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، وهذا أدى إلى تطور وتطورات كبیرة في مختلف المیادینشهد العالم في العقود الأخیرة تحولات مهمة 
 الفرد والمجتمع وزیادةعدة قطاعات من أهمها القطاع الخدمي نظرا للدور الذي یلعبه في تحسین مستوى حیاة 

، وبإعتبار أن التعلیم هو أساس رقي المجتمعات تحتل الخدمات التعلیمیة موقعا هاما ومتمیزا بین رفاهیتهم
  .وخاصة منها خدمات التعلیم العاليالخدمات 

وفي ظل زیادة التطور العلمي والتكنولوجي وزیادة الرغبة في التوجه نحو التعلیم العالي أصبح لزاما على 
ن جودتها لأجل زیادة رضا لي أن تدرك قیمة هذه الخدمات والتركیز على التحسین مالتعلیم العامؤسسات 

، وهذا لا یتحقق إلا من خلال وضع مؤشرات ومعاییر تلتزم مؤسسات التعلیم بإتباعها ووضع أسالیب زبائنها
لجزائریة مازالت لقیاس مدى رضا الطلبة على الخدمات التعلیمیة المقدمة بإعتبار أن أغلب المؤسسات الجامعیة ا

، ولم تواكب جودة ناها القائمون على هذه المؤسساتوالتي یتمبعیدة عن مستوى الجودة المتوقعة من الطلبة 
  .یةلمقدمة في مختلف الجامعات العالمالخدمات ا

یشكل تحدیا بالنسبة للمنظمات التعلیمیة من أجل تحسین جودة الخدمات المقدمة للطلبة لأن  وهذا قد
نظرا  والمنظمات التعلیمیة خاصة ،عامة ات الخدمیةف زبائن المنظمصبحت المطلب الأساسي لمختلالجودة أ

طابقها مع توقعاتهم، وهذا ما یؤثر على مواقف لكونها أداة لقیاس مستوى أداء الخدمات المقدمة للزبائن ودرجة ت
  .جودة خدماتهاالرضا لدى هؤلاء الزبائن بناءا على تقییم 

 :الدراسة إشكالیة  .1
  : راسة تتمحور حول التساؤل التالي من خلال ما سبق یتضح أن إشكالیة هذه الد

  ؟ - تاسوست–رضا طلبة القطب الجامعي و جودة الخدمات التعلیمیة بین أبعاد تأثیر  هل یوجد
  :ویندرج ضمن هذا التساؤل التساؤلات الفرعیة التالیة 

 كیف یقیم الطلبة جودة الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف القطب الجامعي تاسوست ؟ 
 ما هي الأبعاد المستخدمة في تقییم جودة الخدمة التعلیمیة ؟ 
  وما طبیعة هذه العلاقة ؟ بین جودة الخدمات التعلیمیة ورضا الطلبة ؟ علاقةهل هناك 

 :فرضیات البحث .2
 :الفرضیات التالیة  ا بصیاغةطرحها قمنلتساؤلات التي تم بناءا على ا

 یوجد تأثیر بین أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة ورضا الطلبة، وتندرج تحت : الفرضیة الرئیسیة الأولى
 :هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیة 

 %5ة معنویعند مستوى الدلالة إحصائیة بین جودة هیئة التدریس ورضا الطلبة  ویوجد تأثیر ذ-
  %5ة معنویلبة ورضا الطلبة عند مستوى الدلالة إحصائیة بین جودة الط ویوجد تأثیر ذ-
  %5ة معنویسیة ورضا الطلبة عند مستوى الدلالة إحصائیة بین جودة العملیة التدری ویوجد تأثیر ذ-
  %5 ةمعنویاسي ورضا الطلبة عند مستوى الدلالة إحصائیة بین جودة البرنامج الدر  ویوجد تأثیر ذ -
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 ب 

رضا الطلبة عند مستوى و  دلالة إحصائیة بین جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة ویوجد تأثیر ذ -
  %5 ةمعنویال
 توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة حول درجات تأثیر : الفرضیة الرئیسیة الثانیة

الجنس، السن، المستوى (الشخصیة أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة على رضا الطلبة تعزى إلى السمات 
 % 5عند مستوى دلالة ) الدراسي

في آراء أفراد العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة  ذات دلالة إحصائیةتوجد فروق  -
 %5ة معنویعند مستوى ال على رضا الطلبة تعزى إلى الجنس

حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة  في آراء أفراد العینة ذات دلالة إحصائیةتوجد فروق  -
  %5ة معنویند مستوى الع على رضا الطلبة تعزى إلى السن

في آراء أفراد العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة  ذات دلالة إحصائیةتوجد فروق  -
  %5ة معنویعند مستوى ال على رضا الطلبة تعزى إلى المستوى الدراسي

 :أسباب إختیار الموضوع  .3
  :تم إختیار هذا الموضوع للأسباب التالیة 

 التعلیمیة ورضا الطالب الجامعي؛ قلة الأبحاث والدراسات المتعلقة بجودة الخدمات 
 على موضوع الخدمات التعلیمیة؛ الرغبة الشخصیة في الإطلاع 
  تقدیم الخدمات في تحقیق رضا نقص الوعي لدى المؤسسات الجامعیة الجزائریة لأهمیة الجودة في

 ؛الطلبة
 الرغبة في معرفة درجة جودة التعلیم بالجامعة محل الدراسة. 

 :أهمیة الدراسة  .4
تكمن أهمیة هذه الدراسة في أن الخدمات التعلیمیة لها دور أساسي في تطور ورقي المجتمعات، وبالتالي 

عات الطلبة وتحقیق رضاهم من أجل ضرورة تحسین مستوى جودة هذه الخدمة والوصول إلى مستوى توق
  .النهوض بمستوى الجامعة إلى الأفضل

 :أهداف الدراسة .5
  :من أهم الأهداف التي نسعى إلیها من خلال هذه الدراسة 

 تحدید مختلف المفاهیم المتعلقة بجودة خدمات التعلیم العالي؛ 
 ،إبراز العلاقة الموجودة بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة 
  التوصل إلى نتائج وإقتراحات ممكن أن تساهم في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة لتحقیق مستویات

 .عالیة من الرضا لدى الطلبة
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 :منهج الدراسة  .6
اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي وهذا لأجل وصف الخلفیة النظریة للموضوع ذات 

حیث تم جمع المعلومات في الجانب النظري بالإعتماد على  ورضا الطلبةالعلاقة بجودة الخدمات التعلیمیة 
الكتب والمذكرات والمجلات العلمیة المرتبطة بهذا الموضوع وغیرها، أما في الجانب التطبیقي فقد اعتمدنا على 

جامعة جیجل من أجل جمع  - تاسوست–الإستبیان حیث تم توزیعه على عینة من طلبة القطب الجامعي 
ف البیانات المتعلقة بالدراسة وتحلیلها واستخراج النتائج بالإعتماد على برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم مختل

  .)SPSS(الإجتماعیة 
 :حدود الدراسة  .7

  :اقتصرت هذه الدراسة على الحدود التالیة 
  العالي لجودة في التعلیم موضوع أثر امن خلال هذه الدراسة نحاول التطرق إلى  :الحدود الموضوعیة

  ؛على رضا الطلبة
  الجة هذا الموضوع وهو الإطار المكاني الذي أنجزت فیه هذه الدراسة، حیث تمت مع :الحدود المكانیة

  ؛بجامعة جیجل - تاسوست–القطب الجامعي  في
  شهر مارس إلى غایة بدایة حیث تمثلت في الوقت المستغرق للدراسة والذي یمتد من  :الحدود الزمانیة

 .2019نهایة شهر ماي 
 : الدراسات السابقة .8

  :هناك العدید من الدراسات التي تطرقت لهذا الموضوع من جوانب مختلفة نذكر بعضها
  في جامعة حلب عن مستوى الأداء  مدى رضا طلبة كلیة الإقتصاد"بعنوان )  2009:الحسنیه(دراسة

، وهدفت إلى التعرف على مستوى رضا الطلبة ضمن "دراسة مسحیة: الإداري والأكادیمي لكلیتهم
المداخل الحدیثة لتطویر التعلیم العالي، وقد بینت النتائج أن المستوى العام للرضا عن المجالات العشرة 

عضاء الهیئة التدریسیة، ومقبول في مجال البحث المدروسة كان یتراوح بین الجید في مجال أداء أ
 .العلمي، وضعیف في جمیع المجالات الأخرى

  أثر جودة الخدمة التعلیمیة وجودة الإشراف على رضا طلبة " بعنوان ) 2011: الربیعي وآخرون(دراسة
ة بین جودة وهدفت الدراسة إلى التعرف على العلاق، "الدراسات العلیا في الجامعات الأردنیة الخاصة 

الخدمة التعلیمیة المدركة وجودة الإشراف ورضا طلبة الدراسات العلیا في الجامعات الأردنیة الخاصة، 
واضح في مستوى جودة الخدمة التعلیمیة المدركة من قبل  انخفاضوقد بینت نتائج التحلیل الإحصائي 

دمة الخمسة، كما أشارت الدراسة طلبة الدراسات العلیا وأن هذا الضعف قد شمل كافة أبعاد جودة الخ
ضعف في مستوى جودة الإشراف على الرسائل، الأمر الذي انعكس  بشكل واضح في انخفاض مستوى 

 .رضا الطلبة المتحقق في هذه الجامعات
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  بالتطبیق على " نموذج مقترح لقیاس جودة الخدمات التعلیمیة " بعنوان ) 2007: أبو وردة(دراسة
وتتمثل المساهمة الرئیسیة لهذا البحث في تحویله إلى  (Hedpere)لي، یسمى مؤسسات التعلیم العا

مقیاس نموذجي یصلح لقیاس جودة الخدمة في مؤسسات التعلیم في مصر حیث علاقة وثیقة بین جودة 
 .التعلیم ورضا الطالب، فكلما قدمت الخدمات التعلیمیة للطالب فائدة أكبر كلما كان رضاه وولائه أكبر

 : لدراسةهیكل ا .9
مقدمة عامة، قمنا بتقسیم دراستنا إلى  وللإجابة على الإشكالیة المطروحةمن أجل معالجة موضوعنا 

  :، بالإضافة إلى الخاتمة العامةجانب نظري وآخر تطبیقي
 یتضمن هذا الجانب فصلان، الفصل الأول تناولنا فیه الإطار النظري لجودة الخدمات : الجانب النظري

، أما المبحث حول الخدماتالتعلیمیة والذي یتضمن ثلاث مباحث بحیث یتناول المبحث الأول عمومیات 
 .ةالثاني تطرقنا فیه إلى ماهیة الجودة ، بینما المبحث الثالث فكان بعنوان جودة الخدمات التعلیمی

أما الفصل الثاني فقد تناولنا فیه دور جودة الخدمات التعلیمیة في تحقیق رضا الزبون وقسم إلى ثلاث 
ولنا فیه عمومیات حول ، أما المبحث الثاني تنایتضمن مفاهیم أساسیة حول الزبون الأولالمبحث مباحث، 

