنتاج مف شأنو أف يتيح الجودة المطموبة لجميع عمميات و  تنفيذ : الحصة السوقيةالتكاليف و  (2
ستفادة القصوى مف زمف المكائف تلافييا لتجنب كمفة إضافية إضافة إلى الإكتشاؼ الأخطاء و الفرص لإ

 زيادة ربح المؤسسة.بالتالي تخفيض الكمفة و لإنتاج و الآلات عف طريق تقميل الزمف العاطل عف او 

ة، مما لخدميكبيرة في ظيور وتطور المؤسسات امف الملاحع في السنوات الأخيرة زيادة  مة:جودة الخد .6
التميز بيف المؤسسات أدى إلى ظيور منافسة بيف ىذه المؤسسات، الأمر الذي يؤذي بيا إلى البحث عف 

ميزة دور الجودة في تحقيق زاد إدراؾ ىذه المؤسسات لأىمية و مع تطور مفيوـ الجودة المنافسة، و 
  ضماف إستمرارىا.المؤسسة و  تنافسية، الأمر الذي جعل مفيوـ الجودة حتميا في مجاؿ الخدمات لبقاء

 ويحاوؿ الكتابة عنيا أودة الخدمة بطريقة دقيقة فكل فرد ليس مف السيل تعريف ج تعريف جودة الخدمة: .أ 
ف غالبية ف، حيث أعممي عنيا يتفق مع الآخرو ممارستيا يجد أنو مف الصعب أف يصل إلى تعبير 

داء الفعمي لمخدمة مع توقعات ؿ بأنيا :" معيار لدرجة تطابق الأالتعريفات الحديثة لجودة الخدمة تقو 
   1ليذه الخدمة"الزبوف 

توضيح ، و تركيز عمى الإحتياجات والمتطمباتنيا :" الالمختصيف في المجاؿ بأ عرفيا بعض
جودة الخدمة المدركة ىي الإتجاه الذي يحدد وجية زبائف، و جيد بناءا عمى توقعات الكيفية تسميميا بشكل 

دراكاتيـ ع انظر الزبوف العالمي تجاه الخدمة، ووجية النظر ىذه ناتجة عف مقارنة توقعات زبائف الخدمة م
 2عف الأداء الفعمي لمخدمة".

                                                           
 .33،90، ص ص مرجع سبق ذكرهالميحاوي قاسـ نايف،  1
 .672، ص ذكره بقفادية جباري، مرجع س 2
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 الزبوف  كما تعرؼ جودة الخدمة عمى أنيا معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات
يتضح مف خلاؿ ىذا التعريف أنو يركز لأداء الفعمي لمخدمة، و دراكيـ لأو الفرؽ بيف توقعات الزبائف وا  
 1عمى الجودة مف منظور الزبوف.

مخدمة المقدمة مف قبل جودة الخدمة بأنيا تقييـ معرفي عمى المدى الطويل ل تعرؼ أيضا
توقعاتو باستمرار، رضاء الزبوف بتمبية حاجاتو ورغباتو و يا إأنيا الدرجة التي يمكف إبتداءا منالمؤسسة، و 

 2أو ىي مدى ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد منيا.

لأداء امة ىي مدى تطابق توقعات الزبوف و مف التعاريف السابقة يمكننا القوؿ بأف جودة الخد
 :التالي شكلكما يمكننا تعريفيا مف خلاؿ ال الفعمي لمخدمة المقدمة ليـ،

 تعريفي للجودة.: 1 الشكل   

 
التوزيع، عماف، و  لمنشر، دار الشروؽ تطبيقاتو  عممياتو  إدارة الجودة في الخدمات مفاىيمالميحاوي قاسـ نايف،  المصدر:

 .90ص ،2006

 

                                                           
، 25الإدارية، العددو  ، مجمة الغري لمعموـ الإقتصاديةولاء الزبون و  رضا الزبون كمتغير وسيط بين الجودةحاكـ جبوري الخفاجي،  1

 .79السنة الثامنة، الكوفة، ص
، مجمة المشروبات المقدمة بالمدن الجامعية بجامعة المنصورةو  قياس رضا الطلاب عن خدمات الاغذيةزىري، محمد عبد الفتاح  2

 .34، ص2015(، 2/1، العدد)9الفنادؽ، المجمدو  كمية السياحة

 جودة الخدمة

توقعات الزبون 
 للخدمة

إدراكات الزبون  مستوى الجودة
 للأداء الفعلي
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 1تكمف أىمية جودة الخدمة فيمايمي :أىمية جودة الخدمة:  .ب 

 ق : لقد إزداد عدد المؤسسات التي تقوـ بتقديـ الخدمات فمثلا نصف المؤسسات يتعمخدمةنمو مجال ال
 نشاطيا بتقديـ الخدمات؛

  بالتالي فإف جودة الخدمة دمية يؤذي إلى زيادة المنافسة، و إف زيادة عدد المؤسسات الخ :إزدياد المنافسة
 ذه المؤسسات مزايا تنافسية جديدة؛تعطي لي

  معقوؿ دوف فلا يكفي تقديـ خدمة ذات جودة وسعر مقبوؿ و  لزبائف يريدوف معاممة جيدة،إف ا :فيم الزبون
 ة الحسنة، والفيـ الأكبر لمزبائف؛توفير المعامم

 أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز عمى توسيع  :المدلول الإقتصادي لجودة الخدمة
ف أجل جذب زبائف جدد، لكف يجب كذلؾ ي مية لذلؾ لا يجب عمى المؤسسات السعحصتيا السوق

  لتحقيق ذلؾ لابد مف الإىتماـ أكثر بمستوى جودة الخدمة. المحافظة عمى الزبائف الحالييف و 

 جودة الخدمة الجامعية: .5
عبارة عف عممية توثيق البرامج  عرفت جودة الخدمة الجامعية عمى أنيا تعريف جودة الخدمة الجامعية: .أ 

الإرتقاء و  التوجييات، تيدؼ إلى تحقيق نقمة نوعية في عممية التعميـظمة والموائح و والإجراءات وتطبيق للان
ي تعني أيضا مقدرة وى ،الثقافيةو الإجتماعية لطمبة في جميع الجوانب العقمية، الجسمية، النفسية، بمستوى ا

 2المنيج التعميمي عمى تمبية متطمبات الطلاب.مجموع خصائص ومميزات التعميـ و 

مدى تطابق الخدمات المقدمة مع توقعات كننا القوؿ بأف جودة الخدمة الجامعية ىي ومنو يم
الإرتقاء بمستواىـ سواءا يدؼ في الأساس إلى تمبية حاجات ورغبات الطمبة و والتي ت ،الطمبة الجامعييف

 .ميا، إجتماعيا، ثقافيا، نفسياعم

 

                                                           
عة قاصدي دراسة عوامل رضا الطمبة المقيمين عمى جودة الخدمات الجامعية المقدمة "عينة من طمبة الاقامات جامخالد سيمي،  1

 .9، ص 2017، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي شعبة العموـ التجارية، تخصص تسويق، ورقمة، مرباح"
، 12، المجمدماليةو  أثر جودة الخدمة عمى مستوى طمب الخدمة الجامعية، مجمة دراسات محاسبيةحيدر سامي عبد الوىاب،  2

 .285، ص2017، بغداد،3الفصل 
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 1: فيما يمية كبيرة تتمخص لجودة الخدمة الجامعية أىمي أىمية جودة الخدمة الجامعية: .ب 

  لمطالب الرضا المتعاقب تقود إلى الرضا العالي لمطمبة، و الجودة ىي جزء أساسي لإرضاء الطالب فالجودة
 يقوده إلى الولاء لمجامعة؛

 بجودة عالية تعتبر جامعات رابحة؛ الجامعات التي تقدـ خدماتيا 

 ؛طالب مستقبلارغبات الالجامعية تساعد في توقع حاجات و  جودة الخدمة 

 لمطمب الثالث: قياس جودة الخدماتا
يعتبر قياس جودة الخدمات مف أصعب الأمور في مجاؿ الخدمات، حيث تقع الكثير مف 

عناصر المعبرة عف المناسبة لمقياس مف خلاؿ الأبعاد و الدراسات حوؿ الطريقة الفي البحوث و الجدالات 
العوامل، ي تعتمد في قياسيا عمى مجموعة مف ياس والتحيث ظيرت الكثير مف نماذج القجودة الخدمات، 

 النماذج الخاصة بقياس جودة الخدمات.ف أىـ المعايير و ىذا المطمب تبياسنحاوؿ في 

تتلائـ مع توقعات العميل، لابد بتقديـ خدماتيا بطريقة تتناسب و  حتى تقوـ المؤسسة أبعاد جودة الخدمة: .1
ـ الإتفاؽ ي عمييا زبائنيا توقعاتيـ لمحكـ عمى جودة خدماتيا، ولـ يتعمييا مف معرفة أىـ الأبعاد التي يبن

، تبايف مف باحث لآخرودة الخدمة، حيث كاف ىناؾ تنوع و عاد جأبحوؿ ماىية بيف الباحثيف في المجاؿ 
 :وؿ تصنيفيا حسب التصنيفات التاليةنحا

أف الجودة في مجاؿ  (Lethinen) عمى رأسيـ ليثينافحيث يرى بعض الباحثيف و التصنيف الأول:  .أ 
 2ىي:أساسية و  الخدمات تتجسد في ثلاث أبعاد

  :انب المادية لمخدمة ، والتي تتضمف الجو ىي التي تتعمق بالبيئة المحيطة بتقديـ الخدمةو الجودة المادية
  ؛المبانيكالتجييزات و 

  :ة رة الذىني)الصو  الإنطباع الذىني عنياالتي تتعمق بصورة منظمة الخدمة و وىي جودة المنظمة
 لممؤسسة(؛

                                                           
 .285ص ، ونفس المرجع  1
 .92، ص ذكره بقالميحاوي قاسـ نايف، مرجع س 2
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  :التفاعل بيف الزبائف فيما ة عف التفاعل بيف مقدمي الخدمة والزبائف، و ىي الجودة الناتجو الجودة التفاعمية
 بينيـ.

أنو يمكف تصنيف  1982في دراسة لو سنة  (Gronroosالباحث غرونروس )يرى  التصنيف الثاني: .ب 
تتضح ، و  1984ة د الصورة الذىنية لممؤسسة سنأبعاد جودة الخدمة لبعديف إلا أنو أضاؼ ليما بع

 1تصنيفاتو كالآتي:

  :يمكف قياسيا بشكل موضوعي عف طريق الزبوف كما ني ما يتـ تقديمو لمزبوف فعلا، و تعالجودة الفنية
 ية تشير إلى جوانب الخدمة الكمية؛ىو الحاؿ في المنتجات الممموسة، فالجودة الفن

  :تبطة بالتفاعل بيف مقدـ الخدمة ىي مر لمزبوف، و  أسموب تقديـ الخدمةقة و تتمثل في طريالجودة الوظيفية
 ة كما ىو الحاؿ في الجودة الفنية؛بالتالي فمف الصعب تقديرىا بطريقة موضوعيومتمقييا، و 

  :كوف نتيجة تفاعل الجودة التي تتس إنطباعات الزبائف عف المؤسسة و تعكالصورة الذىنية لممؤسسة
التقاليد، الكممة المنقولة، الأنشطة ى أقل أىمية كالعادات و فضلا عف عوامل أخر الوظيفية، الفنية و 

 التسويقية في المؤسسة.

تقدـ مجموعة مف الباحثيف بيذا التصنيف الذي يبرز أف أبعاد جودة الخدمات محصورة التصنيف الثالث:  .ج 
 نوضحيا في النقاط التالية:التعاطف(، ة، الممموسية، الأماف و في خمسة أبعاد ) الإعتمادية، الإستجاب

 :أو إنجاز الخدمة بالشكل الجيد والدقيق وبشكل يعتمد  تشير إلى قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء الإعتمادية
ؽ بو أو عميو، فالزبوف ينظر عمى مقدـ الخدمة بأف يقدـ لو خدمة دقيقة وبإنجاز عالي يمكف الوثو 

 2الإعتماد عميو.

 :ة الإحتياجات الجديدة أو الطارئة لمزبائف مف خلاؿ المرونة في الإجراءات ىي القدرة عمى تمبي الإستجابة
و إيجاد حل لمشكمة مؤسسة لتقديـ المساعدة لزبوف ما أووسائل تقديـ الخدمة، فمثلا ىو مدى إستعداد ال

 تواجيو.

                                                           
، باتنة، 12، مجمة الإقتصاد الصناعي، العدد أىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميلعيسى مرزاقة، سيياـ مخموؼ،  1

 .390، 389، ص ص 2017
 .93ص ،ذكره محمود جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، مرجع سبق 2
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 :مثلا غالبا ما يتـ تقييـ جودة الخدمة مف قبل الزبوف في ضوء مظير التسييلات المادية الممموسية ،
 وسائل الإتصاؿ التابعة لمقدـ الخدمة. لمعدات والأجيزة والأفراد و ا

 :عمى قدر مف الإحتراـ والأدب، وأف يتسـ بالمعاممة الحسنة والودية تعني أف يكوف مقدـ الخدمة  التعاطف
 1.الزبوف و  الود بيف مقدـ الخدمةف ىذا الجانب يشير إلى الصداقة والإحتراـ و مف ثـ فإمع الزبائف و 

 :ئف لطمب الخدمة لأف توفر عنصر الأماف فعالا في جذب الزباتمعب ىذه الخاصية دورا كبيرا و  الأمان
ساسية التي يبحث حاجة للاماف تمثل أحد الحاجات الأالثقة يشكل نقطة أساسية بالنسبة لممستفيد، إف الو 

كبير عمى مدى الأماف والثقة  تعتمد بشكل عنيا المستفيد مف الخدمة، فمثلا خضوع الزبوف لعممية جراحية
عمى مدى العناية التي سوؼ يجدىا منو، ومف الطاقـ المرافق لو، لذلؾ يقوـ الزبوف أو بالطبيب الجراح و 

ماف المطموبة قبل قيامو أجل حصولو عمى مستوى الثقة والأ المستفيد بجمع المعمومات اللازمة مف
 2بالعممية.

 قياس جودة الخدمة: .6
اليائل الذي حدث عمى المقاييس المستخدمة في مجاؿ جودة السمع، فإنو لا  بالرغـ مف التطور

اجع بالأساس إلى خصائص الخدمات ىذا ر الصعوبة و و  مات في غاية التعقيدتزاؿ عممية قياس جودة الخد
معايير ىذا ما يؤذي إلى ظيور صعوبات كبيرة في وضع تيا النمطية في طبيعة الخدمات، في مقدمو 

تعميميا عمى كل المنظمات الخدمية، بل يجب عمى كل منظمة خدمية البحث في لخدمات و لقياس جودة ا
 المقاييس التي تناسب قطاعيا مف أجل قياس جودة خدماتيا.

 :مف الطرؽ الشائعة لقياس جودة الخدمات مف منظور الزبوف  قياس جودة الخدمات من منظور الزبائن
 3يمي: نجد ما

  د الشكاوي التي يتقدـ بيا الزبائف خلاؿ فترة زمنية معينة مقياسا ىاما تمثل عد :مقياس عدد الشكاوي
دمات لا يتناسب مع إدراكيـ ليا يعبر عمى أف الخدمات المقدمة دوف المستوى أو ما يقدـ ليـ مف خ

 المستوى الذي يبغوف الحصوؿ عميو.و 
                                                           

 .94 ،95، ص ص ذكره اسـ نايف، مرجع سبقالميحاوي ق 1
 .93ص ،ذكره بقميدعي، ردينة عثماف يوسف، مرجع سمحمود جاسـ الص  2

.100-98، ص ص ذكره بقالميحاوي قاسـ نايف، مرجع س    3  



 الزبون  ورضا الجامعية الخدمة لجودة النظري  الإطار                                          الأول الفصل

 22  
 

ب حدوث المشاكل المناسبة لتتجن ىذا المقياس يمكف المؤسسات الخدمية مف إتخاذ الإجراءات
 تحسيف مستوى جودة ما تقدمو مف خدمات لزبائنيا.و 

 :خاصة بائف نحو جودة الخدمات المقدمة و ىو أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاىات الز  مقياس الرضا
توجيو الأسئمة التي تكشف لمنظمات الخدمة طبيعة شعور  عف طريقبعد حصوليـ عمى ىذه الخدمات 

يمكف ىذه المؤسسات مف تبني عاـ بشكل المقدمة ليـ وجوانب القوة والضعف بيا، و  لزبائف نحو الخدمةا
 تحقق ليـ الرضا نحو ما يقدـ ليـ مف خدمات.ة تتلائـ مع احتياجات الزبائف، و استراتيجية لمجود

 مقياس الفجوة (SERVQUAL):  في ىذا المقياس لابد مف التطرؽ إلى مفيوميف أساسييف يتقابلاف
 جوة في جودة الخدمة، ىذاف المفيوماف ىما:لتحديد الف

القابمة و ىي المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عف خبرات التعامل مع الخدمة توقعات الزبون:  -
 لممقارنة، والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد الزبوف أف تكوف في الخدمة أو سوؼ يحصل عمييا.

 لتي يدرؾ بيا الزبوف الخدمة فعميا كما قدمت لو.ىي النقطة ا إدراكات الزبون: -

التوقعات، معبر عنيا ساسية ذات طرفيف ىما الإدراكات و يقوـ مقياس الفجوة عمى معادلة أىذا و 
 كالآتي:         

  الإدراكات – التوقعات = الخدمة جودة 

يف معا، دمة، الزبوف، أو بالإثنذلؾ لقياس خمس فجوات ىامة تتعمق بكل مف مؤسسة الخو 
 تتمخص ىذه الفجوات كالتالي:و 

 تعتقده الإدارة أنو رغبة الزبائف؛ما الإختلاؼ بيف ما يرغبو الزبائف و تنتج عف  الفجوة الأولى: -

لمنظمة بأدائيمف بيف ما تقوـ اتقده الإدارة أنيا رغبة الزبوف و تنتج عف الإختلاؼ بيف ما تعالفجوة الثانية:  -
 الناحية الفعمية؛

 بيف المواصفات المحددة لمجودة وبيف مستوى الأداء الفعمي؛ تظير بسبب الإختلاؼ لثة:الفجوة الثا -

 مؤداة وما يتـ الترويج لو بخصوص الخدمة؛تنتج عف الإختلاؼ بيف الخدمة ال الفجوة الرابعة: -
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ركة الخدمة المد مثل الفروؽ بيفتالفجوات الأربعة السابقة و  ىي نتاج واحد أو أكثر مف الفجوة الخامسة: -
    والخدمة الفعمية.

 : نموذج الفجوات2 الشكل 

  

 ،2006التوزيع، عماف، وؽ لمنشر و ، دار الشر تطبيقاتدارة الجودة في الخدمات مفاىيم وعمميات و إ، الميحاوي قاسـ نايفالمصدر: 
 .101ص

أما الجزء السفمي فيمثل الفجوات الأربع يمثل الجزء العموي مف النموذج الفجوة المتعمقة بالزبوف، 
 المتعمقة بمقدـ الخدمة.
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 مقياس الأداء الفعمي (SERVPERF) :1  جاء ىذا النموذج نتيجة الإنتقادات التي وجييا كلا مف
(Taylor and Cronin)  ،لنموذج الفجوات، حيث يعتبر ىذا النموذج أسموبا معدلا مف نموذج الفجوات

ذكر أف جودة الخدمة تتحد الأداء بدلا مف طرح الأداء ة بيف الأداء والتوقعات، و يستبعد فكرة الفجو حيث 
اء حيث أف ىذا المقياس يركز فقط عمى الأد    الفعمي الأداء = الخدمة جودة مف التوقعات، أي أف :

حبة العمميات المصاإلى التقييـ المباشر للأساليب و  يستند ىذا المقياسالفعمي لقياس جودة الخدمات، و 
 الإستجابة، التعاطف لأداء الخدمة، إعتمادا عمى الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات) الممموسية، الإعتمادية،

قياس الفجوة تعتمد فكرة العالميف في رفضيما لمقياس الفجوة عمى أنو لا توجد موضوعية في الأماف(، و و 
ي العمميات الحسابية التي يتضمنيا التعقيد فوقعاتيـ، بالإضافة إلى الصعوبة و تبيف إدراؾ العملاء و 

القياس في ظل ىذا النموذج، فيو لا يركز فقط عمى نتائج الخدمة بل أيضا عمى عمميات تسميـ الخدمة، 
 ا ما يزيد صعوبة تطبيقو، بينما نموذج الأداء الفعمي فيو، وىذالزبوف قة التفاعمية بيف مقدـ الخدمة و والعلا

يرى بعض لمخدمة المقدمة، و  يركز عمى تقييـ الأداء الفعميالتحميل، و يمتاز بالبساطة مف حيث القياس و 
عمى إعطاء تفسير أفضل لمنتائج  الباحثيف أف مقياس الأداء الفعمي أفضل مف مقياس الفجواة كونو قادر

 ىذا مايفسر الإستخداـ الكبير لو في قياس جودة الخدمات.والفروؽ بيف المجموعات، و 

نموذجيف يعتمد عمى نفس الأبعاد وليما بيف النموذجيف إلا أف كلا الف الإختلاؼ عمى الرغـ م
 تمثل في مقياس ليكرت الخماسي.نفس أسموب القياس والم

  :تقوـ الفكرة الأساسية ليذا المقياس عمى أف القيمة التي تقدميا منظمةمقياس القيمة 
التكمفة لمحصوؿ عمى ف و نبي الزبو الخدمات لمزبائف تعتمد عمى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة مف جا

السعر ىي التي تحدد القيمة، فكمما زادت مستويات المنفعة الخاصة الخدمات، فالعلاقة بيف المنفعة و ىذه 
المقدمة لمزبائف، وبالتالي زاد إقباليـ عمى طمب ىذه الخدمات، بالخدمات المدركة كمما زادت القيمة 

تخاذ الخطوات الكفيمة مف أجل زيادة المنفعة مة الخدمية لمنظبالتالي فإنو مف واجب اوالعكس صحيح، و 
المدركة لخدماتيا بالشكل الذي يؤذي إلى تخفيض سعر الحصوؿ عمى الخدمة، ولا شؾ أف وجود مثل ىذا 

 بأقل تكمفة.نحو تقديـ خدمة متميزة لمزبائف و المقياس سوؼ يدفع منظمات الخدمة إلى تركيز جيودىا 

                                                           
جامعة عيف شمس،مصر، ص ص  ،تقييم جودة الخدمات الجامعية باستخدام نموذج الأداء الفعمينسريف صالح محمد صلاح الديف،  1
27 28. 
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 ف يمثل جزءا مف يرى الكثير مف الباحثيف أف تقييـ جودة الخدمة مف منظور الزبو  ة:قياس الجودة الميني
عمى ذلؾ قياس الجودة المينية تتناوؿ قدرة منظمات الخدمات عمى الوفاء بخدماتيا برنامج الجودة، و 

أنواع  في إطار ىذا المفيوـ يمكف التمييز بيفو المتنوعة مف خلاؿ الإستخداـ الأمثل لمواردىا المتاحة، 
 المقاييس التالية:

  :مدخلات أو الموارد جوىر الخدمة وجودتيا؛تعتبر القياس الجودة بدلالة المدخلات 

 المختمفة لتقديـ الخدمة المطموبة؛يركز عمى جودة العمميات أو المراحل العمميات:  قياس الجودة بدلالة 

  :أو عدـ الإنجاز لمنتائج النيائية مف  ينظر لمنتائج عمى أنيا الإنجازقياس الجودة بدلالة المخرجات
 1يائية؛أي أنو يتعمق بالنتائج الن ،الخخدمة التي يسعى إلييا الزبوف 

 :عالجة شاممة لقياس جودة الخدمة وتقويميا يتـ خلاؿ ىذا المدخل م قياس الجودة من المنظور الشامل
 2مف وجية نظر مقدـ الخدمة أو المؤسسة.مف وجية نظر الزبوف، و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .107-105، ص ص ذكره بقالميحاوي قاسـ نايف، مرجع س 1
 .677، ص ذكره بقفادية جباري، مرجع س 2
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 الأطار المفاىيمي لرضا الزبون.: الثاني المبحث
لؾ لأنيا وجدت أصلا مف ذ لى تحقيق رضا الزبوف،إنتاجية كانت أـ خدمية إتسعى أي منظمة 

ىـ الطرؽ لتطبيق يعبر عف أ  يأ أجل تمبية حاجاتو ورغباتو مف خلاؿ تقديميا لممنتوجات أو الخدمات،
ف أىـ المعايير التي تمكف المؤسسة مف الحكـ عمى جودة ويعتبر رضا الزبوف م التسويق الحديث،

لى أف تجعل ما يدفعيا إ مة ىو الزبوف مف دونو لف تكوف المنظمة أصلا،وجوىر عمل المنظ خدماتيا،
تجاه تحقيق رضا الزبوف، وسنتناوؿ في ىذا المبحث مفيوـ الرضا ـ عممياتيا التشغيمية وبرامجيا بإمعظ

 تطرؽ إلى العلاقة الموجودة ببيف الرضا وجودة الخدمة.   وطرؽ قياسو،إظافة إلى ال

 مفيوم رضا الزبون  : المطمب الأول
الميتميف بشؤوف إدارة ـ الكثير مف الباحثيف ىتماوـ رضا الزبوف مف المفاىيـ التي أثارت إ يعد مفي

س إحتراـ العميل وـ إلا عمى أساذلؾ لإدراؾ العديد مف المؤسسات أف سبب تميزىا اليوـ لف يقالتسويق، و 
 وقد أورد العديد مف الكتاب والباحثيف مفاىيـ متباينة لرضا الزبوف. العمل عمى إرضاءه وتمبية حاجاتو،و 

   : كر منياعدة تعاريف لرضا الزبوف نذ ىناؾ :تعريف رضا الزبون  .1
 رضا الزبوف بأنو درجة إدراؾ الزبوف لمدى فاعمية المنظمةjohn et hall ) )  جوف وىاؿ عرؼ

 .1في تقديـ المنتجات التي تمبي حاجاتو ورغباتو 

بأنو إحساس الفرد بالمتعة أو الخيبة الناتجة عف مقارنة الأداء المدرؾ   (kotler) كوتمر وعرفو
ذا ت فإف الزبوف غير راضي، و لممنتج مع توقعاتو السابقة ليذا المنتج. فإذا كاف الأداء أقل مف التوقعا ا 

ذا كاف أكبر مف التوقعات فإف الزبوف راض ومبتيج.كاف الأداء يوافق التوقع  2ات فإف الزبوف راض، وا 

ج عف المنفعة التي حصل يعرؼ رضا العميل عمى أنو عبارة عف شعوره الشخصي بالسرور النات 
 3ستخداـ المنتج مع التضحيات التي قدميا لمحصوؿ عمييا.عمييا مف إ

                                                           
قتصادية للأعماؿ، العدد ، مجمة الريادة الاالعلاقة التفاعمية بين جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد خثير أسماء مرايحي،   1

   .33ص  ،2017 السابع،
تقيم جودة الخدمات المصرفية من وجية نضر الزبون وأثرىا عمى رضاه وولاءه دراسة حالة بنك الفلاحة بوعناف نور الديف،  2

  .372ص  2017، مجمة الباحث الاقتصادي، العدد السابع، جامعة سكيكدة، والتنمية الريفية
 جامعة الشرؽ   رسالة ماجيستير تخصص ادارة أعماؿ، ،ة ورضا الزبون اختبار العلاقة بين جودة الخدم ،عاصـ رشاد محمد أبو فزع  3
 .19ص 2015وسط، الأ
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ناجـ عف مقارنة الأداء المدرؾ لممنتج وبيف حساس الفرد المستوى مف إ يعرؼ الرضا عمى أنو 
 1داء.الأ توقعات الفرد المتعمقة بيذا

ف يتوقع العميل ألؾ الشعور الناتج عف مقارنة ما نو ذسبق يمكف تعريف الرضا بأما مف خلاؿ 
 ما حصل عميو فعلا. يحصل عميو و 

 : الؾ يمكف تميز ثلاث مستويات لمرضابذ

 الزبوف راض جدا   التوقعات            >الأداء  (1

 الأداء = التوقعات              الزبوف راض (2

 التوقعات              الزبوف غير راض  <الأداء (3

 أنواع الرضا  .6
 2تقسيـ الرضا الى الأنواع التالية: يمكف 

ي حصل عمييا وـ بيو العميل لممنافع الكمية التي يقعف التقييـ الموضوعي الذ يعبر : الرضا عن النظام .أ 
 .السمعةىني عف توفر السمعة والتصور الذ الجودة، ،، مثل الأسعاريالنظاـ التسويقمف 

مات السمع والخدمات مثل منظلى ما يحصل عميو العميل في التعامل مع يشير إ : مةالرضا عن المنظ .ب 
  .التسييلات المقدمة في مجاؿ الرعاية الصحية

يل لجميع المخرجات ي يقوـ بيو العمالذ ضوعيلى التقييـ المو يشير إ : و الخدمةالرضا عن السمعة أ .ج 
ستيلاؾ السمع والخدمات، بمعنى أف المستيمؾ يقارف بيف توقعاتو السابقة مع إستخداـ او والخبرات عند إ
 مخرجات السمعة

 

 

                                                           
 78ص  2006، منشورات المنضمة العربية لمتنمية الادارية، مصر، التسويق بالعلاقاتمنى شفيق،   1
 .الصفحة نفس ، والمرجع نفس  2



 الزبون  ورضا الجامعية الخدمة لجودة النظري  الإطار                                          الأول الفصل

 28  
 

  :1 تتمثل خصائص رضا الزبوف فيما يمي :خصائص الرضا .5
ة ومستوى التوقعات الشخصية لمزبوف مف يتعمق رضا الزبوف ىنا بعنصريف أساسييف، طبيع : الرضا ذاتي .أ 

جية، والإدراؾ الذاتي لمخدمات المقدمة مف جية أخرى. فنظرة الزبوف ىي النظرة الوحيدة التي يمكف 
ة بواقعية وموضوعية الرضا. فالزبوف لا يحكـ عمى جودة الخدمىا بعيف الإعتبار فيما يخص موضوع أخد

وقعو مف الخدمة، فالزبوف الذي يرى بأف الخدمة المقدمة لو جودة الخدمة مف خلاؿ ما يتفيو يحكـ عمى 
 أحسف مف خدمات المنظمات المنافسة يراىا زبوف أخر بأنيا أقل جودة .