  .ة الخدمات التعلیمیةجودب قیاس رضا الزبون ، وفي الأخیر جاء المبحث الثالث بعنوانرضا الزبون
 الث والمتعلق بالدراسة المیدانیة لأثر جودة الخدمات التعلیمیة على یتضمن الفصل الث: الجانب التطبیقي

حاولنا من خلاله إظهار آراء طلبة القطب الجامعي  -جامعة جیجل–رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست 
یمه إلى ثلاث مباحث، المبحث الأول قمنا فیه حول جودة خدمات التعلیم العالي حیث تم تقستاسوست 

بتقدیم الجامعة محل الدراسة والمبحث الثاني خصص لمنهجیة وإجراءات الدراسة، أما المبحث الأخیر فتم 
 .من خلاله عرض وتحلیل نتائج الدراسة 

 :صعوبات الدراسة  .10
  :تتلخص أهم الصعوبات التي واجهناها عند إجراء هذه الدراسة في 

  الوقت المخصص للدراسة؛ضیق 
 عدم جدیة بعض الطلبة في الإجابة على الإستبیان، مما حتم علینا توزیعها شخصیا وشرح أسئلتها؛ 
 ورضا الطلبة التعلیم العالي ةخدمالتي تربط بین ات بحوث والدراسقلة ال.  
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  :تمهید 

إذ یعتبر مفتاح المعارف والخبرات الجدیدة،  إكتسابیلعب التعلیم دور أساسیا في تنمیة الأفراد من خلال 
والتطور من خلال المهام التي یؤدیها في خدمة الفرد والمجتمع على إختلاف أنواعه، حیث تعتبر  الإرتقاء

خدمات التعلیم بصفة عامة وخدمات التعلیم العالي بصفة خاصة من أهم الخدمات التي تتأثر بموضوع الجودة، 
في توفیر متطلبات التنمیة فضمان جودة التعلیم یضمن الحصول على مخرجات تعلیمیة یمكن أن تسهم بفاعلیة 

الشاملة من العناصر البشریة المؤهلة للعمل في هذا العصر، ظهر إهتمام المؤسسات التعلیمیة بتطبیق مفهوم 
الجودة في التعلیم العالي لزیادة وعي المجتمع بإحتیاجاته التي تتزاید تحت ضغط التغیر المستمر للمعرفة 

م وتخریج طلبة قادرین على یلحصول على نوعیة أفضل من التعلوأیضا ا ،ومتطلبات سوق العمل والمهنة
  : م هذا الفصل إلى ثلاث مباحثدمة المجتمع وعلى ضوء هذا تم تقسیممارسة دورهم بصورة أفضل في خ

  عمومیات حول الخدمات : المبحث الأول 

  ماهیة الجودة : المبحث الثاني

  جودة الخدمات التعلیمیة: المبحث الثالث
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  عمومیات حول الخدمات: المبحث الأول 
، وهذا حیاة الیومیة للأشخاص و المؤسساتأصبحت الخدمات في وقتنا الحالي تحتل مكانة كبیرة في ال

دمیة و نستعرض في هذا المبحث تعریف الخدمة، دورة مازاد من درجة الإهتمام بها من قبل المؤسسات الخ
  . ، أهمیتها ، خصائصها ومختلف التصنیفات التي وضعها الباحثون للخدمة حیاتها

  مفهوم الخدمات : المطلب الأول 
عدة تعاریف لها، بالإضافة إلى تمتعها بخصائص للخدمة أهمیة بالغة في إقتصادیات الدول وقد قدمت 

  .تمیزها عن المنتجات الملموسة
  ف الخدمة تعری:  أولا

المتزاید بالخدمات أدى إلى إعطائها مفاهیم متعددة ومتنوعة، لذلك نجد الباحثین والمختصین  إن الإهتمام
  : لم یتفقوا على تعریف واحد مشترك للخدمة ومن بین التعاریف الأكثر تداولا نذكر

 مباشرة من المنتجیتم تبادلها منتجات غیر ملموسة : " ت بأنها الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدما عرف
  .1" لا یتم نقلها أو خزنها و إلى المستهلك 

ولا  یقدمه لطرف آخر یكون غیر ملموس  أي نشاط أو أداء یمكن لطرف أن: " بأنها  Kotlerرفها كوتلرعكما 
  .2" ینتج عنه تملك لأي شیئ 

رغبات المستهلك سة تهدف أساسا إلى إشباع حاجات و منتجات غیر ملمو : " الخدمات بأنها  وأیضا عرفت
  .3" تحقق له منفعة و 
عملیة قد عبارة عن إجراء أو منفعة یقدمه طرف لآخر على الرغم من أن ال: " كما یمكن تعریف الخدمة بأنها  

  .4" غالبا ما تكون غیر ملموسة في طبیعتها تة و ، إلا أن الفائدة قد تكون مؤقتكون مرتبطة بمنتج مادي
عبارة عن منفعة یقدمها طرف لآخر دون أن " مة على أنهاالتعاریف السابقة یمكن أن نعرف الخدمن خلال  

  . "كون مرتبط بمنتج مادي أو لا یكونتقدیمها قد یملكیة وهي في الأصل غیر ملموسة و ینتج عنها 
  
  أهمیة الخدمات :  ثانیا

 أصبح الإهتمام بقطاع الخدمات من الظواهر الحدیثة في الإقتصادیات العالمیة بعد أن كان الإهتمام
ینصب طیلة الفترة الماضیة على القطاعات الزراعیة والصناعیة، والتي كان ینظر إلیها سواء على مستوى الدول 
أو المؤسسات بأنها القطاعات الجدیرة بالإهتمام وهما أساس النمو والتطور، أما القطاعات الأخرى فهي قطاعات 

المعرفة وعصر العولمة فقد تعاظم دور صناعة هامشیة لذلك لم تحظ بالإهتمام الكافي، أما في ظل إقتصاد 

                                                             
. 53ص ،2009، ، الطبعة الأولى، المكتب العربي للمعارف، القاهرةتسویق خدمات، محمد عبده حافظ 1 

. 39ص ،2011، دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدمات، زاهر عبد الرحیم عاطف  2 
. 33، ص 2015، دار المنهاج للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدمات وتطبیقاته ،زكي خلیل مساعد  3 

4ChristopeLevelock autres,Marketing des services, 6 édition pearron Edition, France, 2008,  P :12. 
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الخدمات في التنمیة الإقتصادیة من خلال خلق فرص للعمل، زیادة الدخل القومي، المساهمة في عملیة إعادة 
  .1توزیع الثروة وكذلك بناء وخلق قطاعات إقتصادیة متعددة

هذا التحول إلى حركة عصر وقد نمى قطاع الخدمات بشكل كبیر بعد الحرب العالمیة الثانیة ویعود 
المعلومات التي نشأت بفعل إختراع الحاسوب وتطور الإتصالات وزادت أهمیة الخدمات في الآونة الأخیرة عما 

  2:كانت علیه في السابق لعدة أسباب أهمها 
  إرتفاع نسبة الخدمات في الناتج القومي الإجمالي)GNP( حیث تشیر الإحصائیات إلى أن الخدمات ،

تصاد في إق %86من الناتج القومي الإجمالي لإقتصادالإتحاد الأوروبي وحوالي  %72في ساهمت 
 .الولایات المتحدة الأمریكیة

  الزیادة في أعداد السلع التي تحتاج إلى خدمات، فسلع الكمبیوتر وأنظمة الأمان تحتاج إلى خدمات
 .متخصصة مثل التركیب والصیانة والتدریب

  في كثیر من دول العالم حیث جعلت هذه الدخول الإضافیة الإنفاق على إرتفاع مستویات الدخول
  .الكثیر من الخدمات أمرا ممكنا ومیسورا

  :دورة حیاة الخدمة :  ثالثا
  ، الإنحدارضج، النقدیم، النموالت: كون دورة حیاة الخدمة من أربع مراحل وهي تت

  ةمراحل دورة حیاة الخدم : (1)الشكل رقم 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
التوزیع، عمان، الأردن، ار الشروق للنشر و ، دقاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات:المصدر
  .78، ص 2006

                                                             
، مجلة العلوم الجزائر إلى المنظمة العالمیة للتجارة ودور الدولیة في التأهیل الإقتصادي الآثار المتوقعة لإنضمامصالح صالحي، 1

  .45، ص 2001الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس سطیف، الجزائر، العدد الأول، 
، ص 2008، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة الأولىمبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیقزكریا العزام وآخرون، 2

259.  

 المبیعات

 تقدیم نمو نضج إنحدار

 الزمن
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 1:ویمكن تناول هذه المراحل كمایلي 
  :مرحلة التقدیم -1

وتتركز ه،الخدمة الحالیة قد تم تغییر  تقدم للمرة الأولى أو أن شكل یقال أن الخدمة في مرحلة التقدیم عندما
قلیلة من الزبائن وذلك لأن نسبة  ، المرحلة على كسب قبول السوق لهاإستراتیجیات المنظمات في هذه 

ویستخدم الترویج المكثف لأخبار الزبائن  ،أن یجازفوا بطلب الخدمة الجدیدةیتوقع منهم  نالمستهدفین مم
  :ز هذه المرحلة بالحقائق التالیةوتمتا، یدة من أجل تحفیزهم تطویر الطلبوقعین عن الخدمة الجدالمت

  ؛انعدامهمأو قلة المنافسین  
 ؛هامش الربح  انخفاض  
 ؛تدفق نقدي سلبي  
 ؛عدم وضوح القطاعات السوقیة و صعوبة تحدیدها  
 المبیعات انخفاض.  

  :مرحلة النمو -2
الطلب على  اتساعو هر التدفقات النقدیة الإیجابیة وبسبب نمو الخدمة حیث تظفي مرحلة النمو یزداد نمو 

ن أإلا  ،أرباح كبیرةیؤدي إلى مبیعات و  في المبیعات الخدمة مما ارتفاعالخدمة وما ینتج عن ذلك من زیادة أو 
تقلیدها محاكاتها و بعض الخدمات من السهل فحیث أن  ، هذه الزیادات في المبیعات والأرباح تجذب المنافسین

المنظمات على الخدمة على مستوى  ولكي تحافظ، لزبائن إلى تقدیم خدمات إضافیةفقد یحتاج المسوق لجذب ا
  : یز هذه المرحلة بالخصائص التالیةوتتمیجب أن تقوم بتطویر میزة داعمةأعمالها 
 ؛نمو سریع في الأعمال  
 ؛تدفقات نقدیة إیجابیة  
 ؛أرباح عالیة  
 ؛فسةإزدیاد المنا  
  ؛تطویر الحصة السوقیة الحالیة  
 البحث عن قطاعات سوقیة جدیدة لتقدیم الخدمة.  