لا يتعمق الرضا ىنا بحالة مطمقة وانما بتقدير نسبي، فكل زبوف يقوـ بالمقارنة مف خلاؿ  : الرضا نسبي .ب 
تي إلا أنو يتغير حسب مستويات التوقع، ففي حالة زبونيف نظرتو لمعاير السوؽ، فبالرغـ مف أف الرضا ذا

يستيمكاف نفس الخدمة في نفس الشروط يمكف أف يكوف رأييما حوليا مختمف تماما، لأف توقعاتيما 
الأساسية نحو الخدمة مختمفة، وىذا ما يفسر لنا بأنو ليست الخدمات الأحسف ىي التي تباع بمعدلات 

 .ف الأحسف ولكف يجب أف تكوف الأكثر توافق مع توقعات الزبوف كبيرة، فالميـ  ليس أف تكو 

يتغير رضا الزبوف مف خلاؿ تطوير ىديف المعياريف، مستو التوقع مف جية ومستوى  : تطوري الالرضا  .ج 
تطورا نتيجة لضيور  الأداء المدرؾ مف جية أخرى، فمع مرور الزمف يمكف لتوقعات الزبوف أف تعرؼ

ة لإدراؾ لؾ بزيادة المنافسة ونفس الشيء بالنسبيير الخاصة بالخدمات، وذمعاو تطور الخدمات جديدة أ
 يضا تطور خلاؿ عممية تقديـ الخدمة.الزبوف لجودة الخدمة الذي يمكف أف يعرؼ ىو أ

تبرز أىمية رضا الزبائف لكونيا أحد أىـ العوامل التي تمكف المؤسسات الخدمية مف  :الزبون  أىمية رضا .0
ار في السوؽ، وبالخصوص إذا وضعت رضا الزبائف كيدؼ مف أىدافيا الإستراتيجية البقاء والإستمر 

التي تحدد أىمية برازا النقاط الذي يؤذيو رضا الزبوف عمى  مستقبل المؤسسة، ويمكف إ إعترافا منيا بالدور
 2: يميفيما رضا الزبوف 

  ؛ضا الزبائفتجنب المؤسسات الضغوط التنافسية وخاصة المنافسة السعرية مف خلاؿ ر 

                                                           
كرة تخرج ضمف متطمبات الحصوؿ عمى شيادة ماجيستير، ، مدجودة الخدمة وأثرىا عمى رضا العملاءبوعناف نور الديف،   1

 114ص 2007تخصص عموـ التسير، جامعة محمد بو ضياؼ ،المسيمة ،الجزائر 
، مذكرة مقدمة لنيل درجة ماجيستير، تخصص إدارة أعماؿ، جامعة أحمد أخلاقيات العمل وتأثيرىا عمى رضا الزبون خدير نسيمة،  2

 .81ص  ،2011بوقرة، بومرداس، 
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 لى التعامل مع المؤسسات حتمالية توجو الزبائف اائف عف الخدمات المقدمة يقمل مف إف رضا الزبإ
 المنافسة؛

 والتميز في تقديـ الخدمات  حتياجاتوموظفييا بسبب إستجاباتيـ لإة المؤسسة و دار إف الزبوف الراضي عف إ
 دد؛زبائف ج داة العلاقات الطيبة، مما يقود الى جدبيصبح أ

 ؛حتفاظ بوسيل عممية الإنو سيكرر عممية الشراء مما يعندما يكوف الزبوف راضي فإ 

  ليو، والتي تحدد المشاكل الخدمات المقدمة إيعد رضا الزبائف بمثابة التغذية العكسية لممؤسسة بخصوص
 .السائدة والمحتممة، مما يجعل المؤسسة تطور دائما الخدمات المقدمة لمزبائف

 :1وىي الزبوف  لرضا رئيسية أبعاد ثلاث ىناؾ  :لزبون ا رضا أبعاد .2
 تؤثر التي العوامل لمعرفة زبائنيا مع تصاؿإ عمى دوما البقاء المؤسسة عمى يجب  :الزبائن حاجات فيم 

 .؛لممؤسس أىمية الأمور أكثر مف ورغباتو وحاجات ومعرفة الزبوف  فيـ أف إذ ليـ، ئياالشر  السموؾ وتحدد
 ؛زبائنيا لتوقعات تمبيتيا مدى معرفة عمى المؤسسة تساعد  :زبائنلم العكسية التغذية 
 ئيـراآ معرفة عمى تعمل أف زبائنيا لرضا ىتماماإ  تولي التي المؤسسة عمى  :المستمر القياس 
 ؛رضاىـ وزيادة عمييـ لمحفاظ اللازمة ءاتاالإجر  باتخاذ ليا يسمح الذي الأمر حتياجاتيـ،ا  و 

 الزبون  رضا: محددات المطمب الثاني
داء، والمذاف أف معظميا تصب حوؿ التوقعات والأ التعاريف السابقة لرضا الزبوف رأينا مف خلاؿ
ه الأخيرة بإختلاؼ طبيعة الزبائف والعوامل المؤثرة محددات أىمية حيث تتعدد وتختمف ىذيشكلاف أكثر ال

    :فييـ ويمكف أف نوجز ىذه العناصر فيمايمي

  المحددات المعرفية: .1
افع التي ينتظر داء والمنالعميل المتكونة بخصوص مستوى الأ عبارة عف تطمعات : عات العميلتوق .أ 

، ويعبر عنو بالقيمة المتوقعة قبل الشراء، وتصنف التوقعات التي يكونيا ةقتناء الخدمالحصوؿ عمييا مف إ
 2.جماليةالإ توقعات عف المنافع أو التكاليف ,العميل عف الخدمة الى توقعات عف تكاليف الخدمة

                                                           
، مذكرة مقدمة استكمالا تقييم رضا مستعممي خدمات النقل الحضري الجماعي لممسافرينبوشكريط العيد، بوغلاؼ سيد عمي،  1

 .11، ص2020لمتطمبات نيل شيادة الماستر في العموـ التجارية، تخصص تسويق، جامعة جيجل، 
 .393، ص بق ذكرهقة، سياـ مخموؼ، مرجع ساعيسى مرز  2
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 داءج دورا كبيرا في بحوث الرضا حيث أف الأداء المدرؾ لممنتيمعب الأ : الأداء المدرك )الاداء الفعمي( .ب 
عدـ  ي يمكف مف خلالو تقيـ وتحديد تأثير، والذالمدرؾ لممنتج ىو بمثابة المعيار الدي يستخدـ لممقارنة

لأداء الفعمي في مستوى ابقة عف المنتج، كما يتمثل ابمقارنة الأداء المدرؾ مع التوقعات الس لؾالتحقق، وذ
ئص و الحصوؿ عمى الخدمة، بالإضافة الى الخصاالأداء الذي يدركو الزبوف عند إستعماؿ المنتج أ

و عدـ الرضا مف خلاؿ الأداء الفعمي لمتعبير عف الرضا أعتماد عمى مقياس الفعمية لكمييما. كما يمكف الإ
 1و الخدمة .المختمفة المتعمقة بأداء السمعة أالجوانب سؤاؿ الزبوف عف رأيو في 

طابقة فيمكف تعريفيا بأنيا أما عدـ الم ،تنتج المطابقة عندما يتساوى الأداء الفعمي مع التوقعات :المطابقة .ج 
 2 : وىنا نميز حالتيف .ي يسبق عممية شراء الخدمةاء الخدمة عف المستوى المتوقع الذنحراؼ أددرجة إ

 ؛ي الأداء الفعمي أكبر مف الأداء المتوقع وىي حالة مرغوب فييا تولد الرضاأ : لموجبالانحراف ا 

 داء الفعمي أقل مف الأداء المتوقع وىي حالة غير مرغوب فييا يتولد عمييا عدـ أي الأ : الانحراف السالب
 3 ؛الرضا

 الأحياف معظـ في ينتيي معينة خدمة أو لمنتج إستيلاكية بتجربة العميل قياـ إف المحددات الشعورية: .6
 أو والإستمتاع، السعادة الإرتياح، الرضا، الإمتناف، كالسرور، العميل لدى شعورية إيجابية إمابإستجابة
 .والإحباط الإستياء الإشمئزاز، الحزف، الأمل، خيبة كالغضب، شعورية سمبية بإستجابة

 حالة" أنيا عمى (kambiz and Janad.O) كامبيز وجاناد عرفيا :تعريف الإستجابة الشعورية لمعميل  .أ 
 أفعاؿ ردود أو جسدية انعكاسات تصاحبيا وقد وأفكار، مف أحداث أدركو لما العميل تقييـ عف تنشأ نفسية
 عمى مبني حكـ عنيا وينشأ الرضا مستوى  عمى الحاؿ بطبيعة تنعكس يوالت العاطفة، ىذه نوعية تحدد
 ."شعوري  أساس

 مف نوع لديو سيشكل معينة خدمة عمى العميل حصوؿ إف :لمعميل الشعورية الاستجابات أنواع .ب 
 السمبي الاتجاه في أو إيجابية ةعاطف وتسمى الإيجابي تجاهالإ في إما تكوف  قد والتي العاطفية ستجابةالا"

 ."سمبية ةعاطف وتسمى

                                                           
 98ص ،كرهذمرجع سبق خدير نسيمة،   1
تقيم جودة الخدمات المصرفية من وجية نضر الزبون وأثرىا عمى رضاه وولاءه دراسة حالة بنك الفلاحة بوعناف نور الديف،  2

 .373كره ص ذ، مرجع سبق والتنمية الريفية
 .394 ، صذكره بقاسياـ مخموؼ، مرجع س ،قةاعيسى مرز 3
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 معينة بمثابة دمةخ اتجاه العميل لدى المتكونة الإيجابية العواطف تعتبر :يجابيةالإ الشعورية ستجابةالإ 
 الخدمة في مصمحة يصب ما وىو لديو العاطفي الرضا مف نوع" وتمثل المؤسسةو  ل،العمي بيف ىاـ محرؾ

 لديو الذي العميل" إلى أف الدراسات تشير حيث ،في تقويتيا" ويساىـ العلاقة نوعية ويعزز ومقدميا
 العلاقة في الموجود لتزاـالإ، ى مستو  رفع في رغبة أكثر يعد ما مؤسسة خدمة اتجاه إيجابي شعوري 
 . "السمبي لمشعور بالنسبة صحيح والعكس بينيما،

 عنو بداية التراجع وىي التجربة، بسوء نفسي وعي حالة " أنيا عمى عرفت:السمبية الشعورية ستجابةلإا " 
 ، " ةمرضي غير تجربة خدمة عف ناتج العميل ذاكرة في يحفع عاطفي فعل رد " بأنيا أيضا عرفت كما ،

 مقارنة لمخدمة الرضا العاطفي درجة عمى قوي  انعكاس ليا السمبية العواطف أف الدراسات وتؤكد
 النياية في تصل وقد سيئة ستيلاؾإ تجربة تكرر مع الرضا لتناقص تؤدي وقد الإيجابية، بالعواطف

 1وبقائيا في السوؽ. استمراريتيا ييدد مما المؤسسة خدمات عف الرضا عنصر لإلغاء

 الزبون  رضاقياس  :لمطمب الثالثا
مات في قياس رضا المستيمؾ وبداية المنظىناؾ العديد مف الأدوات التي يمكف أف تستخدميا 

مات مع عدـ التضحية بالأطراؼ الأخرى ذات العلاقة ىو محور إىتماـ المنظ القوؿ أف رضا العملاء
لة نسبية تختمف مستيمؾ لرضا مسأفا ،مات أف تعمـ كيف يكوف المستيمؾ راضيولكف يجب عمى المنظ

 ف الرضا يتحقق مف خلاؿ مقارنة التوقعات بالأداء المدرؾ بواسطة المستيمؾ. لأخر حيث أ

 لمتعرؼ المؤسسات تتبعيا منيجية أساليب مجموعة عف عبارة العميل رضا قياس تعريف قياس الرضا: .1
 لاحتياجات تستجيب بحيث لازمةال التعديلات إجراء بيدؼ وذلؾ خدمات، عف عملائيا رضا مدى عمى

 2. أخرى  مرة وتجذبيـ المفقوديف عملائيا تطمعات وتحقق الحاليف عملائيا ورغبات
 
 

                                                           
عممين عن جودة خدمات النقل الحضري الجماعي المؤسسة العمومية لمنقل الحضري دراسة تحميمية لرضا المستسياـ مخموؼ، 1

، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتورة، تخصص اقتصادالنقل والامداد، جامعة الحاج لخضر، والشبو حضري لدينة عنابة نموذجا
 .61_60الجزائر، ص ص 

 .62نفس المرجع السابق ص  2
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مف ضمف و  تتعدد الأدوات والأساليب التسويقية المستخدمة في قياس رضا العملاء :أساليب قياس الرضا .6
 :يمي نجد ما تمؾ الأدوات

  ات الموجية بالعملاء تشجع عملاءىا عمى التقدـ بالإقتراحات إف المنظم : أنظمة الشكاوي والمقترحات
ظمات تعتمد عمى الخطوط الساخنة وتسجيل الشكاوي عند تعامميـ مع المنظمة، بل إف بعض المن

المواقع الإلكترونية والبريد الإلكتروني لمحصوؿ عمى إتصالات مزدوجة الإتجاه، وىي مجموعة مف و 
ظمة الميتمة بالزبوف، كخطوط الياتف المباشر التي تييئيا مجانا لتسييل الترتيبات التي تقوـ بيا المن

الأمر عمى مستيمكييا لسماع إقتراحاتيـ وشكواىـ، أو الإستمارات التي تقدميا المطاعـ والفنادؽ لضيوفيا 
ليثبتوا ما يحبوف وما يكرىوف، أو صناديق الشكاوي أو المقترحات التي تضعيا المنظمات في صالة 

تظار أو في ممراتيا، فضلا عف تخصيص صفحات عمى شبكة الإنترنيت. إذ أف ىده المعمومات الإن
 1المتدفقة لممنظمات بالعديد مف الأفكار الجيدة تمكنيا مف الرد السريع لحل المشكلات.

  :يعتبر قياس رضا الزبوف الأداة أو الوسيمة التي تعتمد عمييا المنظمة مف أجل معرفة درجة بحوث الرضا 
رضا الزبائف عف الخدمات التي تقدميا، فبحوث رضا الزبوف تعمل عمى تمبية توقعات الزبائف مف خلاؿ 
الإجابة عف الأسئمة المطروحة مف خلاؿ إجراء ىذه البحوث، فإذا لـ تأخذ المؤسسة توقعات الزبائف بعيف 

رضاىـ عف الخدمات التي  لى عدـالحرماف عند الزبائف مما سيؤذي إ الإعتبار فإنيا سوؼ تخمق نوعا مف
تقدميا بشكل أكبر مف السابق، وبالتالي تقع في مشكمة عدـ مصداقية البحوث التي تقوـ بييا نتيجة 
إنخفاض معدؿ الإجابة عف الأسئمة بشكل صحيح. وىذا ما يفسر عدـ قياـ المؤسسة  بتحسيف جودة 

 الخدمة التي تقدميا.

 اخمية:لبحوث رضا الزبائف أىداؼ خارجية وأخرى د

  الأىداف الخارجية: 

  اليدؼ الأساسي مف القياـ ببحوث رضا الزبوف، السماح بقياس جودة الخدمة المدركة مف قبل الزبوف
 ؛بموضوعية وتختص ىده الدراسة الزبائف الحاليف والمحتمميف

                                                           

، مدكرة تخرج ددات جودة الخدمة عمى رضا العملاء دراسة حالة الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحيأثر محمزياف عبد القادر،  1  
 .120ص ص  2012ضمف متطمبات نيل شيادة ماجيستير، تخصص تسويق دولي ،جامعة أبو بكر المقايد، الجزائر، 



 الزبون  ورضا الجامعية الخدمة لجودة النظري  الإطار                                          الأول الفصل

 33  
 

 تنفيد ىتماـ بالتقدـ في تماـ بآراء الزبائف مف نظرىـ والإىف صورة المؤسسة عف طريق إظيار الإتحسي
  ؛الوعود بتمبية حاجات الزبائف مف جية أخرى 

 مقارنتيا مع المنافسيفعمى توقعات المستقبمية لمزبائف و لى التعرؼ تيدؼ الدراسة إ.       

  الأىداف الداخمية 

 ؛لى تقديـ الأدلة لتحسيس العامميف بضرورة الأخذ بعيف الاعتبار طمبات الزبائفتيدؼ إ 

 ؛ضاء العميلإر يود مف أجل قناع العامميف ببدؿ كل الجإ  

 ؛ظيار ثقافة الجودة، وتبياف أىميتيا في إشراؾ العامميف في ىده الدراسةتيدؼ إلى إ  

 ظيار أىمية إداة لولقد أصبحت بحوث رضا الزبائف أ حتراـ المواصفات تقريب وجيات النظر وا 
ستعداد دائـ لأي طمبات أو إمة لدفع العامميف ليكوف في حالة كما أنيا وسي .والمعايير الخاصة بالجودة

 1.توقعات جديدة لمزبائف

 السوقية الحصة قياس بواسطة المؤسسة خدمات عف العملاء رضا درجة معرفة يمكف: الحصة السوقية 
 عف فضلا عميل بكل الخاص أو الإجمالي الأعماؿ رقـ وارتفاع العملاء عدد خلاؿ مف أساسا الناتجة
 عدـ بحالة العميل شعور حالة في يتقمص أف السوقية الحصة لمقياس يمكف حيث المشتريات، كمية
 2.المؤسسة تقدمو عما راض فييا يكوف  التي الحالة في يرتفع قد كما الرضا

  ستئجار بعض الأفراد لكي يتقمصوف دور المشتريف تقوـ بعض المنظمات بالتعاقد وا :التسويق الخفي
ويمكف أف يقوـ  مات المنافسة،اصة بالمنظمة والمنظالضعف الخو  نقاط القوةالمحتمميف ويقوموف بتسجيل 

ختبار ردود أفعاؿ ممثمي البيع لممواقف التسويقية المختمفة وكيف يتعامموف مع العملاء، المسوؽ الخفي با
لؾ الدور، حيث أنيـ غير معروفيف لموسطاء والمنافسيف. وتنتج اف يقوـ مدير المنظمة بذوفي بعض الأحي

 جراءات التصحيحية المطموبة.الإ تخادمف المعمومات المفيدة في إـ ىائل تمؾ الأداة ك

                                                           
دراسة تكميمية لنيل درجة ماجيستير، تخصص ادارة ، جودة الخدمات وأثرىا في تحقيق رضا الزبائننور محي الديف محمد سعد الله،   1

   .52 ،51ص ص  2017أعماؿ،  جامعة شندي، السوداف، 
 .63 ،كرهذسياـ مخموؼ، مرجع سبق  2
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  يف توقفوا عف تحميل لعدد العملاء المفقوديف الذمة بيمكف أف تقوـ المنظ :تحميل العملاء المفقودين
سباب عدـ لكي يتعرفوا عمى أ ،ستيلاؾ منتجات منافسةع منتجات المنظمة أو تحولوا إلى إالتعامل م
رتفاع تكاليف العملاء، وتستمد ىده الأداة أىميتيا مف إ ف يطبق ىذا الأسموب عمى كافةيمكف أو  رضاىـ،

التسويق معدلات فقد  أف يتابع مديرو ، مف ثـ فمف الأىميةبتكاليف المحافظة عمييـ جدب العملاء مقارنة
 1دائمة معيـ. عمى العملاء وتنمية علاقات الإجراءات المناسبة لمحفاظ تخاذلإ ،العملاء مف فترة لأخرى 

 :نماذج قياس الرضا .5
إلى توابع ىذا  لى حدوث الرضا أو عدـ الرضا بالإضافةالأسباب التي تؤدي إ ه النماذجتفسر ىذ

  .ي ينتج عف المرحمة الأخيرة مف القرار الشرائي مثل الشكاوى الشعور الذ

 النمودج الامريكي لقياس الرضا  (ACSI ): لتسعينيات مف طرؼ ا النموذج في منتصف اتـ تطوير ىذ
عميو بقية الدوؿ  عتمدتولقد أصبحت حينيا الأساس الذي إ  الباحثيف الأمريكييف في تسويق الخدمات،

لجودة ا النموذج مف ستة عناصر تتمثل في احيث يتكوف ىذيا بنشاء النموذج الخاص حوؿ العالـ في إ
ه الولاء حيث أف كل عامل مف ىذو  القيمة المدركة، الرضا، شكاوي الزبائف ،المدركة، توقعات الزبوف 

 العوامل يرتبط بالعوامل الأخرى مف خلاؿ علاقة سببية.

ا النموذج كمما كانت توقعات الزبائف كبيرة كمما كانت الجودة المدركة كبيرة، وعندما حسب ىذ
رضا  لىا إتكوف التوقعات والجودة المدركة كبيريف عندىا تكوف القيمة المدركة كبيرة، حيث تؤدي أخير 

نخفاض في فاف ذلؾ يعني إا كاف رضا الزبوف كبير وفي الجانب الآخر فإذ كبير مف طرؼ الزبائف،
 شكاوي الزبائف وبالتالي زيادة الولاء لدييـ.

                                                           
                 2005، دار منشئة المعارؼ، الاسكندرية، مصر، الأنترنيتو  ادارة التسويق في بيئة العموممحمد فريد الصحف، طارؽ طو أحمد،   1

 .128 ،127ص ص 
 



 الزبون  ورضا الجامعية الخدمة لجودة النظري  الإطار                                          الأول الفصل

 35  
 

 تعريف الجودة 3 الشكل 

 

،  مجمة اتصالات الجزائر بمدينة العممةثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة أبوزياف حساف،  المصدر:
 .68 ص 2014،  جامعة قسنطينة، رؤي اقتصادية، العدد السابع

  :في المتمثمةملاحظة العناصر الثلاثة التي تسبق رضا الزبوف و  أعلاه يمكف مف خلاؿ الشكل

 يلاؾ الأخيرة تتمثل في تقيـ السوؽ لتجربة الإست وىي المحدد الأوؿ لرضا الزبوف،  : الجودة المدركة
يجابي عمى رضا الزبوف.و  ير مباشرف يكوف ليا تأثويتوقع أ  ا 

 لى ة المنتوج نسبة إتتمثل في المستوى المدرؾ لجود ،وىي المحدد الثاني لرضا الزبوف  : القيمة المدركة
اء خاصة في مرحمة الشر  السعر المدفوع، فعمى الرغـ مف أف السعر يكوف أحيانا ميما جدا بالنسبة لمزبائف

  .عادة الشراءلأوؿ مرة إلا أف لو تأثير صغير عمى الرضا مف أجل إ 

 والتي تتضمف بعض  ،ستيلاكيةت كل مف مرحمة ما قبل التجربة الإوتمثل التوقعا : توقعات الزبائن
 1.المعمومات غير المجربة مثل الاشيار

  متطمبات  الموالي لشكليقسـ نموذج كانو لرضا العملاء والموضح في ا :نموذج كانو لرضا العملاء
  : لىإ المنتج مف حيث مدى  تأثيرىا في رضا العملاء

                                                           
مجمة رؤي اقتصادية،  ، أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة العممةبوزياف حساف،   1

  .68 67ص ص  2014العدد السابع،  جامعة قسنطينة، 
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 : نموذج كانو لرضا العملاء4 الشكل 

 

ر والتوزيع ،عماف، الأردف، ، الطبعة الثالثة،  دار وائل لمنشادارة الجودة الشاممة مفاىيم وتطبيقاتأحمد محفوظ جودة،  :المصدر
 .81ص   2008

 
 بالتالي لا حاجة إلى التعبير و  يتوقع أف تكوف ىذه المتطمبات موجودة في المنتوج، : المتطمبات الأساسية

ىذه المتطمبات بالمقابل إذا كانت و  عنيا، إذا لـ يتـ تمبية ىذه المتطمبات فإف العميل لف يكوف راضيا،
 العميل. ا لدىد مف مستوى الرضموجودة ) مف المسمـ بو أف تكوف موجودة( فإف ذلؾ لف يزي

 تجاه واحد فاف مستوى رضا العميل يتناسب طرديا وفقا لمتطمبات الأداء والتي ىي في إ : داءطمبات الأمت
مع درجة تمبية ىده المتطمبات، فكمما كانت درجة تمبية ىده المتطمبات عالية كمما كاف مستوى الرضا 

 .عالي وىده المتطمبات يطمبيا العميل
 ى درجة رضا العميل، وحسب ه المتطمبات تحتل أكبر درجة مف التأثير عمف ىذإ : مبات الجادبةالمتط

لؾ فيي غير متوقعة مف قبل العميل، غير معبر عنيا مف قبل العميل وكذ ه المتطمبات فإنياطبيعة ىذ
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ه تـ الوفاء بيذلعميل درجة أكبر مف الرضا، أما إذا لـ يوأف الوفاء بيده المتطمبات بدرجة معينة يعطي ا
 المتطمبات فاف العميل لف يشعر بعدـ الرضا.