  :مرحلة النضج  -3
فقد  ،تزداد حدة المنافسةبوط البطئ و في هذه المرحلة یبدأ مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات باله

بالتالي یبدأ مستوى الخدمات و ر أو الخصائص الهامشیة المتمیزة یظهر المبتكر للخدمة للزبائن على أساس السع
  : وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص الآتیة ج ة حیاة الخدمة في مرحلة  النضبالبحث عن طرق مربحة لإمتداد دور 

 ؛ستوى ما تقدمه المنظمات من خدماتإستقرار م  

                                                             
  . 81-78ر الشروق للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، ص ص ، داإدارة الجودة في الخدمات، نایف علوان المحیاويقاسم 1
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  ؛إمتداد المنافسة  
 خروج المنظمات ذات المستوى المنخفض.  
كذلك إستخدام أسلوب عزیز جودة الخدمة فنیا ووظیفیا وإضافة خدمات مجانیة و یجب على المنظمة ت لذا

  . الإعلان الإقناعي 
  : مرحلة الإنحدار -4

هذا یحدث لظهور خدمات المقدمة من قبل جمیع المنظمات و  في هذه المرحلة ینخفض مستوى الخدمات
ففي هذه المرحلة فإن الخدمة فقط سوف تقدم إذا طلبها الزبون  ،ة تشبع حاجات الزبائن بصورة أفضلجدید

بصراحة وفي نهایة المرحلة فإن الطلب علیها سیجبر مقدمي الخدمات على إیقاف الإنتاج كلیا لأن الخدمات ما 
دة بحیث یتم إعادة دورة ، و بالتالي یجب أن تكون هناك خدمة جدیة بالنسبة لهم و یجب التخلص منهعادت مربح

  : وتتمیز هذه المرحلة بالخصائص التالیة ، الحیاة
 ؛إنخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات  
 ؛إنخفاض حدة المنافسة  
 ؛تناقص الأرباح  
 إنخفاض رأس المال. 
  

  خصائص الخدمات : المطلب الثاني 
  : تتمثل أهم الخصائص الرئیسیة للخدمات فیمایلي 

  عدم الملموسیة  :أولا
نجد أن الخدمة لیس لها جانب مادي یمكن  نادا أو عملا یقدمه طرف لآخر من هتمثل جهإن الخدمة 

، لذلك نجد بأن المستفید یقوم بجمع المعلومات بهدف الحصول على و معاینته قبل إتخاذ قرار الشراءرؤیته أ
، وغیرها من راالإتصال، الأسع، أدوات یتعلق بمقدمي الخدمة مؤشرات جیدة عن نوعیة و جودة الخدمة فیما

  .المعلومات
ردد و عدم للخدمة من قبل المستفید قبل الشراء یولد لدیه حالة التإلخ ....إن إمكانیة عدم اللمس ، الرؤیة 

لال إختیار ، بإضافة إلى هذه المعلومات فإن ما تقدمه المنظمات من خدمات من خالتأكد من قبول الخدمة
تساهم في تحسین و إبراز  غیرها و التيزة و المعدات المتطورة و ام الأجه، إستخدالموقع، البناء الخارجي

  .1الخدمات
  
  

                                                             
، ص 2010عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، 1

38.  
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  التلازمیة  :ثانیا
،فنقول أن درجة الترابط أعلى تقدیمها بین الذي یتولىدرجة الترابط بین الخدمة ذاتها و وتعني التلازمیة 

ة طالب الخدمة إلى أماكن ضرور  ، وقد یترتب على ذلك في كثیر من الخدماتكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلعب
، وجهة إلى جسم المستفید من الخدمةالمباشر العالي حیث تكون الخدمة م الاتصال،كما هو الحال في تقدیمها
  1غیرها خدمات الطبیة أو خدمات الحلاقة والتجمیل و مثل ال

  :ویترتب على خاصیة التلازمیةمایلي 
 ؛وجود علاقة مباشرة مؤسسة الخدمة و المستفید  
 ؛ضرورة مساهمة أو مشاركة الزبون في إنتاج الخدمة  
 زیادة درجة الولاء إلى حد كبیر. 

  عدم التماثل أو التجانس:ثالثا
المقصود من هذه الخاصیة هو إمكانیة تقدیم خدمات متجانسة للعملاء أو بمعنى آخر صعوبة تنمیط و 

المثال شركة طیران لا تستطیع أن تقدم نفس فعلى سبیل دد كبیر من الأفراد أو المشروعات،الخدمة المقدمة لع
  .، كما تختلف أیضا هذه الخدمات من شركة إلى أخرى دمة بالنسبة لكل رحلة من الرحلاتمستوى الجودة للخ

على الإدارة أن تبذل ما في بجودة أداء الخدمة قبل تقدیمها و یترتب على هذه الخاصیة صعوبة التنبؤ و 
على هذا یمكن لمؤسسات الخدمات و داء مع توافر الجودة العالیة فیه، ق في الأمن التناسوسعها لكي تضمن نوع 

  . 2النموقاء و البلإستمرار العمل و أن تكسب ثقة العمیل فتكوّن بذلك سمعة حسنة تكون حیویة 
  3تلاشي الخدمة أو الزوالها  :رابعا

منها أو لا، و ذلك لعدم إمكانیة  شى سواء تم الإستفادةبما أن الخدمة تمثل فعل أو تصرف فإنها تتلا
، لذلك على المنظمة أن تحدد أسباب عدم وقوع الطلب على فادة منها لحین وقوع الطلب علیهاالإستتخزینها و 

، أما في حالة وجود طلب مستمر فإن هذه الخاصیة تتمكن من وضع المعالجة المناسبة الخدمة المقدمة لكي
تمكن المنظمات الخدمیة من تخفیف آثار عدم إستقرار الطلب علیها أن سوف لا تشكل مشكلة لمقدمیها ولكي ت

  :تقوم بمایلي 
 ؛لإدارة و مواجهة التغیر في مستوى الطلب إسستخدام أنظمة الحجز المسبق  
  ؛)تقدیم الخدمة لمجامیع(تطویر أسالیب الخدمات المشتركة  
 ؛إضافة منشآت لأغراض التوسع المستقبلي  
  ات أخرى مثل الحجز المسبق بأسعارینقل الطلب من فترات متزایدة إلى فتر التسعیر المختلف الذي 

  .أقل
                                                             

. 44 ،43، ص ص 2007، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات ،بشیر العلاق، حمید الطائي 1 
. 62، ص محمد عبده حافظ، مرجع سبق ذكره 2 

.41، 40 صمحمود جاسم الصمیدي، ردینة عثمان یوسف، المرجع السابق، ص 3 
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  عدم الملكیة:خامسا
النسبة للسلع المادیة یمكن ب،فیز بها الخدمات عن السلع المادیةمثل خاصیة تتمتإن عدم إنتقال الملكیة 

ادر ق )المستفید(بالنسبة للخدمة فالزبونبیعها لاحقا أما یستطیع خزنها و ري أن یستخدم السلعة بشكل كامل و للمشت
مثل تأجیر غرف الفندق (إستخدامها شخصیا لوقت محدد في كثیر من الأحیانفقط على الحصول على الخدمة و 

علیها من الخدمة أن مایدفعه المستفید یكون إعتیادیا لقاء المنفعة المباشرة التي یحصل و  )أو السفر على الطائرة 
  .التي قدمت إلیه

  
  تصنیفات الخدمات : المطلب الثالث 

عامة ، فالأول یعطینا صورة فات للخدمات منها التصنیف المبسط، ومنها التصنیف المتعمقتوجد عدة تصنی
  .طبیعتها ، موضحا معالمها وخصائصها و ا الثاني یتغلغل في نسیج الخدمات، بینمعن الأنواع الشائعة للخدمات

  التصنیف المبسط :  أولا
  1:الأسلوب ومن أهمها الأسس التالیةاع من الخدمات التي یمكن أن تصنف وفق هذا هناك أنو 

  : حسب نوع السوق أو حسب الزبون  -1
  .لحاجات الشخصیة سواء كانت سیاحیة، صحة، نقل، حلاقةلإشباع ا: خدمات إستهلاكیة -
، خدمات محاسبیة، صناعة لإشباع حاجات منشآت الأعمال، والإستثمارات إداریة :خدمات المنشآت -
  .ماكینات 

  : حسب درجة كثافة قوة العمل-2
  .، عیادات الأطباء الحلاقة، التدریس: خدمات تعتمد على عمالة كثیفة -
  .، غسل السیارات آلیاالإتصالات، النقل العام، البیع الآلي: ات تعتمد على المستلزمات المادیةخدم-
  : حسب الإتصال بالمستفید  - 3
  .، النقل الجوي خدمات الطبیب، المحامي: إتصال شخصي عاليذات  -
 .، الخدمات البریدیة ف الآليالصرا: ذات إتصال شخصي منخفض -

  .مطاعم الوجبات السریعة، المسرح :توسطذات إتصال شخصي م      -
  : حسب الخبرة المطلوبة - 4
  .، مستشارین أطباء، محامین :مهنیة  -
  .، فلاحة الحدائق حراسة العمارات :غیر مهنیة  -

  التصنیف المتعمق : ثانیا
  1: توجد طرق أخرى یمكن إعتمادها لتصنیف الخدمات ومن أبرز هذه الطرق مایلي 

                                                             
، مؤسسة الوراق للنشر إدارة الجودة مدخل للتمیز والریادة مفاهیم وأسس وتطبیقاته، لحسن عبد االله باشیوة، نزار عبد المجید البراوي 1

  .542، ص 2010والتوزیع، عمان، الأردن، 
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یمیز هذا التصنیف بین تلك الخدمات : الخدمات القابلة للتسویق مقابل الخدمات غیر القابلة للتسویق  -1 
عوامل البیئیة ت و اك الخدمات التي تقتضي ضرور ین تلقابلة للتسویق وب التي یمكن إعتبارها

  . الإجتماعیة أن تكون منافعها متأتیة من آلیات لا تعتمد على الأساس السوق قتصادیةو الإ
الثقافات غیر قابلة للتسویق فهي تلك ات التي تعتبرها بعض المجتمعات و أما المجموعة الأخرى من الخدم

  .تربیتهم ، مثل رعایة الأطفال ها بشكل تقلیدي سائد داخل المنازلالتي یتم توفیر 
  : الخدمات المتقدمة للمستفید النهائي مقابل تلك المتقدمة للمشتري الصناعي-2

، حیث لا لخدمة لمتعتهم أو فائدتهم الخاصةتقدم خدمات المستفید النهائي إلى الأشخاص الذین یستخدمون ا
  .ىالخدمة من قبل المستفید النهائي أیة منافع إقتصادیة أخر  یترتب نتیجة إستهلاك

أما خدمات المشتري الصناعي فهي خدمات تقدم إلى منشآت أعمال حیث تقوم هذه المنشآت أو وحدة الأعمال 
یدة تقدم إلى المستفید النهائي والمشتري هناك خدمات عدتاج شیئ آخر ذي منفعة إقتصادیة و بإستخدامها لإن

یكون التحدي هنا في القدرة في تكییف البرنامج التسویقي لتلبیة الحاجات المتباینة في نفس الوقت، و الصناعي 
  . لكل مجموعة من المستفدین 

  : الثقل النسبي لعنصر الخدمة في إجمالي عملیة تقدیم أو عرض المنتج -3
یمكن تصنیف الخدمات طبقا  الخدماتت هي عبارة عن تركیبة من السلع و المنتجاإن ذكرنا بأن معظم و      

ئیسیة یمكن تشخیصها في هذا ، هناك ثلاث أنواع ر جمالي عرضها أو تقدیمهاللدور الذي تلعبه الخدمة في إ
، أما متها إضافة قیمة للسلعة الملموسة، و توجد مجموعة أخرى من الخدمات مهتوجد خدمة صرفیة: الصدد

  .وهریة للسلعةات فهي تضیف قیمة جالمجموعة الثالثة من الخدم
  :الخدمات الملموسة مقابل الخدمات غیر الملموسة  -4

  : مصادر رئیسیة  3مستوى الملموسیة الحاضرة في عرض الخدمة یتأتى من 
 ؛تستهلك من قبل المستفیدع ملموسة متضمنة في عرض الخدمة و سل  
 ؛ها عملیة إنتاج إستهلاك الخدمةالبیئة المادیة التي تحصل فی  
 الملموس على أداء الخدمةبرهان ال.  

، وهذا قد تعوضه التقین المدركة من قبل المستفدینبصفة عامة اللاملموسیة تمیل إلى رفع مستوى حالة عدم و    
  .إدارة التسویق بالتركیز على إدارة الدلیل الملموس في تقدیم الخدمة 

  : مدى مشاركة المستفید في عملیة إنتاج الخدمة -5
  مثل قص الشعر )معظمها شخصیة(خدمات تحتاج لمشاركة كاملة من المستفید  
  بصفة عامة هناك إتجاه لوضع و بسیط من المستفید مثل نقل السلع أما الخدمات الأخرى فتحتاج إلى دور

  . معاییر محددة لإنتاج الخدمة بحیث یمكن تقلیل مشاركة المستفید

                                                                                                                                                                                                          
.70-65، ص ص2010زیع، عمان، الأردن، ، دار كنوز المعرفة للنشر والتو تسویق الخدمات الصحیة فرید كوتلر وآخرون،  1 



 الفصل الأول                                                الإطار النظري لجودة الخدمات التعلیمیة
 

 
14 

  :درجة عدم التماثل أو عدم التجانس -6
  : یوجد بعدان لعدم التماثل یستخدمان لتصنیف الخدمات      
  عملیات إنتاجها أو علیه بخصوص كل من نتائج الخدمة و مدى تباین معاییر الإنتاج عما هو متعارف

  .تقدیمها 
 حاجات معینة لمستفیدین محددین  مدى التباین المعتمد في الخدمة لتلبیة.  

  :نمط تقدیم الخدمة  -7
  : من نمط تقدیم الخدمة  بین جانبین إثنین یمكن التمییز

  إذا كان تقدیم الخدمة یتم على أساس مستمر لكن ضمن سلسلة من العملیات المنفصلة.  
 المستفید مابین مورد الخدمة و  ما إذا كان تقدیم الخدمة یتم بشكل عرضي أو في إطار علاقة مستمرة.  

  : نمط الطلب -8
  تعتبر قلیلةخدمات یكون الطلب علیها ثابت و .  
 أسبوعي أو یكون الطلب موسمیا أو یها متابین ومتذبذب على مدى یوميخدمات یكون الطلب علـ ،

  .، أو یكون غیر متوقع إطلاقا یادور 
  :خدمات مستندة على قوة العمل مقابل خدمات مستندة على المعدات  -9

ن إدارة الخدمات إ و ، عالیة طرق إنتاج ذات كثافة عمل إن بعض الخدمات تتطلب لإنتاجها إستخدام
، فالنوع الأول من لتي تستند في تقدیمها على الآلةالمستندة على قوة العمل قد تختلف عن تلك الخدمات ا

  . تطلعات المستفید بدرجة أكبر بكثیر من النوع الثاني قدیم خدمة قد تتلائم على رغبات و الخدمات یسمح بت
  : أهمیة الخدمة بالنسبة للمستفید -10

 یط من ، لاتمثل إلا جزء بسدائم وقد وتكون منخفضة القیمة وتستهلك بشكل سریع خدمات تشرى بشكل
  . لا تحتاج إلى دراسة وتمحیص مستبقین إجمالي مصروفات المستفید و 

 إلا بعد دراسة  ىبشكل دوري، كما أنها لا تشتر  ىتدوم طویلا و لا تشتر ي الطرف الآخر نجد خدمات ف
 . متأنیة مسبقة 

  
  ماهیة الجودة : المبحث الثاني 

ولقد أدى  على إهتمام المفكرین والباحثین في مختلف المجالات استحوذتي تعتبر الجودة من المفاهیم الت
إلى نشوء مطالب ملحة على الجودة لذلك كان لابد  الاجتماعیةو والتقنیة  الاقتصادیةالسریع في المبادئ  التغییر

سنتطرق في هذا المبحث  الجودة من أجل تحسین الأداء ورفع من مستوى رضا العملاءوم من التطبیق السلیم لمفه
  . أهدافها ثم إلى أبعاد الجودة مفهوم الجودة و إلى 
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  مفهوم الجودة : المطلب الأول 
  .أهمیتها وخصائص التي تتمیز بها عدة تعاریف حول الجودة و  إلىطلب في هذا الم طرقسنت

  تعریف الجودة: أولا 
تي تعني درجة الصلابة ال(Quality)التي تعود إلى الكلمة اللاتینیة  (Qualitas)إن أصل كلمة جودة هي طبیعة 

یامهم بتصنیع الآثار التاریخیة والدینیة من قلاع وتماثیل لتي تؤدیها الأفراد أثناء قأو الدقة والإتقان للأعمالا
  . غیر ذلك من الأغراض باهي والمفاخرة أوإستخدامها للحمایة و التوقصور بهدف

وى الأداء بحیث یكافح المدیرین والموظفون بشكل خلق ثقافة متمیزة في مست: " وعرف روبرت دینهارد الجودة بأنها
أداء الأعمال بصورة رغبات العملاء متصاحب مع التأكید على مستمر ومتواصل من أجل تحقیق توقعات و 

 .1" بأقل وقت ممكن علیة و الأولى بأقصى درجة من الفاصحیحة من الوهلة 
فالمعیار الأساسي للحكم على جودة " مدى ملائمةالمنتج للإستعمال : " الجودة بأنهازمیلهو J.M.Juranوعرف 

  .2"ملائم بغض النظر على وضع وحالة المنتج رالمنتج في رأیهم هو هل المنتج ملائم للإستعمال أو غی
تج تفاعل خصائص نشاطات التسویق والهندسة والصناعة نا : "بأنهاالجودة A.V. Feignbaumقد عرف و      

  .3" رغباته ره یمكن من تلبیة حاجات العمیل و الذي بدو والصیانة و 
الجودة على أنها عبارة عن  )2000إصدار (ISO 900المنظمة الدولیة للمقاییس وفقا للمواصفة فیما عرفت      

" باقي الأطراف المعنیة سیرورة إرضاء متطلبات الزبائن و  ،من الخصائص الجوهریة لمنتج نظام قابلیة مجموعة" 
4.  

التي تلبي الخصائص الموجودة في المنتج و مجموعة المواصفات : " بأنهاLadislarvsojkaوعرفتها     
  .5" المرغوبة فیها من طرف الزبون ما یؤدي إلى تحقیق رضاه الإحتیاجات المتوقعة و 

بواسطته تجمیع عمل جمیع متكامل یمكن نظام شامل و " ف الجودة على أنها تعریمن التعاریف السابقة یمكن     
ل تلبیة حاجات و الوحدات المختلفة في المنظمة التي تعمل في مجالات تطویر منتجاتها أو خدماتها من أج

  " كسب رضاهم رغبات زبائنها و 
  
  
  

                                                             
یع، عمان، الأردن، ، دار المنهاج للنشر و التوز إدارة الجودة الشاملة المفاهیم النظریة و أبعادها التطبیقیة في مجال الخدمات مجید الكرخي،1

  . 22 -20، ص ص 2015
. 19، ص 2004، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،   2 

3A.V.Feigenbaum, Total Quality Control : Engineering and Management, New York: MCGraw-Hill company, 3 
edition, 1961,P 5 . 
4Abdalallh SEDDIKI, Management de la Qualité, Alger: office des publications Universitaires, 2003, P23. 
5LadislarvSojka, Specification of Quality of work life characteristics in the Slovak Economic Environmemt, 
Sociologia 46, vol 46, No 3, 2014, P288  .  
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  أهمیة الجودة :  ثانیا
ها للجودة أهمیة إستراتیجیة كبیرة سواء على مستوى الزبائن أو على مستوى المنظمات على إختلاف أنشطت

  1: ، و یمكن تناول هذه الأهمیة كالتالي أو على المستوى الوطني للبلاد
  : سمعة المنظمة  -1

تربط المنظمة مع  التيح ذلك من خلال العلاقات یتضجاتها، و تتستمد المنظمة شهرتها من مستوى جودة من
، فإذا ما كانت لبي رغبات وحاجات زبائن المنظمةمحاولة تقدیم منتجات تالمجهزین وخبرة العاملین ومهاراتهم و 

السمعة الواسعة لجودة لكي تحقق المنظمة الشهرة و منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة فیمكن تحسین هذه ا
  . ي الصناعة أو القطاع الذي تنتمي إلیه المنظمة والتي تمكنها من التنافس مع المنظمات الأخرى ف

  : المسؤولیة القانونیة للجودة -2
الحكم في قضایا منظمات تقوم بتصمیم منتجات أو تقدیم عدد المحاكم التي تتولى النظر و  تزداد بإستمرار

قانونیا عن كل  خدمات غیر جیدة في إنتاجها أو توزیعها لذا فإن كل منظمة صناعیة أو خدمیة تكون مسؤولیة
  . ضرر یصیب الزبون من إجراء إستخدامه لهذه المنتجات 

  :المنافسة العالمیة  -3
ى درجة كبیرة في سوق دولي توقیت تبادل المنتجات إلإن متغیرات السیاسیة والإقتصادیة ستؤثر في كیفیة و 

المجتمع على متمیزة إذ تسعى كل من المنظمة و  العولمة تكتسب الجودة أهمیةصر المعلومات و ، وفي عتنافسي
الحصول على موطيء قدم في كن من تحقیق المنافسة العالمیة وتحسین الإقتصاد بشكل عام، و تحقیقها بهدف التم

  . السوق العالمیة 
  : حمایة الزبون -4

ن من الغش حمایة الزبو  إن تطبیق الجودة في أنشطة المنظمة ووضع مواصفات قیاسیة محددة تساهم في
الزبون عن  إلى إحجام یعزز الثقة في منتجات المنظمة عندما یكون مستوى الجودة منخفضا یؤديالتجاري و 

، إذ أن عدم رضى الزبون هو فشل المنتج الذي یقوم بشرائه من القیام بالوظیفة التي الطلب منتجات المنظمة
ر المواصفات الموضوعة أدى ذلك إلى ظهو  ، و بسبب إنخفاض الجودة أو عدم الجودةا الزبون منهیتوقعه

  . أمانا إلى أفضل المنتجات الأكثر جودة و إرشاده جماعات حمایة الزبون لحمایته و 
  :التكالیف و حصة السوق -5

ح الفرص لإكتشاف الأخطاء وتلافیها مراحل الإنتاج من شأنه أن یتیالجودة المطلوبة لجمیع عملیات و  تنفید
تقلیل الزمن العاطل عن الآلات عن طریق ستفادة القصوى من زمن المكائن و ، إضافة إلى الإلتجنب كلفة إضافیة