 ،مات مف تصنيف نموذج كانو لمتطمبات المنتج بيذا الشكل مف عدة نواحيوتستفيد إدارة المنظ
ق بتطوير المنتج، حيث قد توجو دارة عمى ترتيب أولوياتيا فيما يتعميا أف تمؾ التصنيف يساعد الإأىم

نحو تطوير المتطمبات  داء والمتطمبات الجادبة، بدلا مف توجيياتطمبات الأالإدارة جيودىا لتطوير م
 1ساسية موجودة بدرجة مرضية لمعميل.الأساسية إذا كانت المتطمبات الأ

 :أىمية قياس رضا العملاء .0
أىمية قياس رضا  تحتاج جميع المنظمات الراغبة في تحقيق الإستمرار لقياس رضا العميل، وتبرز

 2 : يميالزبوف فيما 

 ؛مة مف خدماتد مدى رضا الزبوف عما تقدمو المنظالوقوؼ عمى تحدي  
 ؛ستفادت مف الخدمة المقدمةالفئة المستيدفة قد إف كانت معرفة إ 
 ؛مةالخدمات التي تقدميا المنظنشطة و مكانية توسيع نطاؽ اليساعد المشرفيف عمى إ  
 ؛مةتقدميا المنظ ة والخدمات التي سوؼتجنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشط  
 دارة المتبع يحقق رضا الزبوف.معرفة إف كاف نمط الإ 

 .العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون  : المطمب الرابع
المدركة مف تجدر الإشارة اليوـ إلى أف ىناؾ إجماع عمى توفر ووجود علاقة قوية ما بيف الجودة 

بتكار نموذج  ىذه الرؤية كانت نتيجة العديدقبل الزبوف والرضا، و  والأبحاث والدراسات مف أجل إنشاء وا 
 السببية والذي يسمح بتوضيح العلاقة بيف جودة الخدمة المدركة ورضا الزبوف. 

و التداخل ف رؤية واضحة ودقيقة حوؿ طبيعة وماىية وكيفية الترابط أالعديد مف البحثيف لا يممكو 
 بق المتغير الأخر. اي متغير يدخل ضمف سو حتى أولا 

                                                           
ص  2008ر وائل لمنشر والتوزيع ،عماف، الأردف، ، الطبعة الثالثة،  داادارة الجودة الشاممة مفاىيم وتطبيقاتأحمد محفوظ جودة،   1

    .82 81ص 
، مجمة رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون دراسة حالة في مصرف بابل الأىميحاكـ جبوري الخفاجي،   2

 .85 84ادية والادارية،  مصر، ص ص الغري لمعموـ الاقتص
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أف العلاقة السببية التي تربط (   Berry et Zeithaml et  Parasuraman )مف يرى كل 
تبػدأ بالرضػا كمتغير تػابع لمجودة المدركة، في حيف يرى بعض الباحثيف الرضا ( -المتغير )الجودة المدركة

              ر تابع لمرضاقة السببية تعتبر الجودة المدركة كمتغيلاأف الع(  Bolton et Drew et Bitner)أمثاؿ 
قة بيف المتغيريف قاـ لاؿ العؼ القائـ حو لاختالإحاولة لفؾ النزاع و وفي م الجودة المدركة(، –)الرضا 
عض الدراسات حوؿ بب(  Gotilieb, Grewal, Brownو ،Taylor et Cronin)أمثاؿ  الباحثيف بعض

الكفة لصالح خر، حيث رجحوا لأمتغير اأييما يدخل ضمف سوابق ال نشطة بيدؼ معرفةلأمجموعة مف ا
إلى أف أىمية الجودة تعتبر سندا قويا لضماف رضا (  Welch Jack )قد أشار، و ولىلأقة السببية الاالع

 وصداقة الزبائف، وسندا قويا لمدفاع ضد المنافسيف الخارجييف وكذلؾ شرطا لتحقيق النمو وتحقيق أفضل
  النتائج.

ساس عمى مستوى جودة الخدمة المدركة مف قبل الزبوف ومدى لأاىذا يعني أف الرضا يعتمد ب
 مستوى الرضا أي أف ،شباع ستحدد درجة الرضالإجاتو التي يسعى لسدىا وأف درجة اإشباعيا لرغباتو وحا

أثرت بيا مع الناتج  التي ؿ مقارنتو بمستوى التوقعات التي كاف يحمميا والعوامللاالمتحقق يتحدد مف خ
اه يصفاف رضا الزبوف وعدـ رض إدا دمة والعكس صحيح،الخ ؿ عفي ىذا إلى رضا عاذالفعمي، سيؤ 

قتناء الخدمة، وشكوى إف يحصل عميو المستفيد بعد عممية يجابي والذي يمكف ألإطبيعة الشعور السمبي وا
 نو يتضمف محدداتلأمف مفيوـ الجودة،  ضا أكثر شمولاالزبوف ىي دليل عمى عدـ الرضا. إف مفيوـ الر 

الجودة فؤه، لاوزم(  Fornell)أخرى غير الخدمة، والتي عبر عنيا بمصطمح القيمة المدركة، فحسب 
فالجودة المدركة ؾ يعتبراف الموجياف الرئيسياف لرضا الزبوف، لايستلإؿ خبرة الاالمدركة والقيمة المدركة خ

تؤثر بدورىا ىي الأخرى والتي وفق خصائص عرض الخدمة، وكذا السعر المتعمق بيا،  يجابلإباتتأثر 
 عمى القيمة المدركة، أي وجود علاقة طردية بينيما.

لؾ بسبب وسع مف مصطمح الجودة المدركة وذأ فترى بأف مصطمح الرضا(  vanhamme )أما
ي حيف أف الجودة لى خبرتو مع المنظمات الخدمية، فـ الحالة النفسية لمزبوف بالنظر إأف الرضا يترج
ة، عتماديالخدمة المعروضة ) الممموسية، الإاؾ تمؾ المحددات أو المتغيرات المرتبطة بدر المدركة تتعمق بإ

مييا تقيـ الرضا، فالخبرة ماف (، التي تدخل كعنصر مشكل لمخبرة التي يعتمد عالأو  الإستجابة، التعاطف
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عممية تقيـ  ستفادة مف الخدمة التي تقدميا المنظمات الخدمية ىي جزء لا يتجزأ فيعند إقتناء أو الإ
 1الرضا، والتي لا نجدىا في عممية الحكـ عمى تمؾ الخدمات.

 عبارة عف شعورمف خلاؿ ما سبق يتبيف لنا أف مفيوـ الجودة يختمف عف مفيوـ الرضا، فالرضا
الخدمة المدركة، بينما جودة الخدمة تشير إلى مقارنة الخدمة تج عف المقارنة بيف الخدمة المتوقعة و ين

ودة الخدمة ورضا الزبوف نجد أف الرضا دركة، أما فيما يخص العلاقة بيف جا مع الخدمة المالمرغوب فيي
أف العلاقة "الجودة تساوي الرضا" تعبر علاقة خاطئة، ىو متغير تابع لعنصر الجودة وما تجدرالإشارة إليو 

            ؤدي إلى الرضا.     فيناؾ الكثير مف حالات الرضا رغـ انخفاظ مستوى الجودة، والصحيح ىو أف الجودة ت
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .124، مجمة الابداع، العدد السادس، المجمد السادس ، جامعة البميدة، ص ة ورضا الزبون الجودة المدركة لمخدمبوعمرة فتحي،   1
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 صمة بالموضوعالالمبحث الثالث: الدراسات السابقة ذات 
قة مف الركائز التي يستند عمييا البحث العممي، حيث يقف الباحث تعد مراجعة الدراسات الساب

مف خلاليا  شكل لديو فكرة واضحة حوؿ موضوعو يحددتعمى الإجتيادات السابقة في موضوع بحثو، لت
لعناصر إضافة جديدة تبدأ مف حيث وفراضياتيا، بحيث تمثل ىذه ا ، أىدافيا، متغيراتيامشكمة دراسة

 نتيى إليو الأخروف.إ

 المطمب الأول: الدراسات المحمية
 سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى بعض الدراسات المحمية المرتبطة بموضوع دراستنا.

أثر جودة الخدمات الجامعية عمى رضا الطمبة  ( بعنوان:6419دراسة مخفي حريزي، اسماعيل ريحان ) .1
 عية عيف الدفمى.مالمقيميف، دراسة حالة مديرية الخدمات الجا

تحديد أثر جودة الخدمات الجامعية عمى رضا الطمبة المقيميف حيث ىدفت الدراسة إلى معرفة و 
ربعة  رية الخدمات الجامعية ممثمة بأتـ تحديد مدى جودة الخدمات الجامعية المقدمة لمطمبة مف طرؼ مدي

في كل مف خدمة النقل، الإيواء  المتمثمةضا الطمبة عمى الخدمات المقدمة و التعرؼ عمى مدى ر إقامات و 
مف أىـ النتائج التي توصل إلييا الباحثاف أف أغمب أفراد عينة الدراسة غير راضوف عف والإطعاـ، و 

 يدؿ عمى عدـ جودة ىذه الخدمات.الخدمات الجامعية المقدمة لو، وىذا ما 

بدرجة موافقة متوسطة ولكف ىناؾ  كما كاف تقييـ أفراد عينة الدراسة لكل أبعاد جودة الخدمة
ات الجامعية كاف بعد ختلاؼ بيف أبعاد جودة الخدمات الجامعية، حيث أف أفضل محددات جودة الخدمإ

 ىا كاف بعد الإعتمادية.    وءأسالإستجابة و 

 درجة رضا الطمبة عف الخدمات الجامعية ( بعنوان:6419فموح، سناء عبيدي ) دراسة أحمد .6
 في إلييـ تقدـ التي الجامعية الخدمات عمى الطمبة رضا مدى عمى التعرؼ إلى الدراسة ىدفت

 الإطعاـ، الإيواء، المنحة، :وىي الجامعية، الخدمات مجالات ترتيب عمى التعرؼو  الجامعية، قاماتالإ
 واقع عف معمومات توفير ، كما ىدفت الدراسة إلىوالترفييي الرياضي الثقافي، ،العممي اطالنشو  النقل

 توزعو تـ أبعاد، ست عمى موزعة عبارة 35 مف كوف م استبياف إعداد تـ الغرض وليذا الجامعية، الخدمات
 :أنو الدراسة وأسفرت وطالبة، طالبا 300 مف مكونة  عينة عمى
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 عف درجة الرضا تبمغ لـ حيث لمطمبة، المقدمة الجامعية الخدمات عف االرض مف منخفضة درجة وجدت 
 .المتوسط حد الجامعية الخدمات

 النظرفييا، ومطالبة بإعادة كفايتيا، عدـ بسبب المنحة، عف الطمبة عند الرضا مف منخفضة درجة وجود 
 .الطمبة مف تستحقيا التي لمفئات وتقديميا

 الخدمة، وضعف قمة النظافة، مف اكتشفت حيث الإيواء، عف لطمبةا عند الرضا مف منخفضة درجة وجود 
 الأمف في ونقص المعاممة، وضعف الغرفة، مناسبة وعدـ

 نوعية عف عدـ رضاىـ عف العينة أفراد وعبر الإطعاـ، عف الطمبة عند الرضا مف منخفضة درجة وجدت 
 .عمييا الحصوؿ وصعوبة الوجبات، وكمية

 النقل خدمة بعد أف ورغـ النقل، عف الطمبة عند االرض مف متوسطة درجة وجدت 

  الرياضي  النشاط وعف والثقافي، العممي النشاط عف الطمبة عند الرضا مف منخفضة درجة وجود
 .المناسبات عمى واقتصارىا النشاطات قمة مع قميمة، والوسائل اليياكل حيث والترفييي،

التعميمية  الخدمات جودة عف الجامعييف لطمبةا رضا ( بعنوان:6417دراسة عيشة عمة، نوري الود ) .3
 والأغواط الجمفة بجامعتي ميدانية دراسة

 وجامعة عاشور زياف بجامعة التعميمية الخدمات جودة عف الطمبة رضا قياس إلى  الدراسة ىدفت
 الجامعية التعميمية الخدمات جودة بأبعاد لتزاـالإ مدى كما ىدفت الدراسة إلى تعرؼ ثميجي،ا عمار

 الأغواط. وجامعة الجمفة الجامعة تقدميا التي التعميمية الخدمات مستوى  عمى التعرؼالمقدمة، و 

 طالبة، 175و طالب 172 كالتالي موزعيف طالب 347 قواميا عينة عمى الدراسة أجريت وقد 
 بالطرؽ  المقياس معالجة تـ وقد ،2012سمماف إبراىيـ محمد طرؼ مف معد مقياس الباحثاف عتمدإ كما 

 :أف النتائج وأظيرت spssبرنامج  الإحصائية باستخداـ

  اثميجي وعمار عاشور زياف جامعتي طمبة لدى متوسط التعميمية الخدمات عف الرضا مستوى. 

 إحصائية ) دلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروؽ  توجد (α=0.05  جودة  عف الطمبة رضا لمستوى
 .الذكور صالحل النوع لمتغير تعزى  التعميمية الخدمات
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 إحصائية) دلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروؽ  توجد (α=0.05  جودة عف الطمبة رضا لمستوى 
 .ثميجي عمار جامعة لصالح الجامعة نوع لمتغير تعزى  التعميمية الخدمات

دراسة عوامل رضا الطمبة المقيمف عمى جودة الخدمات الجامعية  ( بعنوان:6417دراسة خالد سيمي ) .0
 مقدمة "عينة مف طمبة الإقامات الجامعية قاصدي مرباح ورقمة"ال

براز الدور مى جودة الخدمات الجامعية وذلؾ لإلى معرفة رضا الطمبة المقيميف عىدفت الدراسة إ
الخدمات الجامعية ما تقوـ بو مدرية مة والطمبة المقيميف بصفة خاصة و الذي يمعبو الطمبة بصفة عا

يـ وتمبيتيا وكذلؾ تحسيف جودة الخدمات المقدمة عمى مستوى الأحياء الجامعية حتياجاتلمعرفة ودراسة إ
 إظافة إلى خدمات النقل الجامعي.

طمبة الأحياء الجامعية  تـ الاعتماد في الدراسة عمى توزيع استمارات عمى افراد العينة المتمثمة في
 لجامعة قاصدي مرباح ورقمة.

 ستجابة، الأماف، التعاطفة، الإخدمة )الإعتماديوأضيرت النتائج أف كل أبعاد جودة ال
حتل المرتبة الأولى ما يدؿ عمى أنو درجة موافقة متوسطة، لكف بعد الإعتمادية إ ( حصمو عمىالممموسيةو 

حتل المرتبة ما قبل ا الأماف، أما جانب الممموسية فقد أأكثر الأبعاد توفر في جودة الخدمة الجامعية تميي
بعاد توفر بة، ويعتبر بعد الاستجابة أقل الأى عدـ تماشي الجانب المادي مع رضا الطمالأخيرة ما يدؿ عم

 حتل المرتبة الأخيرة.    مة والذي أفي جودة الخدمة الجامعية المقد

أثر جودة الخدمات التعممية عمى رضا الطالب  ( بعنوان :6419دراسة سييمة كحال شيماء بوخممة ) .2
 ينة مف طمبة القطب الجامعي تاسوست جامعة جيجل.الجامعي دراسة ميدنية عمى ع
راز العلاقة الموجودة بيف جودة الخدمة التعميمية متمثمة في خمسة أبعاد ىدفت الدراسة الى إب

)جودة ىيئة التدريسف، جودة الطمبة، جودة البرنامج الدرسي، جودة التجييزت والتسييلات التعميمية ( 
استمارة عمى طمبة القطب الجامعي  100الدراسة عمى توزيع  ورضا الطمبة. تـ الإعتماد في ىده

 تاسوست، وقد توصمت الدراسة الدراسة الى:

 د جودة الخدمة التعميمية مجتمعة؛أف مستوى جودة الخدمات كاف بدراجة موافقة متوسطة عمى أبعا 

 ة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة؛وجود علاقة طردية بيف جود 
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  بعاد التي تؤثر بعد جودة العمية التدريسة وبعد التجييزات والتسييلات العممية ىي الأكما بينت النتائج أف
في حيف كل مف بعد جودة ىيئة التدريس، بعد جودة الطمبة، وبعد البرنامج الدراسي عمى رضا الطمبة، 

 ىي أبعاد لاتؤثر عمى رضا طمبة القطب الجامعي تاسوست.   

 دراسة الجامعية الإقامة في الخدمات جودة ترقية ( بعنوان:6416يعقوبي ) قصاص، فتيحة دراسة زكية .6
 خروبة) الطبي القطب( سرير 1000 الجامعية الإقامة حالة

 مختمف يعرؼو  يحدد نظري  إطار تقديـ ىو الموضوع ىذا معالجة مف الأساسي اليدؼ إف
 الخدمات جودة عمى اسيةأس بصورة ركزت وقد حديث إداري  مدخل باعتبارىاة، بالجود المتعمقة المفاىيـ

 عميو المؤثرة المعايير وأىـ الزبوف  لرضا التطرؽ  إلى بالإضافة، ليا المحددة والأبعاد خصائصيا حيث مف
 .بينيما تربط التي العلاقة لإيجاد وذلؾ الخدمات جودة خلاؿ مف

 خدماتية ؤسسةم باعتبارىا الجامعية الإقامات حالة دراسة إلى الميدانية الدراسة في التطرؽ  تـ وقد
 أف تبيف وقد ،الطالب رضا تحقق التي الخدمات جودة محددات عمى الاستبياف خلاؿ مف التركيز تـ إذ
 .التعاطف وأخيرا ابةجالاست سرعة، الأماف، الاعتمادية، الممموسية :المحددات ىذه أىـ مف

 لى:توصمت الدراسة الدراسة إ

 مف المقدمة الخدمات جودة حيث مف جيدة بسمعة  )الصحي القطب( خروبة سرير 1000 إقامة تتمتع 
 ؛اطرفي

 داخل المقيميف الطمبة طمبات لتمبية لدييـ ما أفضل تقديـ عمى خروبةب سرير 1000 إقامة موظفو يحرص 
 ؛الإقامة

 ؛الإقا داخل والنظاـ اليدوء حالة يعكس ما وىو وجيدة طيبة علاقة الموظفيف مع الطمبة تربط 

 إرضاء عمى والعمل ،الطمب تواجو التي المشاكل جميع بحل سرير 1000 جامعيةال الإقامة إدارة تيتـ 
 ؛الأطراؼ جميع

 ما وىو خروبة سرير 1000 الجامعية الإقامة طرؼ مف المقدمة الخدمات عف راضوف  العينة أفراد أغمب 
 ؛الإقامة داخل المياـ أداء حسف عمى يدؿ
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 مف لمتخفيف وذلؾ لمطمبة والرفاىية والأماف الراحة توفر التي والمستمزمات التاىيزات جميع الإقامة توفر 
 .)عائمتو( الأصمي مجتمعو عف بالبعد الطالب إحساس

 المطمب الثاني: الدراسات الأجنبية
 سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى بعض الدراسات الأجنبية المرتبطة بموضوع دراستنا.

 تقدميا التي الخدمات جودة قياس نوان :بع (2013دراسة اسماعيل صالح الفرا، رأفت محمد العوضي) .1
  المعاصرة العالمية ضوء المتغيرات في الفمسطينية الجامعات
 المتغيرات ضوء في الفمسطينية الجامعات تقدميا التي الخدمات جودة واقع قياس إلى الدراسة ىدفت
 في التعميمية يابفروع المفتوحة القدس جامعة مف واتخذت الطمبة، نظر وجية مف المعاصرة العالمية

 تـ وقد وطالبة ( طالب 348) مف الدراسة عينة تكونت وقد الميدانية، لمدارسة نموذجا غزة محافظات
 الخدمات مقياس الدراسة استخدمت التحميمي. الوصفي المنيج تبعا  و  الطبقية، العشوائية بالطريقة ختيارىـإ

 تقدميا التي الخدمات جودة واقع مىع لمتعرؼ ((SERVQUALبإسـ  الجامعة والمعروؼ تقدميا التى
 .الطمبة نظر وجية مف المعاصرة العالمية المتغيرات ضوء الفمسطينية في الجامعات

 كميات طمبة تقدير متوسطات بيف إحصائية دلالة ذات فروؽ  وجود ـعد الدراسة نتائج أظيرت وقد

 ة.المفتوح القدس جامعة في المقدمة الخدمات عناصر جودة لدرجة التربية

 التي الخدمات لتطوير جودة التوصيات مف عدد عرض وتـ الدراسة أدبيات ضوء في النتائج تفسير تـ
  .المعاصرة العالمية المتغيرات ضوء في الفمسطينية الجامعات تقدميا

 الأغذية خدمات جودة عف بالطلا رضا قياس( بعنوان: 6412عبد الفتاح زىري ) دراسة محمد .6
 بجامعة المنصورة الجامعية لمدفبا المقدمة والمشروبات

 نظر وجية مف الجامعية المدف فى والمشروبات الأغذية خدمات جودة مستوى  قياس إلى سةار دال ىدفت
 عتمادوالإ والمشروبات، الأغذية خدمات جودة مستوى  لقياس الفجوة مدخل سةاالدر  اعتمدت وقد الطلاب،

 بعد إضافة تـ ولقد ليا، الفعمي والأداء لمخدمة قعالمتو  الأداء بيف لممقارنة( SERVQUAL) مقياس عمى
 الأماف، التعاطف، ستجابة،الإ عتمادية،الإ( الخدمة لجودة عمييا المتعارؼ الخمسة الأبعاد عمى سادس
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 المدف فى التغذية عمل طبيعة مع ليتناسب والمشروبات الأغذية جودة بعد وىو )الممموسةو  العناصر
 .الجامعية

 ودةج توى مس اضنخفإ فأ ييعن امم ة،الخمس ادالأبع طاتمتوس اضنخفإ اسةالدر  نتائج أظيرت

 .الطلاب رضا مستوى  نخفاضإ إلى ىذيؤ  الجامعية المدف في المقدمة الخدمة

 مفيوـ تعزيز في حائلاا  تقف الملاحظات مف العديد ىناؾ أف الميدانية سةاالدر  نتائج أوضحت
 :أبرزىا مف كاف لجامعيةا المدف في والمشروبات الأغذية خدمات جودة

 مف ذلؾ ويتضح جديدة أصناؼ إدخاؿ عدـ مع الجامعية المدف فى المستخدمة الطعاـ قوائـ تنويع عدـ 
 ؛والمشروبات الأغذية جودة لبعد الأولى الفقرة فى المبحوثيف إجابات

 ؛الجامعية المدف فى المقدمة للأطعمة التقطيع وأحجاـ فاوالأوز  الكميات توحيد عدـ 
 وفاء وعدـ الطلاب لمشاكل الفوري  الحل وغياب الطلاب رضا لمستوى  المستمرة لممتابعة نظاـ توافر عدـ 

 ؛الطلاب تجاه نفسيا عمى تقطعيا التي بالوعود الإدارة
 ؛بتسامةإوب ولطيفة طيبة بطريقة الطلاب مع تعامميـ وعدـ ليـ والتدريب العامميف مستوى  ضعف 
 جامعة طمبة يدركيا كما الجامعية الخدمات جودة مستوى  ( بعنوان:6415دراسة محمد ابراىيم سممان ) .5

 (( SERVPERF  الخدمة جودة لمقياس طبقاا بغزة الأقصى
 بغزة الأقصى جامعة طمبة يدركيا كما الجامعية الخدمات جودة قياس إلى الحالية الدراسة ىدفت

 إليو يشار والذي الفعمي لأداءا أو(Service Performance)  الخدمة جودة مقياس ستخداـإ خلاؿ مف
 ستة مف مكوف  الخدمة، جودة بقياس خاص مقياس بتصميـ الباحث قاـ وقد، ( ServPerf)  ختصارااإ

 مف مكونة الأقصى جامعة طمبة مف عينة عمى المقياس تطبيق وتـ فقراة، ( 40 )عمى ويشتمل أبعاد
 بينت وقد (spss)برنامج  خلاؿ مف ائيةحصالإ بالطرؽ  المقياس معالجة تـ وقد وطالبة، طالب ( 380)

  :يمي ما الدراسة نتائج

 في والمتوسط الضعيف بيف الأقصى جامعة طمبة يدركيا كما الجامعية الخدمات جودة أف 
 ؛المقياس أبعاد معظـ

 الإناث ولصالح والإناث الذكور بيف الجنس لمتغير تعزى  إحصائية دلالة ذات فروؽ  وجود 
 ؛الأماف بعد عدا ما الأبعاد جميع في المدركة الجامعية الخدمات جودة مستوى  في
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 و الممموسة العناصرة التالي الأبعاد وفي الكمية الدرجة في حصائيةإ دلالة ذات فروؽ  وجود 
 الأخرى  الأبعاد في دلالة ذات فروؽ  توجد لا حيف في التطبيقية، التخصصات لصالح ستجابةالإ
 ؛(الجامعة ةخصوصي التعاطف، الأماف، عتمادية،الإ)

 الدلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروؽ  وجود عدـ((α =0.05 الجامعية الخدمات جودة في 
ا المدركة  (.الرابع المستوى  الأوؿ المستوى ) الدراسي المستوى  لمتغير تبعا

توى طمب الخدمة الجامعية مس أثر جودة الخدمة عمى :( بعنوان6417دراسة حيدر سامي عبد الوىاب ) .4
 في كمية دجمة الجامعة الأىمية.تطبيقي  بحث

لى قياس أثر جودة الخدمة الجامعية عمى مستوى طمبيا، وتوضيح دى العلاقة ىدفت الدراسة إ
دمات المنظمة التعميمية. تـ بيف تحسيف جودة الخدمة الجامعية ومدى يادة الطمب عمى منتجاتيا وخ

استمارة عمى طمبة المرحمة  100ث وزعت مف أجل جمع المعمومات، حي الاستبيافالإعتماد عمى 
 الأولى،الثانية، الثالثة والرابعة في كمية دجمة.

لى أنو توجد علاقة طردية بيف أبعاد جودة الخدمة ) الممموسية، الإستجابة، توصمت الدراسة إ
واحدة يؤدي الأبعاد بوحدة الأماف ( ومتغير الطمب عمى الخدمة، أي زيادة قيمة أحد و المعمولية، الموثوقية 

 زيادة منغير الطمب بنفس المقدار. إلى

  أثر جودة الخدمات التعميمية عمى رضا الطمبة في جامعة مؤتة :( بعنوان6419دراسة عمي الكساسبة) .2
ائف العامة، خدمات ودة الخدمات التعميمية ) الوظىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى العلاقة بيف ج

العلاقات الخارجية( ورضا الطمبة في جامعة عممية، خدمات المختبرات و والت كتبات، الخدمات الأكادميةمال
عة مؤتة كاف مرتفعا وتوصمت إلى أف ىناؾ ممؤتة وخمصت الدراسة إلى أف مستوى جودة الخدمات في جا

 تأثير لكل أبعاد جودة الخدمات التعميمية عمى رضا طلاب جامعة مؤتة. 