  .زیادة ربح المنظمة الإنتاج وبالتالي تخفیض الكلفة و 
  

                                                             
. 32، صقاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره  1 
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  خصائص الجودة :  ثالثا
  1: أهم هذه الخصائص هي للجودة عدة خصائص تمیزها و 

  حیث الجودة تعني التفوق  :فائقة  -
  جودتها لتعامل مع إختلاف خصائص المنتج و ا :قائمة على المنتج  -
  رغبات الزبائن قدرة المنتج على إرضاء توقعات و  :قائمة على المستخدم  -
  تعني الجودة مطابقة لمواصفات تصمیم المنتج  :قائمة على التصنیع  -
  فالمنتج الأكثر جودة یلبي حاجة الزبون بالسعر الملائم  :قائمة على القیمة -

  أهداف الجودة : المطلب الثاني 
  2:هناك نوعان من أهداف الجودة هما 

 أهداف تخدم ضبط الجودة وهي التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المنظمة في المحافظة علیها وهي 
تتعلق بصفات ممیزة  متطلبات ذات مستوى أدنى ذلك بإستخدامتصاغ على المستوى المنظمة ككل و 

 . رضا الزبائن مثل الأمان و 
 وتطویر منتجات جدیدة الفاقد ا ما تنحصر في الحد من الأخطاء و اف تحسین الجودة وهي غالبدأه

  .ترضى الزبائن بفاعلیة أكبر 
  :وهذا ویمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها إلى خمس فئات هي    

 البیئة والمجتمع لخارجي للمنظمة ویتضمن الأسواق و أهداف الأداء ا. 
  المنافسة المنتج وتتناول حاجات الزبائن و أهداف أداء . 
  مدى إستجابتها للتغیرات ومحیط أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة المنظمة وفاعلیتها و

 . العمل 
  مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلتها للضبطأهداف العملیات وتتناول . 
  تطویر العاملین أهداف الأداء للعاملین وتتناول المهارات والقدرات والتحفیز و .  

  :شكل التالي یوضح أهداف الجودة وال   
  
  
  
  
  

  
                                                             

  . 39، ص 2008العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، ، دار الیازوري إدارة الجودة المعاصرة، حمد عبد العال النعیمي وآخرونم 1
  .38، ص قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره 2
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 أهداف الجودة:  )02(الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
  
  
  
  
 
 

  .39ص مرجع سبق ذكره، ،قاسم نایف علوان المحیاوي :المصدر 
  

  أبعاد الجودة: المطلب الثالث 
فیما یلي إیضاحات لهم و  المقدم منتجدى جودة العلى م زبائنیحكم من خلالها ال مجموعة من الأبعادهناك 

  1: مختصرة لدلالات كل بعد من الأبعاد
یشیر هذا البعد إلى أن المستفید یتجه إلى المؤسسات التي توفر له Competence) الجدارة(الكفایة : أولا

إن المؤسسة . خدماتها بكفایة وجدارة، والتي تتمیز عن المؤسسات الأخرى في طرح وتقدیم خدماتها الإنتاجیة
قادرة  تستطیع تحقیق هذا البعد وتعززه من خلال توفیر المهارات والخبرات الفنیة والإداریة التي تجعل المؤسسة

 .على توفیر وتقدیم خدماتها المختلفة بمستوى مرتفع من الجودة
                                                             

الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع،  إدارة الجودة الشاملة تطبیقات في الصناعة والتعلیم،سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات، 1
  .51-49، ص ص 2007عمان، الأردن، 

  

 أھداف متعلقة 

 بالأداء الخارجي

أھداف متعلقة 
 بالأداء العملیات 

أھداف متعلقة 
 بالأداء العاملین 

أھداف متعلقة 
 بالأداء المنتج 

  أھداف متعلقة 

 بالأداء الداخلي 

 أھداف الجودة
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على  ینبغي أن تقدم المؤسسة خدماتها بصورة تعكس درجة عالیة من الإعتمادیةReliabilityالإعتمادیة: ثانیا
إن هذه الخدمات یجب أن توفر بصورة صحیحة وبدرجة عالیة من الثبات، وتحقیق إعتمادیة  هذه الخدمات،

 .لخدمات ینعكس في فاعلیتها وفي أدائها بصورة عامةا
ینبغي أن یسود في المؤسسة جو من الإحترام المتبادل والتعامل الحسن الذي Courtesy)التعامل(المجاملة : ثالثا

ها یستند على الأسس الأخلاقیة والتنظیمیة والمهنیة التي تحفظ للكوادر الإداریة والفنیة والقیادیة مكانتها وإحترام
وهیبتها، وفي حالة حدوث تجاوزات من أي من الطرفین لا تنسجم مع أسس التعامل المذكورة فإن أنظمة 

 .المؤسسات وتعلیماتها وقوانینها تعالج ذلك بما یكفل إستمراریة الأداء الجید في هذا المجال
والسریعة للتغیرات في بیئة  إن هذا البعد یركز على تحقیق الإستجابة العالیةResponsivenessالإستجابة: رابعا

 .المؤسسات الإنتاجیة والخدمیة، وهذا یتطلب من المؤسسة إمتلاك المرونة الكافیة للإستجابة لهذه التغیرات
لتحقیق هذا البعد ینبغي على المؤسسة التركیز على فهم UnderstandingCustomersفهم الزبائن : خامسا

ظر إلى هذه الحاجات ودراستها من منظور المستفید فقط، بل من المستفید وإدراك حاجاته، وینبغي عدم الن
ویندرج ضمن هذا البعد أیضا الإستماع إلى شكاوى المستفیدین مشكلاتهم، . منظور حاجات سوق العمل أیضا

والعمل على إیجاد الحلول الناجعة لها، وكذلك الإستماع إلى مقترحاتهم ومناقشة إمكانیة تبنیها بصورة جزئیة أو 
 .لیةك

یقصد بهذا البعد توفیر الخدمة للزبون في جو آمن یخلو من المخاطر قدر الإمكان، إذ Securityالأمان : سادسا
 .أن الزبون یمیل إلى تفضیل المؤسسة التي توفر له درجة أفضل من الأمان

إن مصداقیة المؤسسة هو بعد مهم جدا في تحقیق الجودة، ویقصد بصداقیة Credibilityالمصداقیة : سابعا
المؤسسة مدى قدرتها على الوفاء بإلتزاماتها وتعهداتها للزبون، وهنا تبرز مصداقیة المؤسسة في مدى تلبیة 

  .وتحقیق ما وعدت به في إعلاناتها
لمهمة لجودة الخدمة هي إمكانیة وسهولة من الأبعاد اAccessibilityإمكانیة وسهولة الوصول للخدمة :ثامنا

ختیار الموقع المناسب للمؤسسة الحصول على هذه الخدمة، وینبغي التركیز على تحقیق هذا البعد من خلالإ
 .حیث یمكن وصول المستهدف إلیها بیسر وسهولةب

بین طرفي عملیة التبادل هو من الأبعاد التي تصب  إن تحقیق الإتصالCommunicationsالإتصالات: تاسعا
في تحقیق الجودة، فالإتصال یتیح المناقشة وتحلیل وفهم وإدراك كل ما یتعلق بالزبون وحاجاته ومشكلاته 
ومقترحاته، ویتیح للزبون إیصال أفكاره وآرائه إلى المؤسسة، وتوفیر التغذیة العكسیة التي تساهم في تحسین 

  .ة الإنتاجیةوتطویر العملی
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  میة یجودة الخدمات التعل: المبحث الثالث 
لب المتزاید في مختلف أنحاء العالم طات الذنتشار و م العالي أحد الخدمات الواسعة الإخدمات التعلی تعد

ه الأخیرة على تحقیق ذعاتق الدولة والتي تحرص ه لىؤلیتها عو كما أنها تعتبر من الخدمات المهمة التي تقع مس
ا المنطلق سنحاول في ذقتصادي ومن هلإلنمو اعتبارها المدخل الصحیح لتحقیق اإه الخدمات بذالجودة في ه

میة بالجامعة حیث سنعطي مفهوم لخدمة التعلیم العالي یا المبحث تسلیط الضوء على جودة خدمات التعلذه
  .ومفهوم لجودة خدمة التعلیم العالي وأبعادها 

  ة التعلیم العالي مفهوم خدم:المطلب الاول 
توضیح مفهوم التعلیم كمدخل ثم نعرف التعلیم العالي ثم نعطي مفهوم لخدمة التعلیم  سنتطرق في البدایة إلى

  .العالي و خصائصها 
  مفهوم التعلیم :ولاأ

ة مرحل إلىمرحلة الروضة  من أو خاصي یحصل علیه الدارس في مدارس حكومیة الذ التعلیم هو
ا النوع من التعلیم وزارة ذشهادة الثانویة العامة وتشرف على مثل ه الطالب في الحصول علىویة ویختتمه الثان

  .1ة و التعلیمالتربی
ثارة دافعیة المتعلم وتسهیل التعلم ویتضمن مجموعة ى إنشاط تواصلي یهدف ال " وعرف التعلیم على أنه

راسة الطرق التعلیم نه علم یهتم بدأ في الموقع التعلیمي كما )الطالب(ها المعلم ذت والقرارات التي یتخمن النشاطا
  "كال تنظیم مواقف التعلم التي یتفاعل معها الطالب من أجل تحقیق الأهداف المنشودة وتقنیاته وبأش

ى التفاعل النشط مع عناصر توفیر الشروط المادیة والنفسیة التي تساعد المتعلم عل "والتعلیم هو
 ت والاتجاهات والقیم التي یحتاجكتساب الخبرة والمعارف والمهاراإ ي الموقف التعلیمي و میة فیالتعلةالبیئ

 . 2" لك بأبسط الطرق الممكنةذالمتعلم وتناسبه و لیهاإ
  مفهوم التعلیم العالي :ثانیا

 ،ي یلي مرحلة ثانویة أو ما یعادلها وتقدمه مؤسسات متخصصةذكل أنواع التعلیم ال"  عطا على أنهعرفه عدي 
وتنمیة لمواهبهم وسد  غوي الكفاءة والنبو ذافة أنواعها ومستویاتها ورعایة لوهي مرحلة التخصص العملي في ك

غایتها ي یحقق أهداف الأمة و ذقبله بما یسایر التطور المفید الالحاجات المجتمع المختلفة في حاضره ومست
  .3" النبیلة

بالغة الأهمیة لباحث في حاجة إلى دقة بالغة  لك التعلیم بموضوعات معقدة ذ" هناك من عرف التعلیم العاليو 
 في علم المناهج وهو المسؤول على إرتفاع المستوى معرفة الطلاب وهو المسؤولیة الجامعیة التي یتحملها

                                                             
  . 11، ص 2013، الطبعة الأولى، عالم الكتب الحدیث للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة التعلیم العالي،نعیم إبراهیم الظاهر 1
  . 21، ص 2007توزیع والطباعة، الأردن، ال، دار المیسرة لنشر و طرائق التدریس العامة ،توفیق أحمد مرعي، محمد محمود الحیلة 2
، الأداء و التقییم في المؤسسات التعلیم العالي في ضوء التجارب المعاصرة للجامعات الرصینة في العالم معاییر الجودة و، عدي عطا 3