 الأداء نموذج ستخداـبا الجامعية الخدمات جودة تقييـ ن:دراسة نسرين صالح محمد صلاح الدين بعنوا .6
 شمس. عيف جامعة التربية كمية حالة ( دراسةSERVPERF الفعمي)

 شمس عيف بجامعة التربية كمية خدمات جودة لتحقيق مقترحة ءاتاإجر  إلى التوصل البحث يدؼي
 جودة لتقييـ النظرية سسالأ عمى الوقوؼ خلاؿ مف وذلؾ ،SERVPERF الفعمي الأداء لنموذج طبقا

 جودة مستوى  عمى التعرؼ وكذلؾ ، SERVPERF الفعمي الأداء نموذج باستخداـ الجامعية الخدمات
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 وؽ ر والف  SERVPERF لمقياس طبقا الطلاب قبل مف التربية بكمية والمتوقعة المدركة الفعمية الخدمات
 .عمييا فيةاالديموغر  العوامل تأثير ومدى بينيما

 المناسبة، الإحصائية الأساليب مف مجموعة تطبيق عمى علاوة الوصفي، المنيج ـاستخدا وتـ
 ؛ Cronin& Taylor(1992) وتايمور كرونيف طوره الذى ، SERVPERF نموذج عمى البحث عتمدأ و 

 وعينتو؛ سةاالدر  مجتمع مع تتناسب بصورة تواعبار  بعض صياغة عادةا  و  بترجمتو الباحثة قامت حيث
 الفعمي الأداء لنموذج طبقا شمس عيف بجامعة التربية كمية خدمات جودة ييـوتق لقياس وذلؾ

SERVPERF ، التربية كمية طلاب مف (524) مف تتكوف  عشوائية عينة عمى البحث أداة تطبيق وتـ 
 .مصر في شمس عيف بجامعة

 يابين مف والتى شمس، عيف بجامعة التربية كمية خدمات جودة لواقع نتائج إلى البحث توصل
 :مايمي

 أبعاد كل في متوسطة الكمية طلاب ويتوقعيا يدركيا كما التربية بكمية الجامعية الخدمات جودة أف 
 ؛الاستبياف

 التربية بكمية وقعةتوالم المدركة الفعمية الجامعية الخدمات لجودة الطلاب كاتاإدر  بيف دالة فروؽ  ىناؾ أف 
 ؛ككل الاستبيافو  الأبعاد كل في المتوقعة لصالح

 في وكذلؾ التربية كمية خدمة جودة أبعاد جميع في الجنس لمتغير تعزى  إحصائية دلالة ذات فروؽ  وجود 
 ؛الطالبات لصالح وذلؾ ككل، الاستبياف

 الأماف بعد ماعدا الجودة أبعاد لجميع بالنسبة سيةاالدر  الفرؽ  بيف احصائية دلالة ذات فروؽ  توجد 
 .ككل للاستبانة وبالنسبة

 : موضع دراستنا من الدراسات السابقةالمطمب الثالث
مقارنتيا و  سنحاوؿ في ىذا المطمب التطرؽ لمختمف الدراسات السابقة المرتبطع بموضوع دراستنا

 التشابو بينيـ.و  بدراستنا الحالية مف خلاؿ إظيار أوجو الإختلاؼ
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 والدراسات السابقةالإختلاف بين الدراسة الحالية أوجه التشابه و: 1جدول 

 الدراسة الحالية الدراسات السابقة
 أوجو الإختلاف أوجو التشابو

دراسة مخفي حريزي، 
 (2019اسماعيل ريحاف )

موضوع جودة الخدمات  تناولت*
 رضا الطمبة؛و  الجامعية

 ؛الاستبياف*إعتمدت عمى 
 *المنيج الوصفي التحميمي؛

إجراء الدراسة الميدانية عيف مكاف *
 ى؛الدفم
الدراسة الميدانية طبقت عمى *

مديرية الخدمات الجامعية عيف 
 الدفمى؛

دراسة أحمد فموح، سناء 
 (2019عبيدي )

وجودة موضوع رضا الطمبة  تناولت*
 الخدمات الجامعية؛
 ؛الاستبياف*إعتمدت عمى 

 *المنيج الوصفي التحميمي؛
* أجريت الدراسة الميدانية عمى 

 الطمبة المقيميف؛ 

 لدراسة عمى إقامتيف؛إجراء ا*
ناث؛و  *مجتمع الدراسة يضـ ذكور  ا 

 *مكاف إجراء الدراسة غيميزاف؛

دراسة عيشة عمة، نوري 
 (2017الود )

 المتغير الأوؿ ىو رضا الطمبة؛ *
 ؛الاستبياف*إعتمدت عمى 

 * المنيج الوصفي التحميمي؛

*المتغير الآخر ىو الخدمات 
 التعميمية؛

 * مجتمع الدراسة يضـ ذكور
ناث؛و   ا 

 *مكاف إجراء الدراسة الجمفة
 الأغواط؛و 

 *الدراسة الميدانية في جامعتيف؛
دراسة خالد سيمي 

(2017) 
*تناولت موضوع جودة الخدمات 

 الجامعية؛
 ؛الاستبياف*إعتمدت عمى 

 المنيج الوصفي التحميمي؛ *
*أجريت الدراسة الميدانية عمى 

 الطمبة المقيميف؛

 لرضا؛*المتغير الآخر ىو عوامل ا
*الدراسة الميدانية كانت في عشر 

 إقامات؛
 *مكاف إجراء الدراسة ورقمة؛

 *الإعتماد أيضا عمى المقابمة؛

شيماء  ،دراسة سييمة كحاؿ
 (2019بوخممة )

 *تناولت متغير رضا الطالب؛
 ؛الاستبياف*إعتمدت عمى 

ىو الخدمات *المتغير الآخر 
 التعميمية؛
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 *المنيج الوصفي التحميمي؛
 *مكاف إجراء الدراسة جيجل؛

 

*الدراسة الميدانية كانت عمى 
مستوى جامعة جيجل قطب 

 تاسوست؛
قصاص،  دراسة زكية

 (2016يعقوبي ) فتيحة
 الخدمات تناولت متغير جودة*

 ؛رضا الزبوف و  الجامعية
 ؛الاستبيافإعتمدت عمى  *
إجراء الدراسة الميدانية في إقامة *

 جامعية؛

دانية مكاف إجراء الدراسة المي*
 الجزائر العاصمة؛

 
 

دراسة اسماعيل صالح 
 الفرا، رأفت محمد العوضي

(2013) 

 * تناولت متغير جودة الخدمات؛
 ؛الاستبيافإعتمدت عمى *

 *المنيج الوصفي التحميمي؛

* تناولت متغير آخر وىو الخدمات 
 التعميمية؛

 *مكاف إجراء الدراسة فمسطيف؛
*تـ إجراء الدراسة الميدانية عمى 

 ستوى جامعة القدس؛م
بالطريقة  الاستبياف*توزيع 

 العشوائية الطبقية؛
دراسة محمد عبد الفتاح 

 (2015زىري )
جودة و  *تناولت موضوع رضا الطمبة

 الخدمات الجامعية؛
 ؛الاستبياف* إعتمدت عمى 

 *المنيج الوصفي التحميمي؛

 *تـ التركيز عمى خدمات الأغذية
 المشروبات؛و 
 ة مصر؛مكاف إجراء الدراس*

دراسة محمد ابراىيـ سمماف 
(2013) 

 ولت موضوع جودة الخدمات؛ *تنا
*عينة الدراسة طمبة جامعة 

 الأقصى؛
والمنيج  الاستبياف*الإعتماد عمى 

 الوصفي التحميمي؛

 *متغير الخدمات التعميمية؛
 *مكاف الدراسة فمسطسف؛
*مف أبعاد جودة الخدمات 

 خصوصية الجاعة؛
دانية في *إجراء الدراسة المي

 الجامعة؛
دراسة حيدر سامي عبد 

 (2017الوىاب )
 *تناولت متغير جودة الخدمة؛

 ؛الاستبياف*إعتمدت عمى 
*درست متغير آخر ىو مستوى 

 الطمب عمى الخدمة الجامعية؛
 الكساسبةدراسة عمي 

(2019) 
* تناولت متغير جودة الخدمات 

 ورضا الطمبة؛
متغير آخر ىو جودة * تناولت 

 الخدمات التعميمية؛
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 *أجريت الدراسة في جامعة مؤتة؛ ؛الاستبياف* إعتمدت عمى 
 *مكاف الدراسة في الأردف؛

دراسة نسريف صالح محمد 
 صلاح الديف

 تناولت موضوع جودة الخدمات؛ *
 ؛الاستبيافإعتمدت عمى  *

*متغير آخر ىو الخدمات 
 التعميمية؛

 *مكاف الدراسة مصر؛
يف *أجريت الدراسة في جامعة ع

 شمس؛
 مف إعداد الطالبيف المصدر:

الإختلاؼ بالنسبة و  أوجو التشابو تبيافمف خلاؿ عرض مختمف الدراسات المحمية والأجنبية و 
 السابقة بكونيا: اتدراسال عف ميزتت تبيف لنا أف دراستنالدراستنا، 

  الشريف بف المكي التابعة ركزت الدراسة عمى الخدمات الجامعية المقدمة في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد
 لمديرية الخدمات الجامعية لولاية جيجل؛

  ،ركزت الدراسة أيضا عمى الجانب الإجتماعي لمطمبة مف خلاؿ تقييـ جودة خدمات النقل، الإطعاـ
 الإيواء، النشاطات الثقافية والترفييية...؛

  جيجل؛تعتبر دراستنا إحدى الدراسات القميمة التي عالجت رضا الطمبة بجامعة 

  تعتبر دراستنا أيضا الدراسة الأولى في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي التي كاف ىدفيا
 معية ومعرفة مدى رضا الطمبة عنيا.تقييـ جودة الخدمات الجا
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 خلاصة الفصل
معية ورضا ا الفصل تـ التعرؼ عمى مختمف الجوانب النظرية المتعمقة بجودة الخدمة الجاذمف خلاؿ ى

 لمطمبةدمات التي تقدـ الخلى مختمف إالمتعمق بجودة الخدمة الجامعية  التطرؽ في الجانب تـكما  ،الزبوف 
والمتمثمة في أىمية وأبعاد  يـ المتعمقة بجودة الخدمةقامة الجامعية وتحديد المفاىمتمثمة في الإ يفالجامعي

عية كباقي الخدمات يصعب قياسيا مف أجل معرفة جودة الخدمة وطرؽ قياسيا. ونظرا لأف الخدمات الجام
الخمل والنقص في الجودة وبيدؼ كسب رضا الزبوف بالدرجة الأولى وذلؾ باعتباره الحكـ الأساسي عمى 
جودة الخدمات المقدمة. أما في الجانب المتعمق برضا الزبوف باعتبار الطالب زبوف تـ تحديد فيو مختمف 

جودة الخدمة ورضا  لى العلاقة بيفإوف محدداتو وطرؽ قياسو بالإضافة المفاىيـ المتعمقة برضا الزب
 .صمة بالموضوعالذات السابقة عرض بعض الدراسات  ير تـخالزبوف وفي الأ

 

 



 

 

 

 

لفصل الثاني: رضا الطمبة المقيميف ا
حوؿ جودة الخدمات الجامعية 
المقدمة ليـ مف طرؼ الإقامة 
الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف 

 -جيجل  –مكي ال
 

الفصل الثاني: رضا الطمبة المقيمين حول جودة الخدمات الجامعية المقدمة ليم من طرف الإقامة 
 جيجل –الجامعية بوبيدي محمد الشريف بن المكي 
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  تمييد
لى إشارة ت الجامعية ورضا الزبوف وكذلؾ الإبعد أف تناولنا في القسـ النظري معالـ جودة الخدما

ـ يرية ميدنيا مف خلاؿ دراسة وتقيظسقاط الدراسة النإا الفصل ذفي ى ودة بينيما، سنحاوؿالعلاقة الموج
بف المكي  قامة الجامعية بوبيدي محمد الشريففي الإ ليـ رضا الطمبة المقيميف لجودة الخدمات المقدمة

 جيجل.

التطرؽ فيو المبحث الأوؿ تما ، لى ثلاث مباحثإتقسيـ ىذا الفصل إلى رتأينا إوعمى ضوء ذلؾ 
ث بأما المح ،مختمف الخدمات التي تقدمياو  ىيكميا التنظيمي ممؤسسة محل الدراسة،ل تعريف إلى تقديـ

يتضمف منيج الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة، إعداد وتصميـ  الثاني فتناوؿ الإطار المنيجي لمدراسة حيث
المستعممة، أما المبحث الثالث  ائية ومختمف الأساليب الإحص الاستبياف، دراسة صدؽ وثبات الاستبياف

 واختبار الفرضيات.   الاستبيافتضمف عرض وتحميل خصائص عينة الدراسة، عرض وتحميل فقرات ف

  ىذا ما سنتعرؼ عميـ في ىذا الفصل مف خلاؿ المباحث التالية:

 ؛تقديـ المؤسسة محل الدراسة وؿ:المبحث الأ

 ؛الإطار المنيجي لمدراسة المبحث الثاني:

 التحميل الإحصائي واختبار الفرضيات.نتائج المبحث الثالث: 
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 تقديم المؤسسة محل الدراسة : المبحث الأول
المتمثمة في الإقامة الجامعية التعريف بالمؤسسة محل الدراسة و  في ىذا المبحث سنتطرؽ إلى

يـ الخدمات ضافة إلى تقدبوبيدي محمد الشريف بف المكي، حيث سنقدـ فيو تعريف عاـ للإقامة الجامعية، إ
 ىيكميا التنظيمي. المقدمة في الإقامة و 

 -جيجل–التعريف بالإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بن المكي  : المطمب الأول
نشاؤىا بمقتضى القرار المكي ىي مؤسسة خدماتية تـ إالاقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف 

ىي و  ،2010/2011، وافتتحت أبوابيا في الموسـ الجامعي 07/07/2009الوزاري المشترؾ المؤرخ في 
 احدى الإقامات التابعة لمديرية الخدمات الجامعية لولاية جيجل.

تقع الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي في منطقة تاسوست في ولاية جيجل، بجانب 
 متر مربع.18687جامعة محمد الصديق بف يحي قطب تاسوست، تتربع عمى مساحة 

كما  .رسري 2000 ب ث تقدر طاقة استيعابياحي D2و D1تضـ الاقامة مجمعيف لإيواء الطمبة 
طالب، إضافة إلى  500قامة حيث تقدر طاقة استيعابو بقامة عمى عدة مرافق منيا مطعـ الإتتوفر الإ

 ث والنادي.كماؿ الأجساـ، مصمى، قاعة أنترن عيادة طبية، قاعة نشطات،  قاعة
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 الثاني: الخدمات المقدمة من طرف الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بن المكي المطمب
 متنوعة نذكر منيا:و  عديدة قدـ الإقامة الجامعية خدماتت

تعتبر خدمة الإيواء مف الخدمات الأساسية للإقامة الجامعية، حيث تتوفر عمى مجمعيف  خدمة الإيواء:
  الكراسي.كالأفرشة و  تقدـ مختمف تجييزات الغرؼسرير، و  2000الي ستيعاب تقدر بحو بقدرة ا

تحتوي الإقامة عمى مطعـ يقدـ خدماتو لمطمبة المقيميف، حيث يقدـ الوجبات الرئيسة  خدمة الإطعام:
 طالب. 500و بطاقة استيعاببمغ رمزي مف خلاؿ تذاكر المطعـ، حيث تقدر اليومية الثلاثة مقابل م

ات النقل تابعة أساسا لمديرية الخدمات الجامعية، إلا أف ىناؾ حافلات مخصصة خدمخدمات النقل: 
 8لمطمبة المقيميف بالإقامة بغرض نقميـ إلى جامعة جيجل قطب جيجل، حيث خصصت للإقامة حوالي 

 حافلات.
ة عتسير الإقامة عمى تقديـ جممة مف الخدمات الصحية مف خلاؿ العيادة التاب خدمات الرعاية الصحية:

  مجموعة مف الممرضيف المساعديف.ليا وضعت تحت تصرؼ طبيب عاـ و 
رياضية مختمفة تحت تصرؼ حتوي الإقامة عمى ىياكل ثقافية و ت الرياضية:، الثقافية و خدمات النشاطات

لإقامة عمى تنظيـ رحلات كما تعمل ا ،قاعة أنثرنثة النشاطات، قاعة رياضة، مكتبة و الطمبة، كقاع
 رياضية مختمفة.عممية، ثقافية و  سياحية ومسابقات

 غيرىا.الإقامة لمطمبة كخدمات الصيانة والأمف الداخمي والنظافة و كما توجد عدة خدمات تقدميا 

 الثالث: الييكل التنظيمي للإقامة  لمطمبا
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 .المصدر: بالإعتماد عمى وثائق محصمة مف إدارة الإقامة

 

 

 تنظيمي للإقامةالييكل ال 2 الشكل 
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 :لإقامةالمصالح الإدارية ليمي شرح لمختمف فيما

 :تسير الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي مف طرؼ مدير يتـ تعيينو مف طرؼ  المدير
المدير العاـ لمديواف الوطني لمخدمات الجامعية بقرار بناءا عمى إقتراح مف مدير الخدمات الجامعية لولاية 

 جيجل.

 يمي:مف ميامو ما

 الإطعاـ، النشاطات ... وغيرىا(؛ يا الإقامة ) الإيواء،السير عمى أداء مختمف الخدمات التي تقدم 

 ظاـ الداخمي للإقامات الجامعية والسير عمى تطبيقو؛المشاركة في إعداد الن 

 وسائل الموضوعة تحت تصرؼ الإقامة؛العمى الإستعماؿ الرشيد لمموارد و  السير 

 ميزانية بمساعدة رؤساء المصالح والفروع؛إعداد مشروع ال 

 فرع الوسائل و  ميف، فرع الميزانيةذه المصمحة ثلاث فروع )فرع المستخدتتفرع مف ى رة الوسائل:مصمحة ادا
ف أىـ مصالح الإقامة حيث يتـ عمى مستواىا متابعة سير عمل ومراقبة مه المصمحة العامة( وتعتبر ىذ

طريق فرع  عف قامةمتابعة صرؼ المزانية المخصصة للإ مستخدمي الإقامة مف خلاؿ فرع المستخدميف،
ل مقتناء مختمف الوسائل والتجييزات اللازمة لتسيير الإقامة وتسييل عالمزانية المالية، إضافة إلى إ

 مختمف المصالح عف طريق فرع الوسائل العامة.

 :ه ىذتعتبر  ،الإيواءوفرع توفير  ه الصمحة عمى فرعيف، فرع تسير الإيواءتحتوي ىذ مصمحة الإيواء
قامة مف حق الإ تسجيمو في الجامعةقامة حيث يستفيد الطالب بعد الطالب والإ بيف وصل المصمحة حمقة

داعو مف طرؼ المعني خلاؿ فترة يتـ إيبعد المرور عمى مصمحة الإيواء وذلؾ عف طريق الممف الذي 
 بداية السنة.

  تنظيميتعتبر ىذه المصمحة مف أىـ المصالح في الييكل ال :الداخميمصمحة الصيانة، النظافة والأمن، 
    ه العممية فرعيف :    مرافقيا وممتمكاتيا ويسير عمى ىذ تقوـ بحماية المؤسسة ومختمف

 صلاح مختمف الأعطاب إ داخل الإقامة وكذلؾبتنظيف المرافق واليياكل  ييتـ :فرع النظافة والصيانة
 الإقامة، بالإضافة لمطعـ الإقامة؛اليومية عمى مستوى جناحي 
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 مة الجامعية ابأعواف أمف يسيروف عمى راحة وأمف الطالب داخل الإق ت الإقامةدعم :فرع الأمن الداخمي
 خلاؿ الموسـ الجامعي.

 صالح الأساسية التي يحتاجيا الطالب الجامعي في موسمو الدراسي والتي تسير ممف ال طعام:مصمحة الإ
ستظيار البطاقة اـ شرط اكرة الإطعبات في اليوـ مقابل تذث وجعمى توفير وجباتو الغدائية بمعدؿ ثلا

 سية. ليا ثلاث فروع فرع وحدة الإطعاـ، فرع التمويف وفرع المقتصدية.يطاالمغن

 :ه المصمحة عمى فرعيف ىماتحتوي ىذ مصمحة النشطات الثقافية، العممية والوقاية الصحية:  

 :ارسة مختمف الملائـ لممه المصمحة الفضاء تعد ىذ مصمحة النشطات الثقافية، العممية والرياضية
ؼ الطمبة طيمة الموسـ الجامعي عمى عدة مرافق رياضية وترفييية توضع تحت تصر  ذ تتوفرالنشاطات إ

 اخل الإقامة؛لنشاط الثقافي، الرياضي والعممي دستفادة منيا والمساىة في تفعيل وتطوير اللإ

 : وقائية ات صحية و إذ توفر لو عدة خدم ،البتسير ىذه الوحدة عمى صحة الط وحدة الطب الوقائي
المخاطر لتوعية الطالب بمختمف الأضرار و  القياـ بحملات تحسيسيةفيد منيا خلاؿ تواجده بالإقامة و يست

 .الصحية
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 المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة
أىـ الخطوات والإجراءات التي تـ الإعتماد عمييا في ىذه الدراسة  لمبحث إلىسنتطرؽ في ىذا ا

الأساليب المستعممة و عينتيا، بالإضافة إلى أداة الدراسة مجتمع الدراسة و الدراسة،  منيج إبراز مف خلاؿ
 في المعالجة الإحصائية.

 الدراسةأسموب المطمب الأول: 
بع مف أجل تحري الحقائق يقصد بمنيج الدراسة الأسموب أو الطريقة التي تت : منيج الدراسة الدراسة .1

 لاكتشاؼ الحقيقة .لتي يتبعيا الباحث في دراسة المشكمة ويعتبر الطريقة االعممية، 

ولتحقيق ىدؼ الداسة والمتمثل في معرفة مدى رضا الطمبة حوؿ جودة الخدمات الجامعية التي 
لكونو  تنقدميا الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي تـ الإعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي

عينة لستمارة استبياف وجيت إعف طريق توزيع ، وذلؾ بجمع البيانات والمعمومات المنيج المناسب لمدراسة
    طمبة الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكيمف 

مجموعة مف الناس أو الأحداث أو الأشياء التي يريد الباحث " يقصد بمجتمع الدراسة مجتمع الدراسة : .6
 الدراسة ىو ىدؼوبما أف  وف محل الدراسة مف قبل الباحث"،دراستيا" أو ىو "كل المفردات التي تك

حوؿ  جامعة تاسوست جيجل لإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكيمعرفة رضا الطمبة المقيميف با
 جودة الخدمات الجامعية، فإف مجتع الدراسة يشمل كافة الطمبة المقيميف بالإقامة.

يشترط فييا تـ اختبارىا مف مجتمع الدراسة  مجموعة الوحدات التي" ةيقصد بعينة الدراس عينة الدراسة : .5
 115نظرا لكبر مجتمع الدراسة قمنا بأخذ عينة عشوائية قدرت بأف تكوف ممثمة لمجتمع الدراسة"، و 

تـ أيضا  ،108ى الطمبة، وتـ استرجاع منيا استبياف عم 115بالإقامة، حيث قمنا بتوزيع  طالب مقيـ
، موضحة في الجدوؿ الاستبياففي  الموجودة ابة الطمبة عمى كل الأسئمةجلعدـ إوىذا  ناتبيااست 3لغاء إ

  الموالي:
 الاستبينات المقبولة :2جدول 

 النسبة المئوية اتالاستبيانعدد  
 91.4% 105 عينة الدراسة

 6% 7 الغير مسترجعة ستماراتالا
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 2.6% 3 ستمارات المستبعدةالا
 100% 115 الاستمارات الموزعة

 المصدر: من إعداد الطالبين.

 تصميم أداة الدراسةالمطمب الثاني: إعداد و 
المتمثل في تقييـ رضا الطمبة لجودة الخدمات المقدمة ليـ قصد تحقيق اليدؼ مف الدراسة و  أداة الدراسة: .1

كأداة  عتمادها و  يافستبؿ تصميـ امف خلا ىذاالأسموب الميداني كمصدر لذلؾ، و  في الإقامة، استخدمنا
ملائمة لتحقيق أىداؼ ر فعالية و أكث ف مفردات عينة الدراسة، بإعتبارهالمعمومات ملجمع البايانات و 

 الدراسة.
 ىي:إلى ثلاث محاور،  الاستبيافقسيـ قمنا بت :الاستبيانتصميم  .6
 :السنوات التي قضاىا ميمي، عدد يتضمف البيانات الشخصية لمطمبة ) السف، المستوى التع المحور الأول

 عدد الأياـ التي يتواجد فييا بالإقامة أسبوعيا(.في الإقامة و 

 يتضمف عبارات عف تقييـ جودة الخدمات الجامعية المقدمة في الإقامة، حيث تـ الإعتماد  :المحور الثاني
 عمى أبعاد جودة الخدمات في تقسيـ العبارات وكانت عمى النحو التالي:

 ؛5إلى  1يتضمف العبارات مف  اطف:بعد التع 

 :؛14إلى  6يتضمف العبارات مف  بعد الأمان 

 :؛22إلى  15يتضمف العبارات مف  بعد الممموسية 

 :؛27إلى  23يتضمف العبارات مف  بعد الإعتمادية 

 :33إلى  28ضمف العبارات مف يت بعد الإستجابة. 

 :لخدمات المقدمة ليـ في الإقامة يف حوؿ ايتضمف عبارات بخصوص رضا الطمبة المقيم المحور الثالث
 حتوي عمى خمس عبارات.وي

 كانت كالآتي:و  تأخد عدة أشكاؿ الاستبيافقد كانت العبارات الموضوعة في  شكل الأسئمة: .5
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 ختيار واحدة رة تحتوي عمى ثلاث خيارات يقوـ باكل عباو  قصى منو عباراتت: يجد المسالمحور الأول
 فقط.

 :في الجدوؿ الموالي: نوضحيا  عتماد عمى سمـ ليكرث الخماسي كماتـ الإ المحور الثاني 

 الموافقة(درجات سلم ليكرت الخماسي ): 3جدول 

1 2 3 4 5 
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

 .المصدر: من إعداد الطالبين

 :في الجدوؿ الموالي: كما ىو موضحيكرت الخماسي الإعتماد عمى سمـ لأيضا تـ  المحور الثالث 

 الرضا(درجات سلم ليكرت الخماسي ) : 4جدول 

 .المصدر: من إعداد الطالبين

لسمـ ليكرت بحساب طوؿ العميا س مجالات لتحديد الحدود الدنيا و كما تـ تقسيـ السمـ إلى خم
 الفئة، حيث أف:

 ؛طوؿ الفئة = المدى /  عدد الفئات  

  ؛أدنى قيمة  –المدى = أعمى قيمة 

 4= 1-5المدى = 

 0.8=  5/4منو طوؿ الفئة = و 

  الجدوؿ الموالي يمثل التوزيع لمقياس ليكرث الخماسي 

 مجال درجات الموافقة: 5جدول 

 درجة الموافقة اس ليكرتمقي الفئات
1.80 - 1 منخفضة جدا غير موافق تماما 

1 2 3 4 5 
 راضي تماما راضي محايد غير راضي غير راضي تماما
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2.60 - 1.81منخفضة غير موافق 
3.40 - 2.61متوسطة محايد 
4.20 - 3.41 مرتفعة موافق 

5 - 4.21 مرتفعة جدا موافق تماما 
 المصدر: مف إعداد الطالبيف.