  . 21، ص 2011الطبعة الأولى، دار البدایة، عمان، 
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ا ذهعملا شاقا وعمیقا و ا مایتطلب ذیكون مستوى الدروس عالیا جیدا ه أنالجامعیون عبر البحث  التخصصي و 
  .1" مایساعد في تطویر العلوم

 لتكوین للبحث یقدم على مستوى مابعد الثانوياتكوین أو لأنه كل نمط ل " أما القانون الجزائري فعرفه على
یمكن أن یقدم تكوین تقني على مستوى عال من طرف مؤسسات من طرف مؤسسات التعلیم العالي و 

 . 2"معتمدة من طرف الدولة 
  خدمة التعلیم العالي مفهوم: ثالثا

ه الخدمات تكون ذوهعرفت خدمات التعلیم العالي على أنها نشاط أو منفعة یمكن أن تقدمها الجامعة لطرف آخر 
  .3غیر ملموسة ولا ینتج عنها ملكیة أي شيء كما أن إنتاجها قد یرتبط أولا بالمنتجات المادیة

لى إشباع لمنافع التي تقدمها الجامعة والتي تؤدي إأنها مجموعة ا " وعرفت أیضا خدمة التعلیم العالي على
 الخدمة تتمثل في إكتساب المعرفة عند حصوله علىالحكومة  )المجتمع، الطالب(حاجات ورغبات المستفید 

  .4"بالتالي فإنها تساعد الجامعة على تحقیق أهدافهاوإحداث تغییر فیها و 
ه الخدمات الجامعیة ذجامعة لطرف ما مقابل ثمن معین وهبأنها كافة الأنشطة التي تقدمها ال" كما عرفت  

  .5" غالبا من تكون غیر ملحوظة أو ملموسة ولا تنتج عنها أي صورة من صور الملكیة لطریقة تقدیم الخدمة 

  خصائص خدمة التعلیم العالي : رابعا
یمكن  لتيبمجموعة من الخصائص وا ة  تتمتعإن خدمة التعلیم الجامعي كما هو الحال الخدمة بصورة عام

  6:وضعها كالآتي 
  ؛ات اتصال مباشر بالمستفید مثل الحصول على المعرفة من خدمة التعلیمذغیر ملموسة و  
 ؛بشكل أنيالمستفید و  إلىنها تقدم مباشرة إ زن و خلا ت  
  ؛خرمن مكان لآ عادة بیعها ولا یمكن نقلهاإلا یمكن تحویل ملكیتها ولا 
  ؛الصعب قیاسهاذات جودة من  
 ؛تتطلب عملا حساسا  
 ؛مكانها لا مركزي  

                                                             
، ي، الجزائر، الواد2016، العدد ، مجلة الدراسات و البحوث الإجتماعیةمان جودة التعلیم العاليمعاییر ض، شناف خدیجة، بلخیري مراد 1

  .3ص 
  . 05، صالقانون التوجیهي للتعلیم العاليالمتضمن  199أفریل  4المؤرخ في  05\99، القانون رقم 24الجریدة الرسمیة، العدد  2
دراسات ، دراسة تقویمیة لتسویق الخدمات الجامعیة في ضوء إدارة الجودة الشاملة بالجامعات المصریة، سحر حسیني أحمد السید نایل 3

  .  303، ص 2015، السعودیة، 61، العددعربیة في التربیة و علم النفس
، ، دراسة تطبیقیة في كلیة الإدارة و الإقتصاد QFDبإستخدام نموذجتحسین جودة خدمة التعلیم الجامعي ، لیث علي الحكیم وآخرون 4

  .  188، ص 2009، الكوفة، العراق، 12مجلة العراق، العدد 
  . 303، ص سحر حسني أحمد السید النایل، مرجع سبق ذكره 5
  . 188، ص بق ذكرهلیث علي الحكیم وآخرون، مرجع س 6
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 ؛الطلب علیها متغایر والمخرجات متغایرة أیضا  
 ؛ستهلاك في نفس الوقت أي لا یمكن فصلهمالإنتاج واالإ  
 ؛المستفید جزء من نظام التشغیل  
  قاعدة المعرفة علىتستند الخدمة.  

 
  مفهوم جودة التعلیم العالي:المطلب الثاني 

لیه من إصعب تحدید تعریف محدد له والنظر ی إذاته ذال التعلیم العالي تحدیا كبیرا بمفهوم الجودة في مجیعتبر 
ات المصلحة الداخلیة والخارجیة ذطراف شمولیة وتلبي متطلبات وتوقعات الأزاویة واحدة فالنظرة یجب أن تكون 

أهم تعاریف جودة التعلیم  ا المطلب سنتستعرضذریس أرباب العمل مجتمع وهنا في هعضاء هیئة التدأطلبة ال
  .العالي 

  تعریف جودة التعلیم العالي:أولا
في مجال التعلیم لرفع وتحسین وحدة جملة الجهود المبذولة من قبل العاملین " الجودة في التعلیم تعني 

  .1" ج التعلیمي خصائص وحدة المنتب مع رغبات المستفید ومع قدرات وسمات و بما یتناسالمنتج التعلیمي و 
جودة الخدمة التعلیمیة من خلال تسلیط الضوء على تلبیة حاجات الزبائن بحیث Ciquimotoوقد عرف 

السهل في التعلیم تحدید  یرى أن جوهر جودة الخدمة التعلیمیة هي تلبیة حاجات الزبائن مع العلم أنه لیس من
ودة الخدمة كما یتوافق التعریف السابق تعریف آخر لج، الزبائن، فهم یشملون الطلبة والمنظمات والمجتمع ككل

یتجاوز هذه التوقعات بمعنى توقع الحاجات وقعات الطلبة أو تقدیم ما یفوق و هو تلبیة تالتعلیمیة بالجامعة و 
  .2" المستقبلیة للطلبة 

الإجمالیة الصفات الخصائص و مجموعة : " ویعرف الباحث یوسف أحمد فارة جودة التعلیم العالي على أنها 
تأهیل الطالب وتزویده بالمعرفة التي ینبغي أن تتوفر في الخدمة التعلیمیة بحیث تكون هذه الخدمة قادرة على 

ي متمیز قادر على تحقیق أهدافه ، و إعداده في صورة خریج جامعبرات أثناء سنوات الدراسة العلیاالخوالمهارات و 
 .3"أهداف المجتمع التنمویةوأهداف المشتغلین و 

ممیزات المنتج تعني مقدرة مجموع خصائص و " لعالي آخرون إلى أن جودة التعلیم اار الطائي و أشو 
  .4"الخارجیة المنتفعة بیة متطلبات الطالب وسوق العمل والمجتمع وكافة الجهات الداخلیة و التعلیمي على تل

                                                             
  . 154، ص 2008، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الجودة في التعلیم، سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات 1
ملة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم ، مذكرة مكجودة الخدمة التعلیمیة بالجامعةأثر التمكین على تحسین ، رزق االله حنان 2

  . 112، ص 2009/2010، التجاریة وعلوم التسییر، جامعة قسنطینة، الجزائرو الإقتصادیة
، 2006، الأعمال، المجلد الثاني لمجلة الأردنیة في إدارة، االشاملة في الجامعات الفلسطینیة واقع تطبیقات إدارة الجودة، یوسف أحمد فارة 3

  . 251ص 
ص ، 2008الطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العالي، یوسف حجیم الطائي وآخرون 4

135 .  
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تطابق الأداء الفعلي للجامعة من خلال التعاریف السابقة نستخلص أن جودة الخدمة التعلیمیة تمثل معیار 
للخدمة التعلیمیة بشكل مستمر مما یضمن رضاهم الدائم  )......، الحكومة الطلبة، المجتمع(توقعات المستفدینو 
  .الخصائص التي تمیز هذه الخدمة ا إنطلاقا من مجموعة من السمات و هذو 

  أهمیة الجودة في التعلیم العالي :ثانیا
همیة ه الأعلى مستوى المجتمع وتبرز هذ وء على المستوى المنظمة أستراتجیة سواتحتل الجودة أهمیة إ

  1:في 
 ؛دراسة متطلبات المجتمع واحتیاجات أفراده والوفاء بتلك الاحتیاجات 
 ؛وفي وقت بأقل جهد وأقل تكلفة  ،أداء الاعمال بشكل صحیح 
 ؛ظمة التعلیمیةالعاملین بالمنس بالرضا لدى جمیع حسالإاشباع حاجات المتعلمین وزیادة إ 
   تحسین سمعة المنظمة التعلیمیة في نظر المعلمین والطلبة وأفراد المجتمع المحلي وتنمیة روح

 ؛التنافس والمبادأة بین المنظمات التعلیمیة المختلفة
  ؛خلاقیةوانب المعرفیة أو المهاریة أو الأتحقیق جودة المتعلم سواء في الج 
  فراد المجتمع المحلي للعاملین في المنظمة التعلیمیة والأوخبرات نوعیة  تحقیق مكاسب مادیة

المجتمعیة  یح لتحقیق التنمیةه المكاسب والخبرات وتوظیفها في الطریق الصحذستفادة من هوالإ
  .الشاملة

  أهداف جودة التعلیم العالي : ثالثا
  2:كر منها ذف عدة نعدد من الدراسات أن جودة التعلیم العالي أهدا في جاء

  وواجب وطني تتطلبه مقتضیات  ،العمل وحسن الأداء مطلب وظیفي عصري ناقتإ التأكید على أن الجودة و
  ؛المرحلة الراهنة

 ؛ستفادة من كافة العاملین في المؤسسةللإة روح العمل الجماعي والتعاوني تنمی  
 ؛شعارات لا بدیل عن الصحیح والوقایة خیر من العلاج والتعلیم مدى الحیاة ترسیخ مفهوم الجودة تحت  
 یل الأنظمة واللوائح وم على أساس التوثیق للبرامج والإجراءات والتفعتحقیق نقلة نوعیة في عملیة التعلیم تق

  ؛رتقاء بمستوى الطلبةوالتوجهات وإ 
 ت التعلیم العالي من خلال المتابعة الفاعلة وتنفید ة في المؤسساالاهتمام بمستوى الأداء الإدارین والأساتذ

  برامج التدریب المستمرة مع التركیز على جودة جمیع أنشطة مكونات النظام التعلیمي 

                                                             
  . 446 -444، ص  ص 2007ع، عمان، الأردن، نشر والتوزیل، الوراق لإدارة التعلیم الجامعي، هاشم فوزي العبادي وآخرون 1
آفاقه و معوقاته دراسة میدانیة بمؤسسات التعلیم : زائریةتطبیق نظام ضمان الجودة في المؤسسات التعلیم العالي الج، صلیحة رقاد 2

، ، الجزائر1والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سطیف رسالة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، كلیة العلوم الإقتصادیة ،العالیللشرق الجزائري
  .  38،  37، ص ص 2013/2014
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 خطاء في التدریسالمستوى الجودة وتقلل من وقوع الأ جراءات والتدابیر التي تعززوترفع منتخاد كافة الإإ. 
 قتراح ق العلمیة وإ الواقع العلمي ودراستها وتحلیلها بالأسالیب والطر  الوقوف في المشكلات التعلیمیة في

  .تنفیذهاالحلول المناسبة ومتابعة 
  بینهمامیة والمجتمعیة لزیادة الثقة والتواصل مابین مؤسسة التعلیم العالي والجهات الرس الاتصالفتح قنوات 

  .والتعاون مع المنظمات التي تعني بالنظام التعلیمي لتحدیث برامجه وتطویرها 
  وتحدید المسؤلیات بدقة الأدوارضبط وتطویر النظام الاداري نتیجة لوضوح. 