 الاستبيانثبات و  يب الإحصائية المعتمدةالمطمب الثالث: الأسال
 الأساليب الإحصائية المستعممة: .1

تجميع البيانات المحصمة مف الدراسة الميدانية، تـ الإعتماد عمى و  مف أجل تحقيق أىداؼ الدراسة
ستخراج بعض الأدوات ، وتمت الإستعانة بو لا(spss)برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ الإجتماعية 

 لية:الإحصائية، نذكرىا في النقاط التا

 ثبات أداة الدراسة؛تأكد مف صدؽ و معامل ألفا كرونباخ لم 

 الإنحرافات المعيارية؛حسابية و الالمتوسطات ب المئوية والتكرارات النسبية و النس 

 معامل الإرتباط بيرسوف؛ 

 :الاستبيانثبات صدق و  .6
التحقق مف أجل مف مرة فيل يعطي نفس النتائج، و  أكثر الاستبيافيقصد بو أنو في حالة توزيع 

 صدؽ الإتساؽ الداخمي.إستخدمنا طريقة ألفا كرونباخ و  الاستبيافمف صدؽ 

 :ختصيف م، تـ عرضو عمى مجموعة مف الأساتذة الالاستبيافإعداد  مف نياءالإبعد  الصدق الظاىري
قطب عموـ التسيير بجامعة جيجل ة العموـ الإقتصادية، التجارية و ي الخبرة في قسـ العموـ التجارية بكميو ذو 

قد تـ إجراء تعديلات عمى ، و الاستبيافوؿ مدى وضوح عبارات تاسوست، حيث طمب منيـ تقديـ آرائيـ ح
  (6أنظر الممحق رقم ) ء ما قدمو المحكموف مف ملاحظات وتوجييات،العبارات عمى ضو 

  ؿ الذي مع المجا الاستبيافمدى اتساؽ كل فقرة مف فقرات  بو ويقصد :الاستبيانالصدق الداخمي لفقرات
تـ حساب الإتساؽ الداخمي   (spssباستخداـ برنامج )و  الاستبيافبناءا عمى نتائج و تنتمي إليو الفقرة،
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مستوى الدلالة بيف كل فقرة كما ت الإرتباط و ذلؾ بحساب معاملاعمى عينة الدراسة و  الاستبيافات لفقر 
 توضحو الجداوؿ التالية:

الجامعية المقدمة في الإقامة الجامعية  الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني )أبعاد جودة الخدمات .أ 
 (:بوبيدي محمد الشريف بن المكي 

معاملات  الإرتباط ومستويات الدلالة  الجدوؿ الموالي يوضح الصدق الداخمي لعبارات بعد التعاطف: .1
  :الخاصة بعبارات بعد التعاطف

 الصدق الداخلي لعبارات بعد التعاطف: 6جدول 

 
 الفقرات

 
 رقم الفقرة

 
معامل 
 الإرتباط

 
مستوى 
 الدلالة

 0.000 **0.471 يعاممني موظفوا مصمحة الإيواء معاممة حسنة 1
 0.000 **0.613 يظير مسؤوؿ الإقامة معاممة حسنة عند إستقبالي 2
 0.000 **0.425 حتراـ أثناء تقديـ الوجبات الغذائيةايتعامل عماؿ مطعـ الإقامة معي ب 3
 0.000 **0.464 بأسموب وطريقة مريحةبتقديـ الخدمات الطبية اللازمة  تيتـ عيادة الإقامة 4
يتحمى سائقوا حافلات النقل الخاصة بالإقامة بالمباقة في التعامل معي أثناء  5

 تقديميـ لمخدمة
0.358** 0.000 

 .(spss)الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج  من إعداد: المصدر

(، كما 0.05ل فقرات بعد التعاطف أقل مف )نلاحع أف مستوى الدلالة لك مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه
أي أف فقرات ىذا البعد صادقة لما  الاستبيافدقة  وجبة مما يدؿ عمىأف معاملات الإرتباط لكل الفقرات م

 .وضعت لقياسو

 بعد الأمان: الصدق الداخمي لعبارات .2

 لصدق الداخلي لعبارات بعد الأمان: ا7جدول 

 
 الفقرات

 
 رقم الفقرة

 
معامل 
 الإرتباط

 
مستوى 
 الدلالة
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 0.000 **0.503 أشعر بالراحة والأماف عند استعمالي لحافلات الإقامة 6
 0.004 **0.280 داءات داخل الإقامةمف السرقة والإعت ة الإقامة إجراءات أمنية لمحمايةتوفر إدار  7
 0.000 **0.354 اليياكل رياضية الموجودة بالإقامة آمنة بالنسبة ليالمنشآت و  8
 0.000 **0.490 أف سببت لي الوجبات المقدمة في المطعـ تسمما غذائيالـ يحدث و  9
  سعت إدراة الإيواء عمى توفير خدمة الإقامة لشخص واحد بالغرفة خلاؿ فترة 10

 جائحة كورونا
0.471** 0.000 

عممت حافلات النقل الجامعي للإقامة عمى تطبيق إجراءات صارمة لمتباعد  11
 جائحة كورونارة الجسدي بيف الطمبة خلاؿ فت

0.332** 0.001 

يتـ تطبيق إجراءات التباعد الجسدي بيف الطمبة اثناء تقديـ الوجبات اليومية لموقاية  12
 مف فيروس كورونا

0.164 0.095 

يقدـ الطاقـ الطبي لعيادة الاقامة كل الإجرات والنصائح  اللازمة لموقاية مف  13
 فيروس كورونا

0.263** 0.007 

 0.001 **0.323 دارة الاقامة بحملات تحسيسية لموقاية مف فيروس كوروناإقامت  14
 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

(، 0.05أقل مف ) د الأماففقرات بعنلاحع أف مستوى الدلالة لجل  الجدوؿ أعلاهمف خلاؿ 
 ،وجبة(، كما أف معاملات الإرتباط لكل الفقرات م0.05( حيث كانت أكبر مف )12رقـ ) ماعدا العبارة

 أي أف فقرات ىذا البعد صادقة لما وضعت لقياسو. الاستبيافمما يدؿ عمى دقة 

يوضح الجدوؿ الموالي معاملات  الإرتباط ومستويات الدلالة  بعد الممموسية:الصدق الداخمي لعبارات  .3
 :الخاصة بعبارات بعد الممموسية

 الصدق الداخلي لعبارات بعد الملموسية: 8جدول 

  الفقرات رقم الفقرة
معامل 
 الإرتباط

 
مستوى 
 الدلالة

 0.000 **0.587 ة تمتاز بالنوعية الجيدة حافلات النقل الجامعي الخاصة بالإقام 15
 0.000 **0.381 التجييزات الموجودة فيياقامة مناسبة لي مف حيث المساحة و غرؼ الإ 16
 0.004 **0.281 تحتوي الإقامة عمى مرافق عامة كافية )مراحيض، كيرباء، مياه....( 17
 0.095 0.164 راقبة لحماية الطمبةتتوفر الإقامة عمى مختمف التجييزات الأمنية ككميرات الم 18
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قامت الإقامة بتوفير كل الوسائل والمعدات الضرورية لمتعقيـ والوقاية مف  19
 فيروس كورونا

0.374** 0.000 

 0.001 **0.320 عمى تجييزات حديثة ومناسبةيتوفر مطعـ الإقامة  20
 0.045 *0.196 يقدـ مطعـ الإقامة وجبات ذات جودة عالية 21
 0.001 **0.329 توفر لدى العيادة بالإقامة كل التجييزات الضرورية لتمبية احتياجات الطمبةت 22

 .spssمف إعداد الطالبيف بناءا عمى نتائج برنامج  المصدر:

(، 0.05ل مف )أق ل فقرات بعد المممموسيةالدلالة لكنلاحع أف مستوى  مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه
وجبة، (، كما أف معاملات الإرتباط لكل الفقرات م0.05أكبر مف ) ( حيث كانت (18ماعدا العبارة رقـ

 أي أف فقرات ىذا البعد صادقة لما وضعت لقياسو.اتساقيا، مما يدؿ عمى صدؽ العبارات و 

يوضح الجدوؿ الموالي معاملات  الإرتباط ومستويات الدلالة  الصدق الداخمي لعبارات بعد الإعتمادية: .4
 :تماديةالخاصة بعبارات بعد الإع

 الصدق الداخلي لعبارات بعد الإعتمادية: 9جدول 

  الفقرات رقم الفقرة
معامل 
 الإرتباط

مستوى 
 الدلالة

تحترـ حافلات النقل الجامعي بالإقامة الجداوؿ الزمنية لأوقات عمميا وأماكف  23
 توقفيا 

0.757** 0.000 

 0.000 **0.477 الغرؼ بطريقة جيدة يقدـ عماؿ الصيانة خدمات تصميح 24
 0.000 **0.350 يحترـ عماؿ قاعة أنثرنت الإقامة مواقيت العمل  25
 0.087 0.168 مواقيت تقديـ الوجبات الغذائية في مطعـ الإقامة مناسبة لمطمبة 26
 0.002 **0.304 يتميز الطاقـ الطبي لعيادة الإقامة بالكفائة اللازمة في تقديـ خدماتيـ  27

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

(، 0.05أقل مف ) ل فقرات بعد الإعتماديةنلاحع أف مستوى الدلالة لكأعلاه  مف خلاؿ الجدوؿ
 ،(، كما أف معاملات الإرتباط لكل الفقرات موجبة0.05( حيث كانت أكبر مف )26رقـ ) ماعدا العبارة

 أي أف فقرات ىذا البعد صادقة لما وضعت لقياسو. ارات واتساقيا،دؿ عمى صدؽ العبمما ي
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يوضح الجدوؿ الموالي معاملات  الإرتباط ومستويات الدلالة  الصدق الداخمي لعبارات بعد الإستجابة: .5
 :الخاصة بعبارات بعد الإستجابة

 ستجابةق الداخلي لعبارات بعد الإالصد: 11جدول 

  الفقرات فقرةرقم ال
معامل 
 الإرتباط

 
مستوى 
 الدلالة

يسعى سائقوا حافلات النقل الجامعي بالاقامة الجامعية للإستجابة  28
 لإنشغالاتي

0.351** 0.000 

 0.000 **0.524 يعمل مسؤوؿ الإيواء عمى حل مشكلاتي والإستجابة لمتطمباتي 29
 0.000 **0.427 مناوشات داخل الإقامةيقوـ أعواف الأمف بالتدخل السريع في حالة حدوث  30
 0.000 **0.455 يباشر عماؿ الصيانة تقديـ خدماتيـ لي فور الإبلاغ عف أعطاب الغرؼ 31
 0.027 *0.216 يسعى عماؿ المطعـ إلى تحسيف نوعية الأطعمة فور إحتجاجي ليـ  32
 0.000 **0.344 اللازمة يتواجد عماؿ العيادة في أماكف عمميـ دوما لتقديـ كل الإحتياجات  33

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

(، 0.05فقرات بعد الإستجابة أقل مف )ل نلاحع أف مستوى الدلالة لك أعلاه مف خلاؿ الجدوؿ
 يدؿ عمى صدؽ العبارات واتساقيا، أي أف فقرات ىذاوجبة مما كما أف معاملات الإرتباط لكل الفقرات م

 البعد صادقة لما وضعت لقياسو.

 الثالث: رضا الطمبة الصدق الداخمي لفقرات المحور .ب 

 محور الرضا الصدق الداخلي لعبارات: 11جدول 

 رقم الفقرة
 

معامل  الفقرات
 الإرتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 **0.709 أنت راض عف خدمات النقل الجامعي 34
 0.000 **0.424 أنت راض عف الخدمات التي تقدميا لؾ مصمحة الإيواء 35
 0.007 **0.263 الوجبات المقدمة في مطعـ الإقامةأنت راض عف  36
 0.000 **0.415 الثقافية التي تنظميا الإقامةاض عف مختمف النشاطات الرياضية و أنت ر  37
 0.000 **0.464 أنت راض عف الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ عيادة الإقامة 38
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 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

(، كما أف 0.05محور الرضا أقل مف )مف خلاؿ الجدوؿ نلاحع أف مستوى الدلالة لكل فقرات 
المحور أي أف فقرات ىذا اتساقيا، وجبة مما يدؿ عمى صدؽ العبارات و معاملات الإرتباط لكل الفقرات م

 ت لقياسو.صادقة لما وضع

نفس النتيجة لو تـ إعادة توزيعو  الاستبيافأف يعطي  الاستبيافبثبات  يقصد :الاستبيانثبات 
تـ استخداـ معامل ألفا كرونباخ،  الاستبيافلمتحقق مف ثبات ، ور مف مرة تحت نفس الظروؼ والشروطثأك

قد (، و 0.6أكبر أو يساوي ) كرونباخ حيث يكوف ىذا المقياس ذو دلالة إحصائية عندما يكوف معامل ألفا
 أظير النتائج الموضحة في الجدوؿ التالي:و  (spss)تـ حساب معامل ألفا كرونباخ باستخداـ برنامج 

 معامل ألفا كرونباخ: 12جدول 

عدد  الاستبيافثبات 
 العبارات

ألفا معامل 
 كرونباخ

محور أبعاد جودة 
 الخدمات الجامعية

 0.624 5 اطفبعد التع
 0.712 9 بعد الأماف

 0.639 8 بعد الممموسية
 0.591 5 بعد الإعتمادية
 0.678 6 بعد الإستجابة

 0.869 33 معامل ثبات أبعاد جودة الخدمات الجامعية الكمية
 0.657 5 محور رضا الطمبة
 0.894 38 ستبيافالثبات الكمي للا

 .(spss)نتائج برنامج  من إعداد الطالبين بناءا عمى: المصدر

نلاحع أف معامل ألفا كرونباخ لأغمب أبعاد محور جودة الخدمات  أعلاهمف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
أما معامل ألفا كرونباخ الكمي لمحور أبعاد  0.951 ماعدا بعد الإعتمادية فقد بمغ 0.6الجامعية تجاوز 

، 0.657فقد بمغ معامل ألفا كرونباخ  ، أما فيما يخص محور رضا الطمبة0.894 جودة الخدمات فقد بمغ
ىي قيمة ذات دلالة إحصائية عالية و  0.894فقد بمغ  الاستبيافة لمعامل الثبات الكمية لكامل وبالنسب
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لى إمكانية او  الاستبيافتناسق بيف عبارات جود ترابط و تشير إلى و  لحصوؿ عمى نفس النتائج في ظروؼ ا 
 ل التحميل المستعمل في الدراسة.أوقات مختمفة، مما يسمح بمتابعة مراحو 
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 نتائج التحميل الاحصائي واختبار الفراضيات  المبحث الثالث: 
التي تتمثل دراسة الميدانية و تحميل نتائج متغيرات اللاؿ ىذا المبحث سنتطرؽ إلى عرض و مف خ

بة المقيميف عف الخدمات محور رضا الطمر أبعاد جودة الخدمات الجامعية و في البيانات الشخصية، محو 
 المقدمة ليـ بالإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي بجيجل.

 عينة الدراسةخصائص تحميل المطمب الأول: عرض و 
 يتضمف ىذا المطمب التعرؼ عمى توزيع أفراد عينة الدراسة مف خلاؿ البيانات الشخصية.

توزيع أفراد ناه ( أد6( والشكل)13الجدوؿ رقـ ) يمثل :توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي .1
 :مستوى التعميميالعينة حسب متغير ال

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي: 13جدول 

 %النسبة المئوية التكرار البياف
 %53.4 56 ليسانس
 %39.0 41 ماستر
 %7.6 8 دكتوراه
 %100 105 المجموع

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي6  الشكل

 

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

53.4% 39% 

7.6% 

 لسانس

 ماستر

 دكتوراه
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ينة ىـ طمبة الميسانس حيث بمغ نلاحع أف أغمبية مفردات الع أعلاه الشكلمف خلاؿ الجدوؿ و 
، أما طمبة الماستر فكاف الدراسة عينةإجمالي  مفردات  مف %53.4طالب أي ما نسبتو  56عددىـ 
إجمالي   مف %7.6طمبة ما نسبتو  8، في حيف كاف عدد طمبة الدكتوراه %39طالب بنسبة  41عددىـ 
 .الدراسة عينةمفردات 

توزيع أفراد العينة حسب ناه ( أد7( والشكل)14الجدوؿ رقـ ) يمثل توزيع عينة الدراسة حسب السن: .6
 السف متغير

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن: 14جدول 

 %النسبة المئوية التكرار البياف
 %11.4 12 سنة 20أقل مف 

 %62.9 66 سنة 24إلى  20مف 
 %25.7 27 سنة 24أكبر مف 
 %100 105 المجموع

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن7 الشكل 

 
 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

11.4% 

62.9% 

25.7% 
 سنة20أقل مف 

 سنة 24إلى  20مف

 ستة  24أكبر مف 
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 24و 20مارىـ تتراوح بيف أفراد العينة كانت أعأغمبية نلاحع أف أعلاه الشكل مف خلاؿ الجدوؿ و 
، أما النسبة التي تمييا فكانت لمطمبة التي تفوؽ %62.9طالب بنسبة قدرىا  66سنة حيث بمغ عددىـ 

، في حيف كاف عدد الطمبة الذيف ىـ %25.7طالب أي ما نسبتو  27سنة حيث بمغ عددىـ  24أعمارىـ 
 . الدراسة عينةمف مجموع أفراد  %11.4ة طالب بنسب 12سنة،  20أقل مف 

 ناه( أد8( والشكل)15يمثل الجدوؿ رقـ ) توزيع عينة الدراسة حسب عدد السنوات في الإقامة الجامعية: .5
 السنوات في الإقامةعدد  توزيع أفراد العينة حسب متغير
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد السنوات في الإقامة :15جدول 

 نسبة المئويةال التكرار البياف
 42.9 45 سنوات 3أقل مف 

 46.7 49 سنوات 5سوات إلى  3مف 
 10.5 11 سنوات 5أكثر مف 
 100 105 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبيف بناءا عمى نتائج برنامج  المصدر:

 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد السنوات في الإقامة8 الشكل 

  

 .spssمف إعداد الطالبيف بناءا عمى نتائج برنامج  المصدر:

42.9% 

46.7% 

10.2% 

 سنوات3أقل من 

 سنوات 5إلى  3من 

 سنوات 5أكثر من 
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مدة إقامتيـ في الإقامة الجامعية  نتطالب كا 49نلاحع أف  وؿ والشكل أعلاهمف خلاؿ الجد
، أما النسبة التي تمييا فكانت لمطمبة الذيف كانت مدة %46.7بنسبة قدرىا  سنوات 5و 3تتراوح بيف 

، بينما بمغ عدد الطمبة % 42.9طالب أي ما نسبتو  45ث بمغ عددىـ سنوات حي 3إقامتيـ أقل مف 
مف مجموع أفراد   %10.5طالب بنسبة   11سنوات،  5الذيف كانت مدة إقامتيـ في الإقامة أكثر مف 

 . الدراسة عينة

( 16يمثل الجدوؿ رقـ )توزيع عينة الدراسة حسب عدد أيام المبيت في الإقامة الجامعية أسبوعيا:  .0
 عدد أياـ المبيت في الإقامة الجامعية أسبوعياراد العينة حسب توزيع أف ناه( أد9شكل)وال

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد أيام المبيت في الإقامة أسبوعيا: 16جدول 

  % النسبة المئوية التكرار  البياف
 %6.7 7 أياـ 3أقل مف 

 %56.2 59 أياـ 6إلى  3مف 
 %37.1 39 أياـ 6أكثر مف 
 %100 100 المجموع

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد أيام المبيت في الإقامة أسبوعيا9 الشكل 

 

 .(spss) من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج: المصدر

6.7% 

56.2% 

37.1% 

 أقل مف أياـ

 أياـ 6إلى  3مف 

 أياـ 6أكثر مف 
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أسبوعيا أياـ  6إلى  3اد العينة يقضوف مف نلاحع أف أغمب أفر أعلاه الشكل مف خلاؿ الجدوؿ و 
أفراد العينة، ثـ تأتي مجموعة مف  مف إجمالي %56.2طالب بنسبة  59 في الإقامة حيث بمغ عددىـ

مف مجموع  %37.1ىـ يمثموف طالب و  39ي الإقامة قدر عددىـ ب الطمبة تقضي كل أياـ الأسبوع ف
يمثموف و  طلاب 7أياـ فقدر عددىـ ب 3، أما عدد الطمبة الذيف يبيتوف أقل مف الدراسة عينةأفردات 

  .الدراسة عينةإجمالي  أفرد  مف 6.7%

 الاستبيانتحميل فقرات المطمب الثاني: عرض و 
 سنعرض مف خلاؿ ىذا المطمب نتائج التحميل الإحصائي الوصفي، بيدؼ معرفة آراء الطمبة
حوؿ ما إذا كاف ىناؾ تطبيق لأبعاد جودة الخدمات الجامعية في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف 

الإنحرافات إستخراج المتوسطات الحسابية و مف خلاؿ معرفة رضاىـ حوؿ ىذه الخدمات،  كذاو  المكي
 المعيارية لإجابات الطمبة.

 الجامعية أبعاد جودة الخدمات بمحور عرض النتائج المتعمقة .1
 يمثل الجدوؿ التالي إتجاىات مفردات العينة حوؿ الخدمات  ببعد التعاطف: عرض النتائج المتعمقة

 التعاطف.بعد الجامعية المقدمة مف طرؼ الإقامة مف ناحية 

 ية بعد التعاطفإتجاهات مفردات العينة حول الخدمات الجامعية المقدمة من طرف الإقامة من ناح: 17جدول 

 يٕافق حًبيب يٕافق يحبٚذ يٕافق غٛش يٕافق حًبيب غٛش العبارات
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 يخٕسطت 1.172 3.14 10.5 11 33.3 35 27.6 29 17.1 18 11.4 12 1

 يخٕسطت 1.044 3.14 8.6 9 50.5 53 22.0 22 13,3 14 6,7 7 2

 يخٕسطت 1.222 2.79 5.7 6 28.6 30 24.8 26 21.0 22 20.0 21 3

 يخٕسطت 1.307 2.75 9.5 10 25.7 27 16.2 17 27.6 29 21.0 22 4

 يخٕسطت 1.146 3.27 8.6 9 44.8 47 22.9 24 12.4 13 11.4 12 5

 يخٕسطت 1.178 3.01 الوجوىع

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

 أف: نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه
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( وىو متوسط يقع 3.14( ومتوسط حسابي )1.172انحراؼ معياري ) ( كانت ذو1العبارة رقـ) 
 وىي فئة تكوف فييا درجة الموافقة متوسطةليكرث الخماسي في الفئة الثالثة مف سمـ 

( وىو متوسط يقع 3.14( ومتوسط حسابي )1.044انحراؼ معياري ) ( كانت ذو2العبارة رقـ)
 ئة تكوف فييا درجة الموافقة متوسطةالخماسي وىي ف في الفئة الثالثة مف سمـ ليكرث

( وىو متوسط يقع 2.79توسط حسابي )( وم1.222انحراؼ معياري ) ( كانت ذو3العبارة رقـ)
 في الفئة الثالثة مف سمـ ليكرث الخماسي وىي فئة تكوف فييا درجة الموافقة متوسطة

( وىو متوسط يقع 2.75( ومتوسط حسابي )1.307انحراؼ معياري ) ( كانت ذو4العبارة رقـ)
 ة متوسطةفي الفئة الثالثة مف سمـ ليكرث الخماسي وىي فئة تكوف فييا درجة الموافق

( وىو متوسط يقع 3.27( ومتوسط حسابي )1.146انحراؼ معياري ) ( كانت ذو5العبارة رقـ)
 في الفئة الثالثة مف سمـ ليكرث الخماسي وىي فئة تكوف فييا درجة الموافقة متوسطة

( وىو متوسط يقع في 3.01كما يبيف الجدوؿ أف المتوسط الحسابي العاـ لبعد التعاطف قدر ب )
 .لثالثة مف سمـ ليكرث الخماسي وىي فيئة تكوف فييا درجة الموافقة متوسطة لأفراد عينة الدراسةالفئة ا

 :يمثل الجدوؿ التالي إتجاىات مفردات العينة حوؿ الخدمات الجامعية  عرض النتائج المتعمقة ببعد الأمان
 المقدمة مف طرؼ الإقامة مف ناحية بعد الأماف.

 إتجاهات مفردات العينة حول الخدمات الجامعية المقدمة من طرف الإقامة من ناحية بعد الأمان: 18جدول 

 يٕافق حًبيب يٕافق يحبٚذ يٕافق غٛش يٕافق حًبيب غٛش العبارات
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 يشحفعت 1.019 3.74 24.8 26 39.0 41 24.8 26 8.6 3 2.9 3 6

 يُخفؼت 1.119 1.87 3.8 4 7.6 8 10.5 11 27.6 29 50.5 53 7

 يُخفؼت 1.240 2.44 6.7 7 14.3 15 24.8 26 24.8 26 29.5 31 8

9 18 17.1 14 
13.3 

 يخٕسطت 1.324 3.19 14.3 15 38.1 40 17.1 18

 يشحفعت 1.253 3.59 23.8 25 41.9 44 15.2 16 7.6 8 11.4 12 10
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 يخٕسطت 1.205 2.83 5.7 6 29.5 31 24.8 26 21.9 23 18.1 19 11

 يُخفؼت 1.187 2.23 1.9 2 19 20 15.2 16 27.6 29 36.2 38 12

 يخٕسطت 1.205 3.10 12.4 13 28.6 30 26.6 28 21.0 22 11.4 12 13

14 15 14.3 15 
14.5 

 يخٕسطت 1.183 3.15 5.7 8 48.7 49 19.0 20

 يخٕسطت 1.192 2.90 الوجوىع

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

جة موافقة ( كانتا ذات در 7)( و6عبارات )أف إتجاىات أفراد العينة في ال نلاحع مف خلاؿ أعلاه
( وىما متوسطاف يقعاف  1.253( )1.019حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارتيف عمى التوالي ) مرتفعة

مما يدؿ عمى أف حافلات  ر "موافق"،في الفئة الرابعة مف سمـ ليكرث الخماسي وىي فئة تشير إلى الخيا
ة لكل طالب ة لتوفير غرفة واحدأف الإقامة سعت جاىدو  ،الخاصة بالإقامة مريحة لمطمبة النقل الجامعي

 في فترة جائحة كورونا.

بمتوسطات حسابية  فكانت ذات درجة موافقة متوسطة (14)و (13(، )11(، )9العبارات ) أما 
عمى الترتيب وىي متوسطات تقع في الفئة الثالثة مف سمـ ليكرث  (3.15)و( 3.10) ،(2.83) ،(3.19)

ة في يىذا ما يدؿ عمى تحفع الطمبة تجاه التسممات الغذائو   يد"الخماسي وىي فئة تشير إلى الخيار"محا
 نا ) التباعد الجسدي في الحافلاتمطعـ الإقامة وأيضا فيما يخص الإجراءات الوقائية ضد فيروس كورو 

 الحملات التحسيسة(.و 

حيث بمغ فكانت ذات درجة موافقة منخفضة، (12و)( 8(، )7كما نلاحع بالنسبة لمعبارات ) 
وىي متوسطات تقع في الفئة  ( عمى الترتيب2.23( و)2.44(، )1.87سط الحسابي ليذه العبارات)المتو 

 ىذا ما يدؿ عمى عدـ توفيرو  الخماسي وىي فئة تشير إلى الخيار"غير موافق"الثانية مف سمـ ليكرث 
طمبة غير آمنة ليـ، أما المنشآت الرياضية فيعتبرىا السرقة والإعتداءات داخل الإقامة، الإدارة للأمف مف ال

بي كذلؾ فشل الإدارة في تطبيق التباعد الجسدي في مطعـ الإقامة، كما يظير الجدوؿ أف المتوسط الحسا
وىو متوسط يقع في الفئة ( 1.192)بمغ الإنحراؼ المعياري ليذا البعد و  (2.90)العاـ لبعد الأماف بمغ 
ودرجة موافقة متوسطة لأفراد عينة  يد"ا"مح لخماسي وىي فئة تشير غمى الخيارالثالثة لسمـ ليكرت ا

    .الدراسة فيما يخص بعد الأماف
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 :تجاىات مفردات العينة حوؿ الخدمات يمثل الجدوؿ التالي ا عرض النتائج المتعمقة ببعد الممموسية
 الإقامة مف ناحية بعد الممموسية الجامعية المقدمة مف طرؼ

 ت مفردات العينة حول الخدمات الجامعية المقدمة من طرف الإقامة من ناحية بعد الملوسيةإتجاها: 19جدول 

يٕافق  غٛش العبارات

 حًبيب

 يٕافق حًبيب يٕافق يحبٚذ يٕافق غٛش
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 يخٕسطت 1.282 3.24 25.3 16 37.2 39 27.2 28 17.1 28 13.3 24 15

 يخٕسطت 1.167 2.94 5.7 6 33.3 35 24.8 26 22.9 23 24.3 25 16

 يُخفؼت 1.218 2.52 3.8 4 23.8 25 29.0 20 27.6 29 25.7 27 17

 يُخفؼت 1.113 2.17 2.9 3 22.4 22 20.0 22 32.4 33 34.3 36 18

 يخٕسطت 1.158 2.71 3.8 4 25.7 27 27.6 29 23.8 25 19.0 20 19

 يُخفؼت 1.071 2.08 0.9 2 22.4 23 28.2 29 30.5 32 38.2 40 20

21 62 59.2 29 
27.6 

يُخفؼت  0.873 1.60 0.9 2 3.8 4 8.6 9

 جذا

 يُخفؼت 1.142 2.34 0.9 2 29.2 20 24.8 28 23.8 25 32.4 33 22

 يُخفؼت 1.003 2.45 الوجوىع

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

( 19)و( 16) (،15)أعلاه نلاحض أف المتوسط الحسابي لمعبارات  نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ 
الثالثة مف سمـ ليكرث ( عمى الترتيب وىي متوسطات تقع في الفئة 2.08( )2.94( )3.24قدرت ب)
( 22)و (20) (،18) (،17كما أف الفقرات )مايعكس درجة موافقة متوسطة ليده العبارات   ،الخماسي

وىي متوسطات تقع في  ،( عمى الترتيب2.34(، )2.08(، )2.17(، )2.52قدرت متوسطتيا الحسابية )
ىذا ما يدؿ  ة لأفراد عينة الدراسة،افقة منخفضالفئة الثانية مف سمـ ليكرت الخماسي مما يعكس درجة مو 

 نقص واضح في التجييزات بالإقامة. عمى

( وىو متوسط يقع في الفئة الأولى مف سمـ 0.873فقدر متوسطيا الحسابي)( 21أما العبارة ) 
ىذا ما يدؿ عمى أف الوجبات  ،ما يعكس درجة موافقة منخفضة جدا لأفراد عينة الدراسة ،ليكرت الخماسي
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الإنحراؼ يما يخص المتوسط الحسابي الكمي و ، أما فمطعـ الإقامة ذات جودة سيئة تماما المقدمة في
وىو متوسط يقع في الفئة الثانية مف  ( عمى الترتيب،1.003)( و2.45ي لبعد الممموسية فكانا )المعيار 

نب اجب ىتماـ إدارة الإقامةاسي مما يعكس درجة موافقة منخفضة، مما يدؿ عمى عدـ ا سمـ ليكرث الخم
 ة.يالممموس

 يمثل الجدوؿ التالي إتجاىات مفردات العينة حوؿ الخدمات  :عرض النتائج المتعمقة ببعد الإعتمادية
 الإعتمادية: الجامعية المقدمة مف طرؼ الإقامة مف ناحية بعد

 الإقامة من ناحية بعد الإعتماديةإتجاهات مفردات العينة حول الخدمات الجامعية المقدمة من طرف : 21جدول 

يٕافق  غٛش العبارات
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 يشحفعت 1.139 3.97 38.2 40 39.0 42 22.4 22 4.8 5 6.7 7 23

 يخٕسطت 1.253 2.92 20.5 22 27.6 29 22.0 22 25.7 27 25.2 26 24

25 22 20.0 22 
20.0 

 يخٕسطت 1.075 2.64 2.9 2 20.0 22 38.2 40

 يُخفؼت 1.169 2.48 0.9 2 24.8 26 22.9 24 23.8 25 27.6 29 26

 يخٕسطت 1.126 2.98 8.6 9 22.9 24 40.0 42 15.2 26 13.3 24 27

 يخٕسطت 1.152 2.99 الوجوىع

 الاستبياف اد الطالبيف بالإعتماد عمى نتائجمف إعد المصدر:

قدرت ( 27)و (25(،)24)أعلاه أف المتوسطات الحسابية لمعبارات نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ 
مما  ،يسمـ ليكرت الخماسفي الفئة الثالثة مف وىي متوسطات تقع  (،2.98( و)2.64(، )2.92ب)

 .ه العباراتلأفراد عينة الدراسة فيما يخص ىذ يعكس درجة موافقة متوسطة

( وىو متوسط يقع في الفئة الرابعة لسمـ ليكرت 3.97فقدر متوسطيا الحسابي ) (23أما العبارة ) 
ىذا يدؿ عمى أف حافلات النقل الجامعي و  افقة مرتفعة لأفراد عينة الدراسة،مما يعكس درجة مو  ،الخماسي

 أماكف توقفيا.الجداوؿ الزمنية لأوقات عمميا و  تحترـ
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( وىو متوسط يقع في الفئة الثانية لسمـ ليكرت 2.48فقدر متوسطيا الحسابي ) (26أما العبارة ) 
ذائية في أف مواقيت تقديـ الوجبات الغىذا ما يدؿ عمى و مما يعكس درجة موافقة منخفضة   ،الخماسي

لبعد الإعتمادية فكانت  الإنحراؼ المعياري ما المتوسط الحسابي و مطع الإقامة غير مناسبة لمطمبة، أ
مما يعكس  ،وىو متوسط يقع في الفئة الثالثة لسمـ ليكرت الخماسي ( عمى التوالي،1.152)( و2.99)

 .درجة موافقة متوسطة لعينة الدراسة فيما يخص بعد الاعتمادية

 يمثل الجدوؿ التالي إتجاىات مفردات العينة حوؿ الخدمات  ائج المتعمقة ببعد الإستجابة:عرض النت
 الجامعية المقدمة مف طرؼ الإقامة مف ناحية بعد الإستجابة:

 بةإتجاهات مفردات العينة حول الخدمات الجامعية المقدمة من طرف الإقامة من ناحية بعد الإستجا: 21جدول 

يٕافق  غٛش العبارات

 حًبيب

 يٕافق حًبيب يٕافق يحبٚذ يٕافق غٛش
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ث
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انُ
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نً
 ا

 يُخفؼت 1.168 2.56 4.8 5 24.3 25 40.0 42 14.3 15 26.7 28 28

29 25 23.8 24 
22.9 

 يخٕسطت 1.373 2.78 22.4 23 23.8 25 27.2 28

 يُخفؼت 1.301 2.35 6.7 7 26.2 27 29.0 20 21.9 23 36.2 38 30

 يُخفؼت 1.344 2.56 8.6 9 22.9 23 16.2 17 23.8 25 29.5 32 31

32 60 57.2 22 
20.0 

 يُخفؼت 1.003 1.73 2.9 2 3.8 4 27.2 28

 جذا
 يخٕسطت 1.170 2.70 4.8 5 22.9 24 29.5 32 22.9 24 20.0 22 33

 يخٕسطت 1.226 2.93 الوجوىع

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

( 2.78قدر متوسطيماالحسابي )( 33)( و29) افتأعلاه أف العبارا نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ
مما يعكس درجة  ،وىما متوسطاف يقعاف في الفئة الثالثة مف سمـ ليكرت الخماسي ،( عمى الترتيب2.70)

 .موافقة متوسطة

 ( )2.56( )2.35( )2.56فقدر متوسطيا الحسابي ) (32)( و31) (،30(، )28أما العبارات ) 
 .درجة موافقة منخفضةمما يعكس  ،اسي( وىي متوسطات تقع في الفئة الثانية لسمـ ليكرت الخم1.73
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( وىو متوسط يقع في الفئة الأولى لسمـ ليكرث 1.73فقد متوسطو الحسابي )( 32أما العبارة )
أي  يبذلوايدؿ عمى أف عماؿ مطعـ الإقامة لا  ىذا ماو ما يعكس درجة موافقة منخفضة جدا  ،الخماسي

الإنحراؼ خص المتوسط الحسابي و أما فيما ي جيد مف أجل تحسيف الأطعمة في حاؿ إستياء الطمبة منيا،
وىو متوسط يقع في الفئة  ( عمى الترتيب،  1.226)( و2.93ستجابة فكانا )الاالمعياري الكمي لعبارات بعد 
فراد عينة الدراسة فيما يخص بعد ما يعكس درجة موافقة متوسطة لأ ،الثالثة لسمـ ليكرث الخماسي

  .الاستجابة

 الطمبة: رضامحور عرض النتائج المتعمقة ب  .6
يمثل الجدوؿ التالي تحميل الفقرات المتعمقة بمحور رضا الطمبة عف جودة الخدمات الجامعية 

 المقدمة ليـ بالإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي.

 تحليل الفقرات المتعلقة بمحور رضا الطلبة عن جودة الخدمات الجامعية: 22جدول 

يٕافق  غٛش تالعبارا

 حًبيب

 يٕافق حًبيب يٕافق يحبٚذ يٕافق غٛش
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 يشحفعت 1.102 3.51 13.3 24 52.4 55 23.4 24 14.3 15 6.7 7 34

 يخٕسطت 1.158 2.75 3.8 4 29.5 32 22.0 22 29.5 32 26.2 27 35

36 53 50.5 37 
35.2 

 يُخفؼت 0.876 1.70 00 00 6.7 7 7.2 8

 جذا
 يُخفؼت 1.153 2.36 1.9 2 18.1 19 24.8 26 24.8 26 30.5 32 37

38 21 20.0 16 
15.2 

 يخٕسطت 1.250 2.89 8.6 9 26.7 28 29.5 31

 يخٕسطت 1.107 2.64 الوجوىع

 الاستبياف داد الطالبيف بالإعتماد عمى نتائجمف إع المصدر:

( كانا 34الإنحراؼ المعياري لمعبارة)نلاحع أف المتوسط الحسابي و  أعلاه  مف خلاؿ الجدوؿ
ما يعكس  ،يوىو متوسط يقع في الفئة الرابعة لسمـ ليكرت الخماس ( عمى التوالي1.102)و (3.51)

 ة النقل.رضا الطمبة فيما يخص خدمىذا ما يدؿ عمى و  ،درجة موافقة مرتفعة
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 ،ى التوالي( عم1.158)و (2.75( كانا )35الإنحراؼ المعياري لمعبارة)أف المتوسط الحسابي و و  
 .ما يعكس درجة موافقة متوسطة ،وىو متوسط يقع في الفئة الثالثة لسمـ ليكرت الخماسي

توالي ( عمى ال0.876)و (1.70( كانا )36الإنحراؼ المعياري لمعبارة)الحسابي و  وأف المتوسط 
ما يدؿ  ،وىو متوسط يقع في الفئة الأولى لسمـ ليكرت الخماسي ما يعكس درجة موافقة منخفضة جدا

 خدمة الإطعاـ.عمى عدـ رضا الطمبة تماما فيما يخص 

ى التوالي ( عم1.153)و (2.36( كانا )37)الإنحراؼ المعياري لمعبارةالمتوسط الحسابي و أما  
ىذا ما يدؿ عمى و منخفضة وىو متوسط يقع في الفئة الثانية لسمـ ليكرت الخماسي ما يعكس درجة موافقة 

 الرياضية.بة فيما يخص النشاطات الثقافية و عدـ رضا الطم

وىو ى التوالي عم( 1.25)و (2.89( كانا )38الإنحراؼ المعياري لمعبارة)المتوسط الحسابي و أما  
 ماسي ما يعكس درجة موافقة متوسطة.متوسط يقع في الفئة الثالثة لسمـ ليكرت الخ

أما فيما يخص المتوسط الحسابي العاـ والانحراؼ المعياري العاـ لمحور الرضا فكانا عمى 
جة وىو متوسط يقع في الفئة الثالثة لسمـ ليكرت الخماسي ما يعكس در  (1.017( و)2.64الترتيب )

 موافقة متوسطة لأفراد عينة الدراسة فيما يخص رضا الطمبة عف الخدمات الجامعية بشكل عاـ. 

 الفرضيات إختبارالمطمب الثالث: 
تحميميا، ننتقل إلى ىذا الجزء والمتعمق و  الاستبيافائج المحصل عمييا مف بعد عرض النت

ختبار ىذه الفرضيات، حيث سيتـ لإبفرضيات الدراسة، حيث سنقوـ بتحميل النتائج المحصل عمييا 
  .(ANOVA)ختبار استخداـ الإنحدار الخطي البسيط واإختبارىا ب

  : بالنسبة لمستوى الدلالة

  إذا كانتsig الفرضية نرفض( 0.05ة أصغر مف )المحسوب ((H0  الفرضية البديمة نقبلو (H1)؛ 

  إذا كانتsig ( 0.05المحسوبة أكبر مف )الفرضية نقبل ((H0  الفرضية البديمة ضنرفو (H1). 

 :Tبالنسبة لقيمة 

  إذا كانت Tالمحسوبة أكبر مف T الجدولية نقبل الفرضية ((H0  نرفض الفرضية البديمةو (H1)؛ 
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  إذا كانت T المحسوبة أصغر مف T الجدولية نرفض الفرضية((H0  نقبل الفرضية البديمةو (H1). 

 :Rبالنسبة لقيمة 

  إذا كانتR  نقبل الفرضية ومنو إرتباطيوجد : لا  0.3أصغر مف ((H0  نرفض الفرضية البديمةو (H1)؛ 
 إذا كاف R   نرفض الفرضية ومنو  ضعيف إرتباطيوجد  : 0.5و 0.3محصور بيف((H0  نقبل الفرضية و

 ؛(H1) البديمة
 إذا كافR   نرفض الفرضية متوسط ومنو  إرتباط يوجد : 0.7و 0.5محصور بيف((H0  نقبل الفرضية و

 ؛(H1) البديمة
 إذا كافR   نرفض الفرضية قوي ومنو  إرتباط:  0.7أكبر مف((H0  نقبل الفرضية البديمةو (H1). 

 إختبار الفرضية الرئيسية الأولى:  .1
بعاد جودة الخدمة لأدلالة إحصائية  يسية الأولى عمى أنو:" يوجد تأثير ذوتنص الفرضية الرئ

رضا عمى جامعة تاسوست جيجل  الشريف بف المكي المقدمة في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الجامعية
 الطمبة ".

 بار الفرضية الرئيسية لا بد أولا مف إختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عنيا.تلإخ

 :يوجد تأثير ذو"  تنص ىذه الفرضية عمى أنو إختبار الفرضية الفرعية الأولى لمفرضية الرئيسية الأولى 
عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية  ةعمى رضا الطمببعد التعاطف لدلالة إحصائية 

 ".جامعة تاسوست جيجل بوبيدي محمد الشريف بف المكي

 يمكف كتابة ىذه الفرضية عمى الشكل التالي:

 H0  رضا الطمبة عف الخدمات الجامعية المقدمة لبعد التعاطف عمى  دلالة إحصائية يوجد تأثير ذو: لا
 ؛0.05دلالة  عند مستوى جامعة تاسوست جيجل يدي محمد الشريف بف المكي لإقامة الجامعية بوبليـ في ا

 H1  :رضا الطمبة عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ بعد التعاطف عمى ل دلالة إحصائية يوجد تأثير ذو
 .0.05لة دلا ستوى عند م جامعة تاسوست جيجل في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي
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تـ التوصل إلى النتائج أسموب الإنحدار الخطي البسيط، و  لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ
 الموضحة في الجدوؿ التالي:

 الإنحدار الخطي لبعد التعاطف: 23جدول 

 المعامل 
 البعد

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
 الإنحدار

  Tقيمة 
 المحسوبة

  Tقيمة 
 يةالجدول

معامل 
 التحديد

R2 

 

Sig 
 

 f Betaقيمة

 0.358 15.109 0.000 0.128 1.984 3.887 0.431 0.358 التعاطف 
 spssمن إعداد الطالبين باستخدام برنامج  المصدر:

 Fقيمة و  (0.05( ىي أقل مف مستوى الدلالة)0.000المحسوبة ) sigمف الجدوؿ أعلاه نلاحع أف قيمة 
 T( أكبر مف 3.887المحسوبة )T أف و  يدؿ عمى ثبات معامل الإنحدار،(، مما 15.109المحسوبة )
ورضا الطمبة عند مستوى  التعاطفومنو توجد علاقة ذات دلالة احصائية  بيف بعد  (،1.984الجدولية )
( وىي قيمة موجبة تدؿ عمى وجود علاقة 0.358) Rكما نلاحع أف معامل الإرتباط  (،0.05الدلالة )

 ."05-0.3علاقة ضعيفة حسب المجاؿ" ورضا الطمبة وىي لتعاطفاطردية بيف بعد 

 ويمكف كذلؾ استخراج  معادلة الإنحدار الخطي البسيط عمى الشكل التالي:                               

                                                 Y=AX1+B                         

Y=0.431X1+0.385    

بوحدة واحدة  التعاطفخلاؿ المعادلة يتبيف أنو كمما تغير مستوى جودة الخدمة مف ناحية بعد مف 
   .0.431رضا الطمبة بمقدار ى يتغير مستو 
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يفسر ما  ( مما يدؿ عمى أف بعد التعاطف0.128قدرت ) R2كما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة 
تعود لعوامل أخرى، وعمى ىذا الأساس  % 87.2مف التغيير في مستوى رضا الطمبة و %12.8نسبتو  

ثير ذو دلالة إحصائية لبعد ، أي أنو يوجد تأ(H1)ونقبل الفرضية البديمة H0)نرفض الفرضية الصفرية )
عل رضا الطمبة المقيميف عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد  التعاطف

 .0.05 الشريف بف المكي عند مستوى دلالة

 يوجد تأثير ذو"  تنص ىذه الفرضية عمى أنو :إختبار الفرضية الفرعية الثانية لمفرضية الرئيسية الأولى 
المقيميف عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في الإقامة  ورضا الطمبة  لبعد الأماف عمى دلالة إحصائية 

 ". جامعة تاسوست جيجل الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي

 يمكف كتابة ىذه الفرضية عمى الشكل التالي:

 H0  عف الخدمات الجامعية  المقيميف رضا الطمبةلبعد الأماف عمى  دلالة إحصائية يوجد تأثير ذو: لا
دلالة  عند مستوى جامعة تاسوست جيجل ي محمد الشريف بف المكي المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية بوبيد

 ؛0.05

 H1  :عف الخدمات الجامعية  المقيميف رضا الطمبةلبعد الأماف عمى  ة إحصائيةدلال يوجد تأثير ذو
دلالة  عند مستوى جامعة تاسوست جيجل ي محمد الشريف بف المكي المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية بوبيد

0.05. 

لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ أسموب الإنحدار الخطي البسيط، وتـ التوصل إلى النتائج 
 في الجدوؿ التالي: الموضحة

 الإنحدار الخطي لبعد الأمان: 24جدول 

 المعامل 
 البعد

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
 الإنحدار

  Tقيمة 
المحسو 

 بة

  Tقيمة 
 الجدولية

معامل 
 التحديد

R2 

Sig  قيمةF Beta 

 0.329 12.468 0.001 0.106 1.984 3.531 0.400 0.329 الأماف
 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر
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 (0.05( ىي أقل مف مستوى الدلالة)0.001المحسوبة ) sigمف الجدوؿ أعلاه نلاحع أف قيمة 
( أكبر 3.531المحسوبة )T أف و  (، مما يدؿ عمى ثبات معامل الإنحدار،12.468المحسوبة ) Fقيمة و 

ة ذات دلالة احصائية  بيف بعد الأماف ورضا الطمبة عند ومنو توجد علاق (،1.984الجدولية) Tمف 
( وىي قيمة موجبة تدؿ عمى وجود 0.329) Rكما نلاحع أف معامل الإرتباط  (،0.05مستوى الدلالة )

 . "05-0.3طمبة وىي علاقة ضعيفة حسب المجاؿ"علاقة طردية بيف بعد الأماف ورضا ال

 ي البسيط عمى الشكل التالي:                               ويمكف كذلؾ استخراج  معادلة الإنحدار الخط

Y=AX2+B 

Y=0.400X2+0.329  

مف خلاؿ المعادلة يتبيف أنو كمما تغير مستوى جودة الخدمة مف ناحية بعد الأماف بوحدة واحدة 
 0.400 يتغير مستو رضا الطمبة بمقدار

ا يدؿ عمى أف بعد الأماف يفسر ما نسبتو ( مم0.106قدرت ) R2كما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة 
تعود لعوامل أخرى، وعمى ىذا الأساس نرفض  % 89.4مف التغيير في مستوى رضا الطمبة و 10.6%

، أي أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الأماف (H1)ونقبل الفرضية البديمة H0)الفرضية الصفرية )
عية المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف عل رضا الطمبة المقيميف عف الخدمات الجام

 .0.05المكي عند مستوى دلالة 

 يوجد تأثير ذو"   تنص ىذه الفرضية عمى أنو :إختبار الفرضية الفرعية الثالثة لمفرضية الرئيسية الأولى 
 ."دلالة إحصائية بيف بعد الممموسية ورضا الطمبة

 الشكل التالي:يمكف كتابة ىذه الفرضية عمى 

 H0  الخدمات الجامعية المقدمة  بيف بعد الممموسية ورضا الطمبة عمىدلالة إحصائية  يوجد تأثير ذو: لا
 ؛0.05عند مستوى دلالة  جامعة تاسوست جيجل ف بف المكيليـ في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشري

 H1  :الطمبة عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ  رضاو  دلالة إحصائية بيف بعد الممموسية يوجد تأثير ذو
 .0.05عند مستوى دلالة  جامعة تاسوست جيجل ف بف المكيفي الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشري
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لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ أسموب الإنحدار الخطي البسيط، وتـ التوصل إلى النتائج 
 الموضحة في الجدوؿ التالي:

 الإنحدار الخطي لبعد الملموسية: 25جدول 

 المعامل 
 البعد

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
 الإنحدار

  Tقيمة 
المحسو 

 بة

  Tقيمة 
 الجدولية

معامل 
 التحديد

R2 

Sig  قيمةF Beta 

 0.449 26.149 0.000 0.202 1.984 5.104 0.459 0.449 الممموسية
 .(spss)ائج برنامج من إعداد الطالبين بناءا عمى نت: المصدر

 (0.05( ىي أقل مف مستوى الدلالة)0.000المحسوبة ) sigمف الجدوؿ أعلاه نلاحع أف قيمة 
( أكبر 5.104المحسوبة )T أف  ، مما يدؿ عمى ثبات معامل الإنحدار،(26.149المحسوبة ) Fقيمة و 

ورضا الطمبة عند  موسيةالممومنو توجد علاقة ذات دلالة احصائية  بيف بعد  (،1.984الجدولية) Tمف 
( وىي قيمة موجبة تدؿ عمى وجود 0.449) Rكما نلاحع أف معامل الإرتباط  (،0.05مستوى الدلالة )

 ."05-0.3طمبة وىي علاقة ضعيفة حسب المجاؿ"علاقة طردية بيف بعد الاعتمادية ورضا ال

         ويمكف كذلؾ استخراج  معادلة الإنحدار الخطي البسيط عمى الشكل التالي: 

Y=AX3+B 

Y=0.459X3+0.449 

بوحدة  الممموسيةمف خلاؿ المعادلة يتبيف أنو كمما تغير مستوى جودة الخدمة مف ناحية بعد ا
  .0.459واحدة يتغير مستو رضا الطمبة بمقدار

 الممموسية( مما يدؿ عمى أف بعد ا0.202كانت ) R2كما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة 
تعود لعوامل أخرى، وعمى ىذا  % 79.8رضا الطمبة و مستوى  مف التغيير في %20.2يفسر ما نسبتو 

، أي أنو يوجد تأثير ذو دلالة (H1)ونقبل الفرضية البديمة H0)الأساس نرفض الفرضية الصفرية )
عل رضا الطمبة المقيميف عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في الإقامة  الممموسيةإحصائية لبعد 

  .0.05بيدي محمد الشريف بف المكي عند مستوى دلالة الجامعية بو 
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 يوجد تأثير ذو"  تنص ىذه الفرضية عمى أنو لمفرضية الرئيسية الأولى: رابعةإختبار الفرضية الفرعية ال 
المقيميف عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في الإقامة رضا الطمبة عمى  بعد الإعتماديةل دلالة إحصائية
 ". جامعة تاسوست جيجل ي محمد الشريف بف المكيالجامعية بوبيد

 ويمكف كتابة ىذه الفرضية عمى الشكل التالي:

 H0  رضا الطمبة عف الخدمات الجامعية المقدمة عمى  الإعتماديةبعد ل دلالة إحصائية يوجد تأثير ذو: لا
 .0.05ستوى دلالة عند مجامعة تاسوست جيجل ليـ في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي 

 H1  :رضا الطمبة عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ عمى  الإعتماديةبعد ل دلالة إحصائية يوجد تأثير ذو
 .0.05عند مستوى دلالة جامعة تاسوست جيجل في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي 

تـ التوصل إلى النتائج سيط، و أسموب الإنحدار الخطي الب لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ
 الموضحة في الجدوؿ التالي:

 الإنحدار الخطي لبعد الإعتمادية: 26جدول 

 المعامل 
 البعد

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
 الإنحدار

  Tقيمة 
 المحسوبة

  Tقيمة 
 الجدولية

معامل 
 التحديد

R2 

Sig قيمةF Beta 

 0.449 34.000 0.000 0.249 1.984 5.838 0.577 0.499 الإعتمادية 
 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

 (0.05( ىي أقل مف مستوى الدلالة)0.000المحسوبة ) sigمف الجدوؿ أعلاه نلاحع أف قيمة 
أكبر  (5.838المحسوبة )T أف  (، مما يدؿ عمى ثبات معامل الإنحدار،34.000المحسوبة ) Fقيمة و 

ومنو توجد علاقة ذات دلالة احصائية  بيف بعد الاعتمادية ورضا الطمبة عند  (،1.984الجدولية) Tمف 
( وىي قيمة موجبة تدؿ عمى وجود 0.499) Rكما نلاحع أف معامل الإرتباط  (،0.05مستوى الدلالة )

 ' .05-0.3علاقة طردية بيف بعد الاعتمادية ورضا الطمبة وىي علاقة ضعيفة حسب المجاؿ'

   ويمكف كذلؾ استخراج  معادلة الإنحدار الخطي البسيط عمى الشكل التالي: 
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Y=AX4+B 

Y=0.577X4+499 

مف خلاؿ المعادلة يتبيف أنو كمما تغير مستوى جودة الخدمة مف ناحية بعد االممموسية بوحدة 
  0.499واحدة يتغير مستو رضا الطمبة بمقدار

 الإعتمادية( مما يدؿ عمى أف بعد 0.249كانت ) R2قيمة كما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف 
تعود لعوامل أخرى، وعمى ىذا  %75.1مف التغيير في مستوى رضا الطمبة و %24.9يفسر ما نسبتو 

، أي أنو يوجد تأثير ذو دلالة (H1)ونقبل الفرضية البديمة H0)الأساس نرفض الفرضية الصفرية )
طمبة المقيميف عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في الإقامة عل رضا ال عتماديةإحصائية لبعد الإ

  .0.05الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي عند مستوى دلالة 

 يوجد تأثير "  أنوتنص ىذه الفرضية عمى  :لمفرضية الرئيسية الأولى خامسةإختبار الفرضية الفرعية ال
المقيميف عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في  رضا الطمبةعمى  بعد الإستجابةل دلالة إحصائية ذو

 ". جامعة تاسوست جيجل الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي

 ويمكف كتابة ىذه الفرضية عمى الشكل التالي:

 H0  عف الخدمات الجامعية  المقيميف رضا الطمبةعمى  الإستجابةبعد ل دلالة إحصائية يوجد تأثير ذو: لا
عند مستوى دلالة جامعة تاسوست جيجل ف بف المكي يدي محمد الشريليـ في الإقامة الجامعية بوبقدمة الم

 ؛0.05

 H1  :عف الخدمات الجامعية  المقيميف رضا الطمبةعمى  الإستجابةبعد ل دلالة إحصائية يوجد تأثير ذو
عند مستوى دلالة جيجل  جامعة تاسوستف بف المكي المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشري

0.05. 