  جودة التعلیم العالي ؤشراتمو أبعاد :المطلب الثالث 
  أبعاد جودة التعلیم العالي: أولا

آراء الباحثین في عدد الأبعاد الأساسیة للجودة غیر أن مؤسسة التعلیم العالي بإمكانها دراسة  تبایت
بعاد ذات الصلة الوثیقة بالعملیة التعلیمیة وبحاجات وتحلیل جمیع الأبعاد التي یتناولها الباحثون وخاصة تلك الأ

  1:یم العاليالطالب، وفیمایلي یأتي إیضاح مختصر لكل بعد من أبعاد جودة التعل
میة بصورة تعكس درجة عالیة من ن تقدم مؤسسة التعلیم العالي خدماتها التعلیأینبغي  :الاعتمادیة .1

ن تحقیق من الثبات لأه الخدمات التي ینبغي أن تتوفر بصورة صحیحة بدرجة عالیة ذعتمادیة على هالإ
 .داء الجامعي بصورة عامة الأعلى فاعلیتها بصورة خاصة وعلى دمات التعلیمیة ینعكس خعتمادیة الإ

أن الطالب یتجه الى المؤسسة التعلیمیة التي توفر له خدماتها بكفایة وجدارة  إلىا البعد یشیر ذه: الكفایة .2
الجامعة كمؤسسة  ن،إح وتقدیم خدماتها التعلیمیةخرى في طر تتمیز عن المؤسسات التعلیمیة الأ والتي

داریة التي میة والإیكادخلال توفیر المهارات والخبرات الأا البعد وتعززه من ذن تحقق هأتعلیمیة تستطیع 
تجعل الجامعة قادرة على توفیر وتقدیم خدماتها التعلیمیة المختلقة بمستوى مرتفع من الجودة والضمان جودة 

ینبغي أن تحرص  إذلهیئة التدریسیة بصورة أساسیة التعلیم الجامعي ینبغي التركیز على كفایة وجدارة ا
عداد جیدا ویمتلك إعداد الكوادر البشریة إهیل عالیا یتیح أي یمتلك تذرة على توفیر الكادر التدریسي الداالإ

في رفع وتطویر المعرفة المعرفة الكافیة التي تساعد الكادر التدریسي مهارات البحث العلمي بحیث یساهم 
ك الكادر التدریسي القیم الاخلاقیة التي تتلاءم وتنسجم مع ن یمتلإ ختصاصه و إالنظریة والتطبیقیة في مجال 

 أهداف المؤسسة التعلیمیة ورسالتها المجتمعیة
 ي یستند علىذترام المتبادل والتعامل الحسن الحد في المؤسسة التعلیمیة جو من الإن یسو أینبغي : المجاملة .3

هیبته وتحفظ للطالب حترامه و إ اري مكانته و دوالمهنیة التي تحفظ للتدریسي والإخلاقیة والتنظمیةسس الألأا
ا البعد من ذن تحقیق هإ،اقينساني الر تغلال حالة المجاملة والتعامل الإسإن یسئ الطالب أكرامته ودون 

الجودة یتطلب توفیر درجة عالیة من الولاء یهذب ویصقل السلوكیات وبما ینعكس على سمعة الجامعة أبعاد
 .في سوق الخدمات التعلیمیةومكانتها ومیزتها التنافسیة 

                                                             
  . 99  -ـ94، ص ص2010ر المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، ، داإدارة الجودة الشاملة، سلمان زیدان 1
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رات في بیئة المؤسسات التعلیمیة ستجابة العالیة والسریعة لتغین هذا البعد یرتكز على تحقیق الإإ:الاستجابة .4
اجات سوق یحتإیرات التي تطرأ على البیئة في ابة لهذه التغیرات ومن أهم التغجستلإمتلاك المرونة الكافیة إ

ستجابة العالیة والسریعة على جتماعي على أن لا تقتصر الإقتصادي والإالتطور الإ فیمنظومةر العمل والتغی
داري دیمي الإاكینبغي توفر الكادر الأستجابة الداخلیة الإالخارجیة بل ینبغي التركیز على عناصر البیئة 

لیمیة دون توقف ووضع ستمرار العملیة التعإلات المالیة والمادیة التي تكفل الكفؤ وتوفیر المستلزمات والتسهی
ستمراره بالعملیة التعلیمیة طیلة سنوات دون نقص في عدد إازنة والرصینة التي تكفل للطالب الخطط المتو 

رارات بصورة طبیعیة رشاد الطالب وتقدمه الدراسي في دراسة المقإرات المطروحة ودون خلل في عملیة المقر 
 .دارة الجامعة إ الطلبة ودائرة القبول والتسجیل و ن وعلى ییكادملیة مشتركة على المرشدین الأو وهنا تقع مسؤ 

التركیز على فهم الطالب  نه ینبغيإعي فاملتحقیق هذا البعد ضمن أبعاد جودة التعلیم الج :فهم الزبائن .5
بل  ،دراك حاجاته التعلیمیة وعدم النظر الى هذه الحاجات ودراستها من منظور الطالب فحسبإ الجامعي و 

ظهار إ في التأثیر في الطالب والمجتمع و من منظور حاجات سوق العمل أیضا وهنا یبرز دور الجامعة 
 الطالب والمجتمع وتلبي الطموحات المستقبلیة ویمكن فهم هذه الحاجات خدمبراز الحاجات الحقیقیة التي تإ و 

ي المناسبة دوات البحث العلمسات دوریة للطلبة وسوق العمل یجري فیها استخدام وسائل وأامن خلال در 
لى شكاوي الطلاب إویندرج ضمن هذا البعد الاستماع  ،ستبیان والمقابلات الشخصیة وغیرهامثل الإ

 . ومشاكلهم طیلة سنوات الدراسة والعمل على ایجاد الحلول الناجعة لها
الطالب ذ أن إمكان لإدر افي جو آمن یخلو من المخاطر قیقصد بهذا البعد توفیر الخدمة التعلیمیة  :الأمان  .6

 تفضیل المؤسسة التعلیمیة التي توفر له درجة أفضل من الأمان وحتى تحقیق إلىمكان یمیل قدر الإ
المهمة طاقما متخصصا لهذا الغرض  المؤسسة التعلیمیة درجة أمان عالیة فإنه ینبغي أن تخصص لهذه

 .دارة الجامعة تتولى جوانب الأمان المختلفة إل قوة أمن خاصة بالجامعة تشكلها دة تشكیاویجري في الع
 ،هو بعد مهم جدا في تحقیق جودة التعلیم الجامعي)الجامعة(ن مصداقیة المؤسسة التعلیمیة إ:المصداقیة  .7

لتحاقه إتها للطالب قبل وأثناء اتها وتعهداتزامإلعلیمیة مدى قدرتها على الوفاء بویقصد بمصداقیة المؤسسة الت
تها وفي وعودها للطلبة اعلانإمدى تلبیة وتحقیق ما وعدت به في مصداقیة الجامعة في بها وتبرز أیضا 

 . أثناء زیارتهم لهم والوعود المقطوعة في نشرتها
و المؤسسة التعلیمیة أختیار موقع مناسب للجامعة إمن خلال : مكانیة وسهولة الحصول على الخدمة إ .8

أن تراعي مجموعة من العوامل  بیسر وسهولة  وتحاول لیهاإیمكن وصول قطاع الطلبة المستهدف بحیث 
لداخلي لطلبة وتلجأ سكان الى مناطق مختلفة وتوفیر الإختیار الموقع وأن توفر خطوط الحافلات اإفي 

ف عدم دعمل على توزیعها في عدة أماكن بهلى عدم تركیز كل كلیاتها في مكان واحد وتإبعض الجامعة 
 .دةواحرافیةغغط على منطقة جضال

بعاد التي تصب و من الأه )الطالب والجامعة(ادل تبتصال بین طرفي عملیة الق الإین تحقإ: الاتصالات  .9
دراك كل مایتعلق إ اذ الجامعي مناقشة وتحلیل وفهم و ستللأتصال یتیحقیق جودة التعلیم الجامعي فالإحفي ت
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وتوفیر التغدیة الجامعة  إلىفكاره وأرائه أیصال إمشكلاته ومقترحاته ویتیح للطالب بالطالب وحاجاته و 
ن یمتلك الطالب أیة والبرامج والمناهج كما ینبغي التي تساهم في تحسین وتطویر العملیة التعلیمیة عكسال

 .صغاء الفاعلتصال الناجح ومهارات الإمهارات الإ ذةستاوالأ
وحتى ن خدمات التعلیم الجامعي كغیرها من الخدمات تتسم بعدم الملموسیة إ: التجسید المادي للخدمة  .10

ول لى نوعین النوع الأإلمظاهر المادیة التي تقسم لى مجموعة من اإنها تحتاج إتحقق هذه الخدمات أهدافها ف
ات مختبر المظاهر المادیة التي تتعلق بخدمات  التعلیم الجامعي بصورة مباشرة مثل القاعات المدرجات والهو 

دوات والوسائل المرئیة والمسموعة والمكتبة وغیرها والنوع الثاني المظاهر العلمیة ومختبرات الحاسوب والأ
ستراحات والنوادیالصحیة  صورة غیر مباشرة مثل المقاصف والإالمادیة التي تتعلق بخدمات التعلیم الجامعي ب

 .والحدائق ومواقف السیارات وغیرهاوالریاضیة 

  جودة التعلیم العالي ؤشراتم: ثانیا
  : وتتمثل هذه المؤشرات فیمایلي

ملیا وسلوكیا وثقافیا لیتمكن من ساتذة عهنا في تأهیل الأتتمثل معیار الجودة :جودة عضو هیئة التدریس  .1
هم ومساهمتهم یتعتبار حجم الهیئة التدریسیة وكفاخذ بعین الإویجب الأ ،ة وفق العملیة التعلیمیةثراء العملیإ

 .الطلبةحترامهم للمتعلمین إ في خدمة المجتمع و 
تمكن جودة المناهج  ،تقوم على أساس أن الطالب هو محور العملیة التعلیمیة :جودة المناهج الدراسیة  .2

تغیرها وخلق  وأتجاهتهمإسته وبحوثه وتكوین شخصیته وتدعیممن مساعدة الطالب على توجیه ذاته في درا
المناهج في مستوایتها ومحتواها ثراء مهاراتهم وتحصیلهم الدراسي ویتمثل قیاس جودة لإمهارات جدیدة 

 . 1مكانیة تعبیرها من الواقع وتتماشى مع المتغیرات التكنولوجیة والتطورات المعرفیةإ قتها و ریسلوبها وطأو 
الجودة التي یتطلبها عملیة التعلم والتعلیم و  لغایةة التربویة والیالب محور العمیعتبر الط :جودة الطالب .3