تـ التوصل إلى النتائج أسموب الإنحدار الخطي البسيط، و  لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ
 الموضحة في الجدوؿ التالي:
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 الإنحدار الخطي لبعد الإستجابة: 27جدول 

 المعامل 
 البعد

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
 الإنحدار

  Tقيمة 
 محسوبةال

  Tقيمة 
 الجدولية

معامل 
 التحديد

R2 

Sig قيمةF Beta 

 0.448 32.252 0.000 0.238 1.984 5.679 0.443 0.488 الإستجابة
 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

   قيمة ( و 0.05ىي أقل مف مستوى الدلالة)( 0.000المحسوبة ) sigمف الجدوؿ أعلاه نلاحع أف قيمة 
 F( مما يدؿ عمى ثبات معامل الإنحدار،32.252المحسوبة ،)  أف و T( أكبر مف 5.679المحسوبة )T 

ورضا الطمبة عند مستوى  الاستجابةومنو توجد علاقة ذات دلالة احصائية  بيف بعد  (،1.984الجدولية)
تدؿ عمى وجود علاقة ( وىي قيمة موجبة 0.488) Rكما نلاحع أف معامل الإرتباط  (،0.05الدلالة )

 . "05-0.3طمبة وىي علاقة ضعيفة حسب المجاؿ"ورضا ال الاستجابةطردية بيف بعد 

 ويمكف كذلؾ استخراج  معادلة الإنحدار الخطي البسيط عمى الشكل التالي: 

Y=AX5+B 

Y=0.443X5+0.488 

بوحدة  تجابةالاسمف خلاؿ المعادلة يتبيف أنو كمما تغير مستوى جودة الخدمة مف ناحية بعد 
 .0.443واحدة يتغير مستو رضا الطمبة بمقدار 

( مما يدؿ عمى أف بعد الإعتمادية 0.249كانت ) R2كما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة 
تعود لعوامل أخرى، وعمى ىذا الأساس  %75.1مف التغيير في رضا الطمبة و %24.9يفسر ما نسبتو 

، أي أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد (H1)ية البديمةونقبل الفرض H0)نرفض الفرضية الصفرية )
عل رضا الطمبة المقيميف عف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد  الاستجابة

 .0.05الشريف بف المكي عند مستوى دلالة 
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 اد بعلأدلالة إحصائية  ثير ذويوجد تأ"  تنص ىذه الفرضية عمى أنو :إختبار الفرضية الرئيسية الأولى
جامعة تاسوست  المقدمة في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي جودة الخدمات الجامعية

 ". رضا الطمبةعمى  جيجل

 يمكف كتابة ىذه الفرضية عمى الشكل التالي:

 H0  عف  المقيميف الطمبةرضا و  أبعاد جودة الخدمات الجامعية دلالة إحصائية بيف يوجد تأثير ذو: لا
جامعة تاسوست  ف بف المكيالخدمات الجامعية المقدمة ليـ في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشري

 ؛0.05عند مستوى دلالة  جيجل

 H1  :عف  المقيميف رضا الطمبةو  أبعاد جودة الخدمات الجامعية دلالة إحصائية بيف يوجد تأثير ذو
جامعة تاسوست بف المكي  الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف الخدمات الجامعية المقدمة ليـ في

 .0.05عند مستوى دلالة جيجل 

تـ التوصل إلى النتائج أسموب الإنحدار الخطي البسيط، و  لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ
 الموضحة في الجدوؿ التالي:

 الجامعيةالإنحدار الخطي لجودة الخدمات : 28جدول 

 المعامل 
 البعد

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
 الإنحدار

  Tقيمة 
 المحسوبة

  Tقيمة 
 الجدولية

معامل 
 التحديد

R2 

Sig قيمة F Beta 

جودة 
 الخدمات 

0.414 0.724 4.616 1.984 0.171 0.000 21.312 0.414 

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

 Fقيمة ( و 0.05) ( ىي أقل مف مستوى الدلالة0.000المحسوبة ) sigعلاه نلاحع أف قيمة مف الجدوؿ أ 
( أكبر مف 4.616المحسوبة )T وأيضا أف  (، مما يدؿ عمى ثبات معامل الإنحدار،21.312المحسوبة )

T ند ورضا الطمبة عأبعد جودة الخدمة ومنو توجد علاقة ذات دلالة احصائية  بيف  (،1.984) الجدولية
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( وىي قيمة موجبة تدؿ عمى وجود 0.414) Rكما نلاحع أف معامل الإرتباط  (،0.05مستوى الدلالة )
 ' .05-0.3ورضا الطمبة وىي علاقة ضعيفة حسب المجاؿ' أبعد جودة الخدمةعلاقة طردية بيف 

               ويمكف كذلؾ استخراج  معادلة الإنحدار الخطي البسيط عمى الشكل التالي:                 

Y=AX+B 

Y=0.431X+0.385 

مف خلاؿ المعادلة يتبيف أنو كمما تغير مستوى جودة الخدمة بوحدة واحدة يتغير مستو رضا 
 .0.431 الطمبة بمقدار

أبعاد جودة الخدمات  ( مما يدؿ عمى أف 0.171قدرت ) R2كما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة 
تعود لعوامل أخرى،  % 82.9التغيير في مستوى رضا الطمبة ومف  %17.1يفسر ما نسبتو الجامعية 

، أي أنو يوجد تأثير ذو (H1)ونقبل الفرضية البديمة H0)وعمى ىذا الأساس نرفض الفرضية الصفرية )
المقدمة في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف  بعاد جودة الخدمات الجامعيةدلالة إحصائية لأ

 .0.05المقيميف عند مستوى دلالة  عل رضا الطمبةالمكي 

 إختبار الفرضية الرئيسية الثانية: .6
تعزي رضا الطمبة  فروؽ ذات دلالة إحصائية فيتنص الفرضية الرئيسية الثانية عمى أنو:" توجد 

 الشخصية ". لمخصائص

 ذات  فروؽ " توجد تنص ىذه الفرضية عمى أنو :إختبار الفرضية الفرعية الأولى لمفرضية الرئيسية الثانية
 التعميمي ". تعزى لمتغير المستوى دلالة إحصائية بيف رضا الطمبة 

 يمكف كتابة ىذه الفرضية عمى الشكل التالي:

 H0  التعميمي عند مستوى  تعزى لمتغير المستوى رضا الطمبة  فروؽ ذات دلالة إحصائية في: لا توجد
 ؛0.05الدلالة 
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 H1  التعميمي عند مستوى  تعزى لمتغير المستوى طمبة رضا ال فيذات دلالة إحصائية  فروؽ : توجد
 .0.05الدلالة 

تـ التوصل إلى ، و (ANOVA)لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ أسموب تحميل التبايف الأحادي 
 النتائج الموضحة في الجدوؿ التالي:

 لمتغير المستوى التعليمي(  ANOVAإختبار ): 29جدول 

نوية درجة المع
sig 

متوسط مجموع  Fإختبار 
 المربعات

 متغير الدراسة مصادر الإختلاؼ

 رضا الطمبة بيف المجموعات 3.813 2.643 0.076

 داخل المجموعات 73.578

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

موعات أكبر منو بيف متوسط مجموع المربعات داخل المج نلاحع أفمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه 
 F( أي أف قيمة 0.05( أكبر مف مستوى الدلالة )0.076) sigالقيمة الإحتمالية  المجموعات وأف

أي أنو لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية  ،( غير دالة إحصائيا، ومنو نقبل الفرضية الصفرية2.643)
 (.0.05عميمي عند مستوى الدلالة ) بيف رضا الطمبة وجودة الخدمة الجامعية تعزى لمتغير المستوى الت

 :ذات  فروؽ تنص ىذه الفرضية عمى أنو" توجد  إختبار الفرضية الفرعية الثانية لمفرضية الرئيسية الثانية
 ". السفرضا الطمبة تعزى لمتغير  فيدلالة إحصائية 

 يمكف كتابة ىذه الفرضية عمى الشكل التالي:

 H0  0.05عند مستوى الدلالة  السفرضا الطمبة تعزى لمتغير  فيذات دلالة إحصائية  فروؽ : لا توجد. 

 H1  :0.05عند مستوى الدلالة  السفرضا الطمبة تعزى لمتغير  توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في. 

تـ التوصل إلى ، و (ANOVA)لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ أسموب تحميل التبايف الأحادي 
 :النتائج الموضحة في الجدوؿ التالي
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 لمتغير السن (ANOVA)إختبار  54جدول 

درجة المعنوية 
sig 

متوسط مجموع  Fإختبار 
 المربعات

 متغير الدراسة مصادر الإختلاؼ

 رضا الطمبة بيف المجموعات 0.701 0.466 0.629

 داخل المجموعات 76.689

 .(spss) من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج: المصدر

متوسط مجموع المربعات داخل المجموعات أكبر منو بيف  نلاحع أفأعلاه مف خلاؿ الجدوؿ 
 F( أي أف قيمة 0.05( أكبر مف مستوى الدلالة )0.629) sigالقيمة الإحتمالية وأف  المجموعات

 فيحصائية ذات دلالة إ فروؽ ( غير دالة إحصائيا، ومنو نقبل الفرضية الصفرية أي أنو لاتوجد 0.466)
 (.0.05عند مستوى الدلالة ) تعزى لمتغير السفرضا الطمبة 

 فروؽ " توجد  تنص ىذه الفرضية عمى أنو :إختبار الفرضية الفرعية الثالثة لمفرضية الرئيسية الثانية 
 ". عدد السنوات في الإقامةرضا الطمبة تعزى لمتغير  فيذات دلالة إحصائية 

 شكل التالي:يمكف كتابة ىذه الفرضية عمى ال

 H0  عند  عدد السنوات في الإقامةرضا الطمبة تعزى لمتغير  فيذات دلالة إحصائية  فروؽ : لا توجد
 ؛0.05مستوى الدلالة 

 H1  عند مستوى  عدد السنوات في الإقامةرضا الطمبة تعزى لمتغير  فيذات دلالة إحصائية  فروؽ : توجد
 .0.05الدلالة 

تـ التوصل إلى ، و (ANOVA)ـ أسموب تحميل التبايف الأحادي لإختبار ىذه الفرضية تـ استخدا
 النتائج الموضحة في الجدوؿ التالي:

 لمتغير عدد السنوات في الإقامة (ANOVA)إختبار  51جدول 

درجة المعنوية 
sig 

متوسط مجموع  Fإختبار 
 المربعات

 متغير الدراسة مصادر الإختلاؼ
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 رضا الطمبة بيف المجموعات 1.669 1.124 0.329

 داخل المجموعات 75.722

 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

متوسط مجموع المربعات داخل المجموعات أكبر منو بيف  نلاحع أف أعلاهمف خلاؿ الجدوؿ 
 F( أي أف قيمة 0.05ة )( أكبر مف مستوى الدلال0.329) sigالقيمة الإحتمالية  المجموعات وأف

 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في( غير دالة إحصائيا، ومنو نقبل الفرضية الصفرية أي أنو لا1.124)
 (.0.05عند مستوى الدلالة ) تعزى لمتغير عدد السنوات في الإقامةرضا الطمبة 

 فروؽ " توجد  ية عمى أنوتنص ىذه الفرض :إختبار الفرضية الفرعية الرابعة لمفرضية الرئيسية الثانية 
 ". عدد أياـ المبيت أسبوعيارضا الطمبة تعزى لمتغير  فيذات دلالة إحصائية 

 يمكف كتابة ىذه الفرضية عمى الشكل التالي:

 H0  عند  عدد أياـ المبيت أسبوعيارضا الطمبة تعزى لمتغير  فيذات دلالة إحصائية  : لا توجد فروؽ
 ؛0.05مستوى الدلالة 

 H1  عند مستوى  عدد أياـ المبيت أسبوعيارضا الطمبة تعزى لمتغير  فيذات دلالة إحصائية  روؽ ف: توجد
 ؛0.05الدلالة 

تـ التوصل إلى  ،(ANOVA)لإختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ أسموب تحميل التبايف الأحادي 
 النتائج الموضحة في الجدوؿ التالي:

 أسبوعيا المبيت مأيا عدد متغير(  ANOVA) إختبار 32 جدول

درجة المعنوية 
sig 

متوسط مجموع  Fإختبار 
 المربعات

 متغير الدراسة مصادر الإختلاؼ

 رضا الطمبة بيف المجموعات 0.072 0.047 0.954

 داخل المجموعات 77.319
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 .(spss)من إعداد الطالبين بناءا عمى نتائج برنامج : المصدر

متوسط مجموع المربعات داخل المجموعات أكبر منو بيف  نلاحع أف هأعلامف خلاؿ الجدوؿ 
 F( أي أف قيمة 0.05( أكبر مف مستوى الدلالة )0.954) sigالقيمة الإحتمالية  المجموعات وأف

 فيذات دلالة إحصائية  فروؽ ( غير دالة إحصائيا، ومنو نقبل الفرضية الصفرية أي أنو لاتوجد 0.047)
 (.0.05)عند مستوى الدلالة  عدد أياـ المبيت أسبوعيامتغير رضا الطمبة تعزى ل

تعزى لمخصائص رضا الطمبة  فيدلالة إحصائية  علاقة ذات فروؽ  توجد مما سبق نستنتج أنو لا
 .0.05الشخصية عند ستوى الدلالة 
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 خلاصة الفصل
لطمبة عف جودة الخدمات لمعرفة مدى رضا ا دراسة بإجراء فيو قمنا الذي مف خلاؿ ىذا الفصل

المقدمة مف طرؼ الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف بف المكي، مف أجل تحقيق ذلؾ اعتمدنا  معيةاالج
وزعت عمى عينة مف  115استمارات مف أصل  105عمى الاستباف لجمع المعمومات، حيت تـ استعماؿ 

ختبار صحة  (SPSS) ائيالتحميل الإحص الطمبة المقيميف، وتـ الإعتماد عمى برنامج لتحميل البيانات وا 
 نذكر منيا:فرضيات الدراسة. توصمنا إلى عدة نتائج 

  توصمت الدراسة إلى أف الخدمات المقدمة في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف ذات جودة متوسطة
 بعد الاستجابة؛و  بعد الاعتمادية مف ناحية بعد التعاطف، بعد الأماف،

 ؛أف الخدمات المقدمة في الإقامة الجامعية ذات جودة منخفضة مف ناحية بعد الممموسية بينت الدراسة  
  كشفت الدراسة عف وجود درجة متوسطة مف الرضا لدى الطمبة عف خدمات الإيواء، خدمة الرعاية

 ؛الصحية 
 ؛أظيرت الدراسة أف الطمبة غير راضوف تماما عف خدمة الإطعاـ المقدمة في الإقامة 
 ؛لدراسة أف الطمبة غير راضوف عف مختمف النشطات المقدمة في الإقامةبينت ا  
 ؛كشفت الدراسة أف الطمبة راضوف عف خدمات النقل  
 ؛توصمت الدراسة إلى أنو يوجد أثر لجودة الخدمة الجامعية عمى رضا الطمبة المقيميف 
  ضا الطمبة تعزى لمبيانات الشخصيةأظيرت الدراسة أنو لا توجد فروؽ بيف ر.   
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أصبح وجود عنصر الجودة في الخدمات الجمعية المقدمة لمطمبة ضرورة تتطمبيا التغيرات 
الحاصمة في مجاؿ الخدمات، لذا أصبح الاىتماـ بجودة الخدمة وتحقيق رضا الطالب محور اىتماـ ديواف 

حاجات وتوقعات الطمبة والعمل عمى تقديـ الخدمات الجامعية، بحيث أصبح دائـ البحث والتعرؼ عمى 
 خدمات ترقى لتطمعاتيـ وتحقق رضا الطمبة.

مف خلاؿ الدراسة الميدانية حاولنا معرفة مدى رضا الطمبة عف جودة الخدمات الجامعية المقدمة 
قل ليـ مف قبل إقامة بوبيدي محمد الشريف بف المكي، وذلؾ في مختمف المجالات ) الإطعاـ، الإيواء، الن

النشاطات الثقافية والرياضية (، حيث تـ الاعتماد عمى المنيج التحميمي الوصفي مف أجل تحقيق أىداؼ 
 الدراسة.  

 خمصت الدراسة إلى جممة مف النتائج نذكرىا فيما يمي:

             النتائج النظرية 
 ـ المؤسسة لخدمات تحقيق رضاىـ وذلؾ بتقديعمى المحافظة عمى الزبائف و  يركز مفيوـ جودة الخدمة

 تتطابق مع توقعاتيـ أو تفوقيا؛
 يعتبر الطالب عنصرا فعالا في تقييـ جودة الخدمات الجامعية؛ 
 تعتبر كل مف التعاطف، الأماف، الممموسية، الإعتادية والإستجابة أىـ أبعاد جودة الخدمات الجامعية؛ 
  زبوف لمخدمة يا الفرؽ بيف توقعات المؤشرات لقياس رضا الزبوف عف جودة الخدمة منيا أنىناؾ أبعاد و

 والقيمة المدركة ليا.
   النتائج التطبيقية 

 ما يمي: spssتبف لنا مف خلاؿ النتائج المحصل عمييا باستعماؿ برنامج التحميل الإحصائي 

  توصمت الدراسة إلى أف الخدمات المقدمة في الإقامة الجامعية بوبيدي محمد الشريف ذات جودة متوسطة
 بعد الاعتمادية وبعد الاستجابة؛ ية بعد التعاطف، بعد الأماف،مف ناح

 ؛بينت الدراسة أف الخدمات المقدمة في الإقامة الجامعية ذات جودة منخفضة مف ناحية بعد الممموسية  
  كشفت الدراسة عف وجود درجة متوسطة مف الرضا لدى الطمبة عف خدمات الإيواء، خدمة الرعاية

 ؛الصحية 
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 ؛سة أف الطمبة غير راضوف تماما عف خدمة الإطعاـ المقدمة في الإقامةأظيرت الدرا 
 ؛بينت الدراسة أف الطمبة غير راضوف عف مختمف النشطات المقدمة في الإقامة  
 ؛كشفت الدراسة أف الطمبة راضوف عف خدمات النقل  
 ؛يفتوصمت الدراسة إلى أنو يوجد أثر لجودة الخدمة الجامعية عمى رضا الطمبة المقيم 
  ضا الطمبة تعزى لمبيانات الشخصية.أظيرت الدراسة أنو لا توجد فروؽ بيف ر   

 
 مناقشة فرضيات الدراسة 

 :تنص الفرضية الرئيسية الأولى عمى أنو:" يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف  الفرضية الرئيسية الأولى
مف خلاؿ نتائج التحميل  "،0.05أبعاد جودة الخدمة الجامعية ورضا الطمبة عند مستوى الدلالة 

 .%17.1الإحصائي تبيف لنا أنو يوجد تأثير لأبعاد جودة الخدمات الجامعية عمى رضا الطمبة بنسبة 

 دلالة  يوجد تأثير ذوتنص ىذه الفرضية عمى أنو " الفرعية الأولى لمفرضية الرئيسية الأولى:  الفرضية
مف خلاؿ نتائج التحميل الإحصائي  ".0.05لالة إحصائية بيف بعد التعاطف ورضا الطمبة عند مستوى الد

 %12.8بنسبة ضا الطمبة دلالة إحصائية بيف بعد التعاطف ور  يوجد تأثير ذوتبيف لنا أنو 

 دلالة  يوجد تأثير ذوتنص ىذه الفرضية عمى أنو "  الفرعية الثانية لمفرضية الرئيسية الأولى: الفرضية
مف خلاؿ نتائج التحميل الإحصائي  ".0.05د مستوى الدلالة ورضا الطمبة عن بعد الأمافإحصائية بيف 
 %10.6بنسبة ضا الطمبة ور  الأمافدلالة إحصائية بيف بعد  يوجد تأثير ذوتبيف لنا أنو 

 دلالة  يوجد تأثير ذوتنص ىذه الفرضية عمى أنو "  لمفرضية الرئيسية الأولى: الفرعية الثالثة الفرضية
مف خلاؿ نتائج التحميل  ".0.05رضا الطمبة عند مستوى الدلالة و  الممموسيةإحصائية بيف بعد 

 %20.2بنسبة ورضا الطمبة بعد الممموسية دلالة إحصائية بيف  يوجد تأثير ذوالإحصائي تبيف لنا أنو 

 دلالة  يوجد تأثير ذوتنص ىذه الفرضية عمى أنو "  لمفرضية الرئيسية الأولى: الفرعية الرابعة الفرضية
مف خلاؿ نتائج التحميل  ".0.05ورضا الطمبة عند مستوى الدلالة  الاعتماديةبعد  إحصائية بيف

 %24.9بنسبة ورضا الطمبة  بعد الاعتماديةدلالة إحصائية بيف  يوجد تأثير ذوالإحصائي تبيف لنا أنو 
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 دلالة  يوجد تأثير ذوتنص ىذه الفرضية عمى أنو "  لمفرضية الرئيسية الأولى: الفرعية الخامسة الفرضية
مف خلاؿ نتائج التحميل  ".0.05ورضا الطمبة عند مستوى الدلالة  بعد الاستجابةإحصائية بيف 

 %23.8بنسبة ورضا الطمبة  الاستجابةدلالة إحصائية بيف بعد  يوجد تأثير ذوالإحصائي تبيف لنا أنو 

 وؽ ذات دلالة إحصائية في تنص الفرضية الرئيسية الثانية عمى أنو:" توجد فر  ثانية:الفرضية الرئيسية ال
". مف خلاؿ نتائج التحميل الإحصائي 0.05رضا الطمبة تعزي لمخصائص الشخصية عند مستوى الدلالة 

 تبيف لنا أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في رضا الطمبة تعزي لمخصائص الشخصية؛

 ذات دلالة  فروؽ عمى أنو " توجد  تنص ىذه الفرضية الفرعية الأولى لمفرضية الرئيسية الثانية: الفرضية
مف خلاؿ نتائج  ".0.05إحصائية بيف رضا الطمبة تعزى لمتغير المستوى التعميمي عند مستوى الدلالة 

ذات دلالة إحصائية بيف رضا الطمبة تعزى لمتغير المستوى  فروؽ توجد التحميل الإحصائي تبيف لنا أنو لا 
 ؛التعميمي

 ذات دلالة  فروؽ تنص ىذه الفرضية عمى أنو " توجد  ضية الرئيسية الثانية:الفرعية الثانية لمفر  الفرضية
مف خلاؿ نتائج التحميل  ".0.05عند مستوى الدلالة  السفإحصائية بيف رضا الطمبة تعزى لمتغير 

 لمتغير السف؛ ذات دلالة إحصائية بيف رضا الطمبة تعزى  فروؽ توجد الإحصائي تبيف لنا أنو لا 

 ذات دلالة  فروؽ تنص ىذه الفرضية عمى أنو " توجد  الثالثة لمفرضية الرئيسية الثانية: الفرعية الفرضية
مف خلاؿ  ".0.05عند مستوى الدلالة  عدد السنوات في الإقامةإحصائية بيف رضا الطمبة تعزى لمتغير 
لمتغير  زى ذات دلالة إحصائية بيف رضا الطمبة تع فروؽ توجد نتائج التحميل الإحصائي تبيف لنا أنو لا 

 عدد السنوات في الإقامة؛

 ذات دلالة  فروؽ تنص ىذه الفرضية عمى أنو " توجد  الفرعية الرابعة لمفرضية الرئيسية الثانية: الفرضية
 ".0.05عند مستوى الدلالة  عدد أياـ المبيت في الإقامة أسبوعياإحصائية بيف رضا الطمبة تعزى لمتغير 

 ذات دلالة إحصائية بيف رضا الطمبة تعزى  فروؽ توجد  تبيف لنا أنو لامف خلاؿ نتائج التحميل الإحصائي 
 لمتغير عدد أياـ المبيت في الإقامة أسبوعيا؛

 الإقتراحات: 

 :نقترح مايميمف خلاؿ النتائج التي توصمنا إلييا مف الدراسة الميدانية، 
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 ضرورة وضع مصالح الطالب ضمف أولى إىتمامات الإدارة؛ 

 لات الطمبة مف خلاؿ إقامة إجتماعات دورية؛الإستماع إلى انشغا 

 إعادة النظر في توقيت تقديـ الوجبات الغذائية؛ 

 الحرص عمى التحسيف الدائـ لموجبات الغذائية؛ 

 ضرورة إنشاء وتحسيف المرافق الرياضية؛ 

 الإىتماـ بعيادة الإقامة مف خلاؿ توفير أجيزة حديثة؛ 
 لحديثة لتوفير جو مف الأمف لمطمبة؛ضرورة تطبيق الأنظمة والتقنيات الأمنية ا 
 :آفاق الدراسة 

لمراغبيف في مواصمة البحث في ىذا المجاؿ أو التوسع فيو، يمكنيـ البحث في بعض المواضيع 
 متممة لموضوعنا؛و  التي يمكنيا أف تكوف مكممة

 دراسة عوامل رضا الطمبة المقيميف؛ 

 دراسة أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا الطمبة؛ 

 لخدمات التعميمية عمى رضا الطمبةجودة ا أثر 
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 وقساطٍت الشعبٍتٌالجوهىزٌت الجصائسٌت الدْ  

 البذث العلوًو وشازة التعلٍن العالً

 -جٍجل-جاهعت محمد الصدٌق بي ٌذً 

 علىم التسٍٍسو التجازٌتو لإقتصادٌتكلٍت العلىم ا

 قسن العلىم التجازٌت

 

 :الاستبيان( 1رقم ) حقمالم

 إستبانة
طار التحضير إالتالية والمعدة في  الاستبيافيديكـ يشرفنا أف نضع بيف أ        

تقييم رضا الطمبة  "لنيل شيادة الماستر تخصص تسويق الخدمات تحت عنواف:
المقدمة في الإقامة الجامعية " بوبيدي محمد  حول جودة الخدمات الجامعية

جابة منكـ التفضل بالإ انرجو  "،-جامعة جيجل-  0الشريف بن المكي" تاسوست 
ف أالخانة المناسبة، ونحيطكـ عمما بفي  (xة)موضع علاعمى الأسئمة المرفقة ب

 وشكرا مسبقا عمى تعاونكـ. ،المعمومات تستخدـ لغرض البحث لا غير

 :البيفعداد الطإ مف 

 خنيفر سيف الديف 

 حشحوش منصور 

 2020/2021: السنة الجامعية
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 المحور الأول: البيانات الشخصية. 

 ( في الخانة المناسبة:xالرجاء وضع العلامة )

 :المستوى التعميمي 
                                                    ليسانس 
 ماستر 
 دكتوراه 
 : العمر 
  سنة 20أقل مف 
 سنة 24إلى  20ف م 
  سنة 24أكبر مف 
 :عدد السنوات التي قضيتيا في الإقامة 

                أقل مف ثلاث سنوات 
 مف ثلاث سنوات إلى خمس سنوات 
 أكثر مف خمس سنوات 
 :عدد أيام المبيت في الإقامة أسبوعيا  

  أياـ 3أقل مف 
  أياـ 6إلى  3مف 
  كل أياـ الأسبوع 
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واقع جودة الخدمات عمى مستوى الإقامة الجامعية "بوبيدي محمد الشريف المحور الثاني : 
 بن المكي ".

 العبازاث سلن الإجاباث الوىافقت

 

 

 

 السقن

هىافق 

 تواها

غٍس  هذاٌد هىافق

 هىافق

غٍس 

هىافق 

 تواها

 التعاطف بعد

ببنهببقت فٙ انخعبيم  حبفلاث انُقم انخبطت ببلإقبيت اٚخحهٗ سبئقٕ     

 رُبء حقذًٚٓى نهخذيتيعٙ أ

2 

 2 حسُت ٚعبيهُٙ يٕظفٕا يظهحت الإٕٚاء يعبيهت      

 3 ٚظٓش يسؤٔل الإقبيت يعبيهت حسُت عُذ إسخقببنٙ     

ٚخعبيم عًبل يطعى الإقبيت يعٙ بئحخشاو أرُبء حقذٚى انٕجببث      

 انغزائٛت

4 

سهٕة بؤحٓخى عٛبدة الإقبيت بخقذٚى انخذيبث انطبٛت انلاصيت       

 ٔؽشٚقت يشٚحت 

5 

هاىالأ بعد  

 6 نحبفلاث الإقبيت عُذ اسخعًبنٙشعش ببنشاحت ٔالأيبٌ أ     

حٕفش إداسة الإقبيت إجشاءاث أيُٛت نهحًبٚت  يٍ انسشقت      

 عخذاءاث داخم الإقبيتٔالإ

7 

 8 انٓٛبكم سٚبػٛت انًٕجٕدة ببلإقبيت آيُت ببنُسبت نٙٔ انًُشآث     

أٌ سببج نٙ انٕجببث انًقذيت فٙ انًطعى حسًًب ٔ نى ٚحذد     

 غزائٛب

9 

ٕٚاء عهٗ حٕفٛش خذيت الإقبيت نشخض ٔاحذ سعج إدساة الإ      20 
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 جبئحت كٕسَٔب  ببنغشفت خلال فخشة

عًهج حبفلاث انُقم انجبيعٙ نلإقبيت عهٗ حطبٛق إجشاءاث      

 َبجبئحت كٕسٔ  طبسيت نهخببعذ انجسذ٘ بٍٛ انطهبت خلال فخشة

22 

ُبء حقذٚى ٚخى حطبٛق إجشاءاث انخببعذ انجسذ٘ بٍٛ انطهبت ار     

 انٕجببث انٕٛيٛت نهٕقبٚت يٍ فٛشٔط كٕسَٔب

22 

انلاصيت   ٚقذو انطبقى انطبٙ نعٛبدة الاقبيت كم الإجشاث ٔانُظبئح     

 نهٕقبٚت يٍ فٛشٔط كٕسَٔب

23 

فٛشٔط  قبيج اداسة الاقبيت بحًلاث ححسٛسٛت نهٕقبٚت يٍ     

 كٕسَٔب

24 

تالولوىسٍ بعد  

 25  انجٛذةُٕعٛت انخبطت ببلإقبيت حًخبص ببن حبفلاث انُقم انجبيعٙ     

انخجٓٛضاث ٔ نٙ يٍ حٛذ انًسبحت تُبسبيالإقبيت  غشف     

 انًٕجٕدة فٛٓب

26 

ححخٕ٘ الإقبيت عهٗ يشافق عبيت كبفٛت )يشاحٛغ، كٓشببء،      

 يٛبِ....(

27 

لإقبيت عهٗ يخخهف انخجٓٛضاث الأيُٛت ككًٛشاث انًشاقبت ٕفش اخح     

 نحًبٚت انطهبت

28 

قبيج الإقبيت بخٕفٛش كم انٕسبئم ٔانًعذاث انؼشٔسٚت نهخعقٛى      

كٕسَٔب ٔانٕقبٚت يٍ فٛشٔط  

29 

حجٓٛضاث حذٚزت ٔيُبسبت هٗيطعى الإقبيت  عٚخٕفش        20 

نٛتٚقذو يطعى الإقبيت ٔجببث راث جٕدة عب       22 

حخٕفش نذٖ انعٛبدة ببلإقبيت كم انخجٓٛضاث انؼشٔسٚت نخهبٛت      

 احخٛبجبث انطهبت

22 

عتوادٌتالإ بعد      

ٔقبث قبيت انجذأل انضيُٛت لأححخشو حبفلاث انُقم انجبيعٙ ببلإ     

  عًهٓب ٔأيبكٍ حٕقفٓب

23 
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 24 نظٛبَت خذيبث حظهٛح انغشف بطشٚقت جٛذةٚقذو عًبل ا   

 25 ٚحخشو عًبل قبعت أَزشَج الإقبيت يٕاقٛج انعًم      

 26 يُبسبت نهطهبتيٕاقٛج حقذٚى انٕجببث انغزائٛت فٙ يطعى الإقبيت      

فٙ حقذٚى  ببنكفبئت انلاصيت ٚخًٛض انطبقى انطبٙ نعٛبدة الإقبيت      

 خذيبحٓى

27 

 

 بعد الإستجابت

بيت انجبيعٛت نلإسخجببت ببلاق حبفلاث انُقم انجبيعٙ اٚسعٗ سبئقٕ     

 َٙشغبلاحلإ

28 

 

 29 ٔالإسخجببت نًخطهببحٙ ٕٙٚاء عهٗ حم يشكلاحعًم يسؤٔل الإٚ     

 

ٚقٕو أعٕاٌ الأيٍ ببنخذخم انسشٚع فٙ حبنت حذٔد يُبٔشبث      

 داخم الإقبيت

30 

أعطبة  فٕس الإبلاغ عٍ ًبل انظٛبَت حقذٚى خذيبحٓى نٙٚببشش ع     

 انغشف

32 

 

سعٗ عًبل انًطعى إنٗ ححسٍٛ َٕعٛت الأؽعًت فٕس إحخجبجٙ ٚ     

 نٓى 

32 

 

حخٛبجبث هٓى دٔيب نخقذٚى كم الإٚخٕاجذ عًبل انعٛبدة فٙ أيبكٍ عً     

 انلاصيت 

33 
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المحور الثالث : رضا الطمبة حول الخدمات المقدمة ليم من طرف الإقامة الجامعية 
 المكي "."بوبيدي محمد الشريف بن 
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 السقن

 زاضً

تواها   

غٍس  هذاٌد زاضً

 زاضً

غٍس 

زاضً 

 تواها

 34 أَج ساع عٍ خذيبث انُقم انجبيعٙ     

 35 أَج ساع عٍ انخذيبث انخٙ حقذيٓب نك يظهحت الإٕٚاء     

 36 أَج ساع عٍ انٕجببث انًقذيت فٙ يطعى الإقبيت     

انزقبفٛت انخٙ ٔ ج ساع عٍ يخخهف انُشبؽبث انشٚبػٛتأَ     

 حُظًٓب الإقبيت

37 

أَج ساع عٍ انخذيبث انظحٛت انًقذيت يٍ ؽشف عٛبدة      

 الإقبيت

38 



 الملاحق قائمة

  
 

 ( قائمة الأساتذة المحكمين:6الممحق رقم )

 الجامعة الأستاذ الرقـ
 جامعة جيجل شعور أسماء 1
 جامعة جيجل بوغرة لطفي 2
 جامعة جيجل ـ خالدليتي 3
 جامعة جيجل زعباط عزالديف 4
 جامعة جيجل مرغيت عبد الحميد 5
 جامعة جيجل كبيش جماؿ  6

 

 ( معامل الثبات:5الممحق رقم )

 :التعاطفبعد   .1
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 105 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 105 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,624 5 
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 :هاىالأبعد  .2
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 105 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 105 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,712 9 

 :الولوىسٍتبعد  .3

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 105 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 105 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,639 8 

 :الإعتوادٌتبعد  .4
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 105 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 105 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,591 5 

 

 :الإستجابةبعد  .2
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 105 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 105 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,678 6 

 

 :الجودةمحور  .6
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 105 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 105 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,869 33 

 

 

 



 الملاحق قائمة

  
 

 :الرضا محور .7
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 105 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 105 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,657 5 

 

 :معامل الثبات الكمي .8

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 105 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 105 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,894 38 

 

 

 

 

  

 



 الملاحق قائمة

  
 

 ( صدق الاتساق الداخمي:0الممحق رقم )

 بعد التعاطف: .1
Corrélations 

 q1 q2 q3 q4 q5 التعاطف 

q1 

Corrélation de Pearson 1 ,227
*
 ,431

**
 ,212

*
 ,021 ,471

**
 

Sig. (bilatérale)  ,020 ,000 ,030 ,828 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q2 

Corrélation de Pearson ,227
*
 1 ,377

**
 ,392

**
 ,318

**
 ,613

**
 

Sig. (bilatérale) ,020  ,000 ,000 ,001 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q3 

Corrélation de Pearson ,431
**
 ,377

**
 1 ,250

*
 ,171 ,425

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,010 ,082 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q4 

Corrélation de Pearson ,212
*
 ,392

**
 ,250

*
 1 ,128 ,464

**
 

Sig. (bilatérale) ,030 ,000 ,010  ,193 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q5 

Corrélation de Pearson ,021 ,318
**
 ,171 ,128 1 ,358

**
 

Sig. (bilatérale) ,828 ,001 ,082 ,193  ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

 التعاطف

Corrélation de Pearson ,471
**
 ,613

**
 ,425

**
 ,464

**
 ,358

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 105 105 105 105 105 105 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 :بعد الاهاى .2
 

Corrélations 

 q6 q7 q8 q9 q10 

q6 

Corrélation de Pearson 1 ,197
*
 ,387

**
 ,250

**
 ,263

**
 

Sig. (bilatérale)  ,044 ,000 ,010 ,007 

N 105 105 105 105 105 

q7 

Corrélation de Pearson ,197
*
 1 ,202

*
 ,173 ,166 

Sig. (bilatérale) ,044  ,039 ,077 ,090 

N 105 105 105 105 105 

q8 

Corrélation de Pearson ,387
**
 ,202

*
 1 ,230

*
 ,271

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,039  ,018 ,005 

N 105 105 105 105 105 
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q9 

Corrélation de Pearson ,250
**
 ,173 ,230

*
 1 ,210

*
 

Sig. (bilatérale) ,010 ,077 ,018  ,032 

N 105 105 105 105 105 

q10 

Corrélation de Pearson ,263
**
 ,166 ,271

**
 ,210

*
 1 

Sig. (bilatérale) ,007 ,090 ,005 ,032  

N 105 105 105 105 105 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 q11 q12 q13 q14 الأمان 

q11 

Corrélation de Pearson 1 ,438
**
 ,323

**
 ,309

**
 ,332

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,001 ,001 

N 105 105 105 105 105 

q12 

Corrélation de Pearson ,438
**
 1 ,422

**
 ,187 ,164 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,056 ,095 

N 105 105 105 105 105 

q13 

Corrélation de Pearson ,323
**
 ,422

**
 1 ,340

**
 ,263

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,000 ,007 

N 105 105 105 105 105 

q14 

Corrélation de Pearson ,309
**
 ,187 ,340

**
 1 ,323

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,056 ,000  ,001 

N 105 105 105 105 105 

 الأمان

Corrélation de Pearson ,332
**
 ,164 ,263

**
 ,323

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,001 ,095 ,007 ,001  

N 105 105 105 105 105 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 :بعد الولوىسٍت .3

Corrélations 

 q15 q16 q17 q18 

q15 

Corrélation de Pearson 1 ,311
**
 ,141 -,042 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,151 ,668 

N 105 105 105 105 

q16 

Corrélation de Pearson ,311
**
 1 ,184 ,045 

Sig. (bilatérale) ,001  ,061 ,651 

N 105 105 105 105 

q17 
Corrélation de Pearson ,141 ,184 1 ,139 

Sig. (bilatérale) ,151 ,061  ,158 
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N 105 105 105 105 

q18 

Corrélation de Pearson -,042 ,045 ,139 1 

Sig. (bilatérale) ,668 ,651 ,158  

N 105 105 105 105 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 q19 q20 q21 q22 الملموسية 

q19 

Corrélation de Pearson 1 ,328
**
 ,133 ,213

*
 ,374

**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,175 ,029 ,000 

N 105 105 105 105 105 

q20 

Corrélation de Pearson ,328
**
 1 ,516

**
 ,363

**
 ,330

**
 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,000 ,001 

N 105 105 105 105 105 

q21 

Corrélation de Pearson ,133 ,516
**
 1 ,303

**
 ,196

*
 

Sig. (bilatérale) ,175 ,000  ,002 ,045 

N 105 105 105 105 105 

q22 

Corrélation de Pearson ,213
*
 ,363

**
 ,303

**
 1 ,329

**
 

Sig. (bilatérale) ,029 ,000 ,002  ,001 

N 105 105 105 105 105 

الملمو

 سية

Corrélation de Pearson ,374
**
 ,330

**
 ,196

*
 ,329

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,045 ,001  

N 105 105 105 105 105 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 بعد الإعتوادٌت: .4

 

Corrélations 

  q23 q24 q25 q26 q27 الإعتمادية 

q23 

Corrélation de Pearson 1 ,308
**
 ,227

*
 ,184 ,119 ,757

**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,020 ,061 ,225 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q24 

Corrélation de Pearson ,308
**
 1 ,265

**
 ,097 ,258

**
 ,477

**
 

Sig. (bilatérale) ,001  ,006 ,324 ,008 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q25 

Corrélation de Pearson ,227
*
 ,265

**
 1 ,154 ,439

**
 ,350

**
 

Sig. (bilatérale) ,020 ,006  ,118 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q26 Corrélation de Pearson ,184 ,097 ,154 1 ,211
*
 ,168 
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Sig. (bilatérale) ,061 ,324 ,118  ,030 ,087 

N 105 105 105 105 105 105 

q27 

Corrélation de Pearson ,119 ,258
**
 ,439

**
 ,211

*
 1 ,304

**
 

Sig. (bilatérale) ,225 ,008 ,000 ,030  ,002 

N 105 105 105 105 105 105 

الإعتما

 دية

Corrélation de Pearson ,757
**
 ,477

**
 ,350

**
 ,168 ,304

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,087 ,002  

N 105 105 105 105 105 105 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 :بعد الإستجابة .2
Corrélations 

 q28 q29 q30 q31 q32 q33 q34 Istijaba 

q28 

Corrélation de Pearson 1 ,209
*
 ,204

*
 ,287

**
 ,269

**
 ,183 ,416

**
 ,351

**
 

Sig. (bilatérale)  ,032 ,037 ,003 ,006 ,062 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q29 

Corrélation de Pearson ,209
*
 1 ,329

**
 ,526

**
 ,202

*
 ,168 ,037 ,524

**
 

Sig. (bilatérale) ,032  ,001 ,000 ,039 ,087 ,707 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q30 

Corrélation de Pearson ,204
*
 ,329

**
 1 ,414

**
 ,301

**
 ,368

**
 ,027 ,427

**
 

Sig. (bilatérale) ,037 ,001  ,000 ,002 ,000 ,787 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q31 

Corrélation de Pearson ,287
**
 ,526

**
 ,414

**
 1 ,034 ,202

*
 ,082 ,455

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,000  ,732 ,039 ,405 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q32 

Corrélation de Pearson ,269
**
 ,202

*
 ,301

**
 ,034 1 ,094 ,151 ,216

*
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,039 ,002 ,732  ,340 ,123 ,027 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q33 

Corrélation de Pearson ,183 ,168 ,368
**
 ,202

*
 ,094 1 ,123 ,344

**
 

Sig. (bilatérale) ,062 ,087 ,000 ,039 ,340  ,212 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q34 

Corrélation de Pearson ,416
**
 ,037 ,027 ,082 ,151 ,123 1 ,300

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,707 ,787 ,405 ,123 ,212  ,002 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

istijaba 
Corrélation de Pearson ,351

**
 ,524

**
 ,427

**
 ,455

**
 ,216

*
 ,344

**
 ,300

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,027 ,000 ,002  



 الملاحق قائمة

  
 

 ( الخصائص الشخصية لأفراد العينة:2الممحق رقم )

 حسب المستوى التعميمي: .1
 المستوى التعليمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

licence 56 53,3 53,3 53,3 

master 41 39,0 39,0 92,4 

doctorah 8 7,6 7,6 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 حسب السن: .6
age 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 02أقل من   12 11,4 11,4 11,4 

سنة 02إلى  02من   66 62,9 62,9 74,3 

سنة 02أكبر من   27 25,7 25,7 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 حسب السنوات في الإقامة: .5
 عدد السنوات في الإقامة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنوات 3أقل من   45 42,9 42,9 42,9 

سنوات 5إلى  3من   49 46,7 46,7 89,5 

سنوات 5أكثر من   11 10,5 10,5 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 حسب عدد أيام المبيت في الإقامة: .0
 عدد أيام المبيت في الإقامة

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

أيام 3أقل من   7 6,7 6,7 6,7 

أيام 6إلى  3من   59 56,2 56,2 62,9 

 100,0 37,1 37,1 39 كل أيام الأسبوع

Total 105 100,0 100,0  

 

  

 

 اد العينة:( تحميل إجابات أفر 6الممحق رقم)

 التعاطف: بعد

q1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 12 غير ماوافق تماما

 28,6 17,1 17,1 18 غير موافق

 56,2 27,6 27,6 29 محايد

 89,5 33,3 33,3 35 موافق

افق تمامامو  11 10,5 10,5 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 

q2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 6,7 7 غير ماوافق تماما

 20,0 13,3 13,3 14 غير موافق

 41,0 21,0 21,0 22 محايد

 91,4 50,5 50,5 53 موافق

 100,0 8,6 8,6 9 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 

 20,0 20,0 20,0 21 غير ماوافق تماما

 41,0 21,0 21,0 22 غير موافق

 65,7 24,8 24,8 26 محايد

 94,3 28,6 28,6 30 موافق

 100,0 5,7 5,7 6 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21,0 21,0 21,0 22 غير ماوافق تماما

 48,6 27,6 27,6 29 غير موافق

 64,8 16,2 16,2 17 محايد

 90,5 25,7 25,7 27 موافق

 100,0 9,5 9,5 10 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

 

q5 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 12 غير ماوافق تماما

 23,8 12,4 12,4 13 غير موافق

 46,7 22,9 22,9 24 محايد

 91,4 44,8 44,8 47 موافق

 100,0 8,6 8,6 9 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

  الأمان: بعد

q6 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 3 غير ماوافق تماما

 11,4 8,6 8,6 9 غير موافق

 36,2 24,8 24,8 26 محايد

 75,2 39,0 39,0 41 موافق
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 100,0 24,8 24,8 26 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q7 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50,5 50,5 50,5 53 غير ماوافق تماما

 78,1 27,6 27,6 29 غير موافق

 88,6 10,5 10,5 11 محايد

 96,2 7,6 7,6 8 موافق

 100,0 3,8 3,8 4 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q8 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 29,5 29,5 29,5 31 غير ماوافق تماما

 54,3 24,8 24,8 26 غير موافق

 79,0 24,8 24,8 26 محايد

 93,3 14,3 14,3 15 موافق

 100,0 6,7 6,7 7 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q9 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 18 غير ماوافق تماما

 30,5 13,3 13,3 14 غير موافق

 47,6 17,1 17,1 18 محايد

 85,7 38,1 38,1 40 موافق

 100,0 14,3 14,3 15 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

 

q10 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 11,4 11,4 11,4 12 غير ماوافق تماما

 19,0 7,6 7,6 8 غير موافق
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 34,3 15,2 15,2 16 محايد

 76,2 41,9 41,9 44 موافق

 100,0 23,8 23,8 25 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

 

q11 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 18,1 18,1 18,1 19 غير ماوافق تماما

 40,0 21,9 21,9 23 غير موافق

 64,8 24,8 24,8 26 محايد

 94,3 29,5 29,5 31 موافق

 100,0 5,7 5,7 6 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q12 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 36,2 36,2 36,2 38 غير ماوافق تماما

 63,8 27,6 27,6 29 غير موافق

 79,0 15,2 15,2 16 محايد

 98,1 19,0 19,0 20 موافق

 100,0 1,9 1,9 2 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q13 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 12 غير ماوافق تماما

 32,4 21,0 21,0 22 غير موافق

 59,0 26,7 26,7 28 محايد

 87,6 28,6 28,6 30 موافق

 100,0 12,4 12,4 13 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q14 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 

 14,3 14,3 14,3 15 غير ماوافق تماما

 28,6 14,3 14,3 15 غير موافق

 47,6 19,0 19,0 20 محايد

 94,3 46,7 46,7 49 موافق

 100,0 5,7 5,7 6 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

 د الممموسية:بع

q15 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13,3 13,3 13,3 14 غير ماوافق تماما

 30,5 17,1 17,1 18 غير موافق

 47,6 17,1 17,1 18 محايد

 84,8 37,1 37,1 39 موافق

 100,0 15,2 15,2 16 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q16 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 15 غير ماوافق تماما

 36,2 21,9 21,9 23 غير موافق

 61,0 24,8 24,8 26 محايد

 94,3 33,3 33,3 35 موافق

 100,0 5,7 5,7 6 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

 

 

 

q17 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,7 25,7 25,7 27 غير ماوافق تماما

 53,3 27,6 27,6 29 غير موافق

 72,4 19,0 19,0 20 محايد
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 96,2 23,8 23,8 25 موافق

 100,0 3,8 3,8 4 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q18 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 34,3 34,3 34,3 36 غير ماوافق تماما

 65,7 31,4 31,4 33 غير موافق

 85,7 20,0 20,0 21 محايد

 97,1 11,4 11,4 12 موافق

 100,0 2,9 2,9 3 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q19 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 19,0 19,0 19,0 20 غير ماوافق تماما

 42,9 23,8 23,8 25 غير موافق

 70,5 27,6 27,6 29 محايد

 96,2 25,7 25,7 27 موافق

 100,0 3,8 3,8 4 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q20 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38,1 38,1 38,1 40 غير ماوافق تماما

 68,6 30,5 30,5 32 غير موافق

 86,7 18,1 18,1 19 محايد

 99,0 12,4 12,4 13 موافق

 100,0 1,0 1,0 1 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q21 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 59,0 59,0 59,0 62 غير ماوافق تماما

 86,7 27,6 27,6 29 غير موافق
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 95,2 8,6 8,6 9 محايد

 99,0 3,8 3,8 4 موافق

 100,0 1,0 1,0 1 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q22 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

تماماغير ماوافق   33 31,4 31,4 31,4 

 55,2 23,8 23,8 25 غير موافق

 80,0 24,8 24,8 26 محايد

 99,0 19,0 19,0 20 موافق

 100,0 1,0 1,0 1 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

 :الإعتمادية بعد
q23 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

ماوافق تماما غير  7 6,7 6,7 6,7 

 11,4 4,8 4,8 5 غير موافق

 22,9 11,4 11,4 12 محايد

 61,9 39,0 39,0 41 موافق

 100,0 38,1 38,1 40 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q24 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

اغير ماوافق تمام  16 15,2 15,2 15,2 

 41,0 25,7 25,7 27 غير موافق

 61,9 21,0 21,0 22 محايد

 89,5 27,6 27,6 29 موافق

 100,0 10,5 10,5 11 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q25 



 الملاحق قائمة

  
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 21 غير ماوافق تماما

 40,0 20,0 20,0 21 غير موافق

 78,1 38,1 38,1 40 محايد

 98,1 20,0 20,0 21 موافق

 100,0 1,9 1,9 2 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q26 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27,6 27,6 27,6 29 غير ماوافق تماما

 51,4 23,8 23,8 25 غير موافق

 74,3 22,9 22,9 24 محايد

 99,0 24,8 24,8 26 موافق

 100,0 1,0 1,0 1 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q27 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13,3 13,3 13,3 14 غير ماوافق تماما

 28,6 15,2 15,2 16 غير موافق

 68,6 40,0 40,0 42 محايد

 91,4 22,9 22,9 24 موافق

 100,0 8,6 8,6 9 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

 

 

 :الاستجابة بعد
q28 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



 الملاحق قائمة

  
 

Valide 

 26,7 26,7 26,7 28 غير ماوافق تماما

 41,0 14,3 14,3 15 غير موافق

 81,0 40,0 40,0 42 محايد

 95,2 14,3 14,3 15 موافق

 100,0 4,8 4,8 5 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q29 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23,8 23,8 23,8 25 غير ماوافق تماما

 46,7 22,9 22,9 24 غير موافق

 63,8 17,1 17,1 18 محايد

 87,6 23,8 23,8 25 موافق

 100,0 12,4 12,4 13 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q30 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 36,2 36,2 36,2 38 غير ماوافق تماما

موافق غير  23 21,9 21,9 58,1 

 77,1 19,0 19,0 20 محايد

 93,3 16,2 16,2 17 موافق

 100,0 6,7 6,7 7 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q31 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 29,5 29,5 29,5 31 غير ماوافق تماما

 53,3 23,8 23,8 25 غير موافق

 69,5 16,2 16,2 17 محايد

 91,4 21,9 21,9 23 موافق

 100,0 8,6 8,6 9 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q32 



 الملاحق قائمة

  
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 57,1 57,1 57,1 60 غير ماوافق تماما

 77,1 20,0 20,0 21 غير موافق

 94,3 17,1 17,1 18 محايد

 98,1 3,8 3,8 4 موافق

 100,0 1,9 1,9 2 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q33 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 21 غير ماوافق تماما

 42,9 22,9 22,9 24 غير موافق

 72,4 29,5 29,5 31 محايد

 95,2 22,9 22,9 24 موافق

 100,0 4,8 4,8 5 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

 الرضا

q34 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 6,7 7 غير ماوافق تماما

 21,0 14,3 14,3 15 غير موافق

 34,3 13,3 13,3 14 محايد

 86,7 52,4 52,4 55 موافق

 100,0 13,3 13,3 14 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

q35 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,2 16,2 16,2 17 غير ماوافق تماما

 45,7 29,5 29,5 31 غير موافق

 66,7 21,0 21,0 22 محايد

 96,2 29,5 29,5 31 موافق

 100,0 3,8 3,8 4 موافق تماما



 الملاحق قائمة

  
 

Total 105 100,0 100,0  

 

q36 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50,5 50,5 50,5 53 غير ماوافق تماما

 85,7 35,2 35,2 37 غير موافق

 93,3 7,6 7,6 8 محايد

 100,0 6,7 6,7 7 موافق

Total 105 100,0 100,0  

 

q37 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,5 30,5 30,5 32 غير ماوافق تماما

 55,2 24,8 24,8 26 غير موافق

 80,0 24,8 24,8 26 محايد

 98,1 18,1 18,1 19 موافق

اموافق تمام  2 1,9 1,9 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 

q38 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 21 غير ماوافق تماما

 35,2 15,2 15,2 16 غير موافق

 64,8 29,5 29,5 31 محايد

 91,4 26,7 26,7 28 موافق

 100,0 8,6 8,6 9 موافق تماما

Total 105 100,0 100,0  

 

 ( إختبار الفرضيات7الممحق رقم) 

 الإنحدار الخطي البسيط 
 بعد التعاطف .1

 Récapitulatif des modèles 



 الملاحق قائمة

  
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,358
a
 ,128 ,119 ,80947 

a. Valeurs prédites : (constantes), تعاطفال  

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,900 1 9,900 15,109 ,000
b
 

Résidu 67,491 103 ,655   

Total 77,390 104    

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), التعاطف 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,148 ,464  4,633 ,000 

 000, 3,887 358, 111, 431, التعاطف

a. Variable dépendante : الرضا 

 

 مانبعد الأ .6

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,329
a
 ,108 ,099 ,81868 

a. Valeurs prédites : (constantes), الأمان 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,357 1 8,357 12,468 ,001
b
 

Résidu 69,034 103 ,670   

Total 77,390 104    

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الأمان 

 

Coefficients
a
 



 الملاحق قائمة

  
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,179 ,500  4,355 ,000 

 001, 3,531 329, 113, 400, الأمان

a. Variable dépendante : الرضا 

 الممموسية بعد .3

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,449
a
 ,202 ,194 ,77440 

a. Valeurs prédites : (constantes),الملموسية 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 15,622 1 15,622 26,049 ,000
b
 

Résidu 61,769 103 ,600   

Total 77,390 104    

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الملموسية 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,086 ,368  5,669 ,000 

 000, 5,104 449, 090, 459, الملموسية

a. Variable dépendante : الرضا 

 بعد الإعتمادية  .4

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,499
a
 ,249 ,241 ,75137 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإعتمادية 

 

ANOVA
a
 



 الملاحق قائمة

  
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 19,240 1 19,240 34,080 ,000
b
 

Résidu 58,150 103 ,565   

Total 77,390 104    

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإعتمادية   

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,447 ,431  3,360 ,001 

 000, 5,838 499, 099, 577, الإعتمادية

a. Variable dépendante : الرضا 

 ةبعد الإستجاب .5

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,488
a
 ,238 ,231 ,75644 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإستجابة 

 

ANOVA
a 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 18,454 1 18,454 32,252 ,000
b
 

Résidu 58,936 103 ,572   

Total 77,390 104    

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإستجابة   

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,225 ,308  7,225 ,000 

 000, 5,679 488, 078, 443, الإستجابة

a. Variable dépendante : الرضا 



 الملاحق قائمة

  
 

 

 محاور الجودة الكمية .6

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,414
a
 ,171 ,163 ,78902 

a. Valeurs prédites : (constantes), الجودة 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 13,268 1 13,268 21,312 ,000
b
 

Résidu 64,123 103 ,623   

Total 77,390 104    

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الجودة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,547 ,736  ,743 ,459 

 000, 4,616 414, 157, 724, الجودة

a. Variable dépendante : الرضا 

 

  إختبارANOVA 
 متغير المستوى التعميمي .1

ANOVA à 1 facteur 

 الرضا

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 3,813 2 1,906 2,643 ,076 

Intra-groupes 73,578 102 ,721   

Total 77,390 104    

 



 الملاحق قائمة

  
 

 السنمتغير  .6

ANOVA à 1 facteur 

 الرضا

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,701 2 ,351 ,466 ,629 

Intra-groupes 76,689 102 ,752   

Total 77,390 104    

 

 متغير عدد السنوات في الإقامة .5

ANOVA à 1 facteur 

 الرضا

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,669 2 ,834 1,124 ,329 

Intra-groupes 75,722 102 ,742   

Total 77,390 104    

 

 متغير عدد أيام المبيت أسبوعيا .0

ANOVA à 1 facteur 

 الرضا

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,072 2 ,036 ,047 ,954 

Intra-groupes 77,319 102 ,758   

Total 77,390 104    

  

 

 