مي  وهذه هداف المنشودة من النظام التعلیالعملیة التربویة لتحقیق الأ صرناخذ بعدد عالطالب لابد من الأ
 ،لتزام بالنظام المدرسيالإالتقییم والتقویم الذاتی ،التفاعل الصفي ،ستجابةالإ،نتباهلإواالمبادئ هي التركیز 

في جودة الطالب كتوافر طالب كما أن هناك مؤشرات یجب توفیرها للتقویم الیة التقییم و ملشمولیة ع
 . تعلملستعدادهم لإ بالمكتبة وتعزیز دافعیة الطلبة و تي تقدم للطالب وتعزیز صلة الطالب الالخدمات 

ومرونتها واستعادها  ویقصد بجودة البرامج التعلیمیة شمولیتها وعمقها :جودة البرامج وطرق التدریس .4
سهامها في ما یتناسب مع المتغیرات العامة وإ لمختلف التحدیات العالمیة والثورة المعرفیة ومدى تطویرها ب

عیدة تماما عن التلقین ومثیرة مر الذي من شأنه أن یجعل طرق تدریسها بالأ ،تكوین الشخصیة المتكاملة
 .یقیة لتلك البرامج وطرق تدریسها رسات التطبافكار وعقول الطلبة من خلال الممالأ

                                                             
  . 5شناف خدیجة ، بلخیري مراد ،مرجع سبق ذكره ، ص 1
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المبنى التعلیمي وتجهیزاته محور هام من العملیة التعلیمیة حیث یتم : جودة المباني التعلیمیة والتجهیزات .5
لما لها من تأثیر ومن فیه التفاعل بین مجموع عناصره وهي أداة فعالة لتحقیق الجودة الشاملة في التعلیم 

ضاءة الصوت الإ ،التهویة ،التعلیمیة بمشتملاتها المادیة والمعنویة مثل القاعاتكر أن المباني ذالجدیر بال
كتملت قاعات التعلیم إ ة التعلیم ومخرجاته وكلما حسنت و الحدائق وغیرها من المشتملات تؤثر على جود

 . كلما أثر ذلك بدوره على قدرات أعضاء هیئة لتدریس الطلبة
رفع كفاءة وجودة التعلیم تحسین أداء كافة عناصر الجودة التي تتكون  یتطلب :داء التعلیميجودة تقییم الأ .6

التعلیمیة وطرق تدریسها فیها المنظومة التطبیقیة والمشتملة بصفة أساسیة على طالب والمعلم والبرامج 
ن شرط أن تكو و كل ذلك یحتاج بالطبع الى معاییر التقییم كل العناصر بأدراة المؤسسة التعلیمیة إ وتمویل و 

العاملین بالمنظومة ستخدامها والقیاس علیها وهذا یتطلب بدوره تدریب كافة إواضحة ومحددة ویسهل 
ة وفق لتلك المعاییر ومستویات نشطعادة هیكلة الوظائف والأإدارة الجودة الشاملة علیها مع التطبیقیة لإ

 . داءالأ
تعلیمي الأهمیة من مدخلات أي نظام  بالغمدخلا یتمثل تمویلالتعلیم: نفاق التعلیمي جودة التمویل و الإ  .7

ا توافرت له الموارد المالیة إذزا عن أداء مهامه الأساسیة أما زم یقف نظام التعلیم عاجلاوبدون التمویل ال
ن جودة التعلیم على وجه العموم تمثل متغیر أته وصارت من السهل حلاها ولاشك الكافیة  قلت مشكلا

زمة للوفاء بتمویل التعلیم لاموال الدبیر الأت النشاط ویعد تكل مجال من مجالا تابعا لقدر التمویل التعلیمي
 .1الكبیر في تنفیذ البرامج التعلیمیة المخطط  لها همرا له أثر أ

بما یواكب التغیرات المعرفیة  تحدیثها المستمرو یقصد بها جودة محتویاتها و  :جودة العملیة التدریسیة   .8
لتعلیم التي إتجاهاته في جمیع أنواع اته، و د الطالب على توجیه ذاته في دراس، بحیث یساعوالتكنولوجیة

الطالب محور الإهتمام، ، كما یجب أن تحقق الكتب النشاط التعلیمي الذي یكون فیه تتطلبها الجامعة منه
الإطلاع مما یثري لدیهم الأمر الذي یسهم بالبحث و  مهارات ضروریةویعمل على خلق إتجاهات و 

 .  2التحصیل و البحث العلمي
علة مع المجتمع یجب أن تكون المؤسسة التعلیمیة متفا: جودة العلاقة بین المؤسسة التعلیمیة والمجتمع .9

و ذلك بوضع تخصصات سوق أبي حاجاته وقادرة على حل مشاكله نتاجیة والخدمیة وتلبجمیع قطاعاته الإ
 .العمل

 لتزامإمع  ،یب تقویم أداء الطلبةأسال ستخدامان یتنوعوا في أساتذة الأ ىعل: جودة تقویم الطلبة   .10
ختبار إ و سالیبختبار الأإلتزام بالتنوع في التدریب المستمر على التقویم والإلموضوعیة الشفافیة والعادلة و ا

                                                             
  . 285- 278صص  محمد فوزي العبادي ، مرجع سبق ذكره ، 1
الجودة في التعلیم العالي و أثره في جودة الخدمة المدركة ، دراسة إختباریة على ضمانجواد محمد راضي ، بشرى عبد الحمزة عباس ،  2

  . 7، ص2011العراق، ،  جامعة القادسیة /عینةمن الطلبة كلیة الإدارة و الإقتصاد
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فضل الذي یحدد المستوى الحقیقي لطلاب وقیاس مخرجات التعلم  كوضع نظام فعال لتقویم سلوب الأالأ
  .1أدائهم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  . 5مراد ، مرجع سبق ذكره ، ص  شناف خدیجة ، بلخیري1
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  :  خلاصة
 علیم، إذ أصبحت حاولنا في هذا الفصل تسلیط الضوء على مختلف الجوانب المتعلقة بالجودة في الت

سواء على الصعید المحلي أو العالمي، حیث أن تطبیق  ضروریة وحتمیة لا مفر منها لمواجهة مختلف التحدیات
الجودة في التعلیم العالي یهدف إلى التحسین والتطویر وبكفاءة وفاعلیة من أجل تلبیة حاجات الطلاب وإعداد 
مخرجات تتصف بالكفاءة ولتلبیة متطلبات المجتمع، ولا یكون ذلك إلا من خلال الإهتمام بتحقیق الجودة في 

من أساتذة وإداریین وطلبة وبرامج  الجامعةصر التي تدخل في تكوین نظام مؤسسة التعلیم العالي جمیع العنا
التعلیمیة وإمكانیات مادیة وغیرها، وفي الأخیر یمكن القول أن الجامعات والدول أصبحت إلزاما علیها تطبیق 

ما یحسن  نظام الجودة مما یتیح لها مقارنة سیاستها وبرامجها وأدائها بما هو متعارف علیه لدى المختصین وهو
في البلد المعني ویؤدي في النهایة إلى الشهادة بجودة هذا التعلیم والإعتراف به على  من جودة التعلیم العالي

  . الصعید العالمي
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  د یتمه

مؤسسات التعلیم العالي باتت تدرك أن هناك خیارات عدیدة أمام الطلبة، من بینها إمكانیة التحول أغلب 
ومن هنا أصبح رضا الطلبة عن بإتجاه مؤسسات تعلیمیة أخرى توفر لهم خدمات تعلیمیة أفضل من غیرها، 

  .التحدیات التي تواجه الجودة فیهاالخدمات التعلیمیة التي تقدمها تلك المؤسسات یمثل أكبر 
ة الخدمة التعلیمیة وللحدیث عن جودة الخدمة التعلیمیة لابد من إبراز طبیعة العلاقة الموجودة بین جود

یجب على المنظمة التعلیمیة تحدیدها ودراستها من أجل الوصول إلى مستویات عالیة من إذ ، ورضا الزبائن
  .في التعامل مع المنظمة التعلیمیةم الرضا لدى زبائنها، مما یزید من إستمراره

  :وعلى ضوء هذا تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث
  مفاهیم أساسیة حول الزبون:  المبحث الأول
  عمومیات حول رضا الزبون :  المبحث الثاني
  قیاس رضا الزبون بجودة الخدمات التعلیمیة:  المبحث الثالث
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  مفاهیم أساسیة حول الزبون : المبحث الأول 
الي وبالت و المستهدف الأول لجمیع المؤسسات، فهالركائز الأساسیة لنشاط أي مؤسسةیعد الزبون أحد 

، مختلف أنواع الزبائن  حث إلى تعریف الزبون ودورة حیاتهوسنتطرق في هذا المب، فهو أساس بقائها و إستمرارها
  .بالإضافة إلى العوامل المؤثرة على توقعات الزبائن 

  مفهوم الزبون ودورة حیاته: المطلب الأول 
  تعریف الزبون: أولا 

ي لدیه الرغبة في شراء المشتري الحالي أو المتوقع الذ: "عرفت جمعیة التسویق الأمریكیة الزبون بأنه 
  1 "بنفس الوقت لدیه القدرة على شراء ذلك المنتج المنتج و 

بالمؤسسة والذي یفضله على غیره من ذلك الشخص الذي یستخدم المنتوج الخاص : "عرف أیضا بأنه 
  2 "السلع والخدمات المشابهة في السوق 

الخدمة من بائع واحد  السلعة أو یقتنيالشاري الذي یشتري : " كما عرف قانون أكسفورد الزبون بأنه 
  3 "، ولیس بالضرورة أن یكون هو المستهلك الأخیر لها بشكل منتظم

، ثم تقوم و الذي یحدد حاجاته ورغباته أولا، فهجوهر العمل التسویقي: "بون بأنه وقد عرف أیضا الز 
  4 "ظمة بما یجب عمله لإشباع هذه الحاجات نالم

الشخص الذي یشتري أو لدیه القدرة لشراء السلع والخدمات المعروضة للبیع  : "وهناك من عرف الزبون 
  5 "بهدف إشباع الحاجات والرغبات الشخصیة أو العائلیة 

شخص طبیعي أو معنوي إستفاد مرة واحدة أو أكثر من : " الزبون بأنه   Demeure claudeوقد عرف 
  6 "منتجات أو خدمات مؤسسة معینة 

ن الزبون هو كل من یتعامل مع المؤسسة ولدیه القدرة والرغبة على نستنتج أالسابقة  التعاریف من خلال
  .إقتناء خدماتها أو منتجاتها 

  
  
  
  

                                                             
  .71محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص   1
  . 161، ص2008للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، دار كنوز المعرفة، ، الطبعة الأولىارة خدمة العملاءإد، إیاد شوكت منصور 2

، 2001الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةالمنهجیة ، عمر وصفي عقیلي  3
  . 247ص

  .84، ص2009والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر ، نظام الإستخبارات التسویقیة، ونعلاء فرحان طالب وآخر   4
  .16، ص2010الجزء الأول، الطبعة الثانیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ، سلوك المستهلك، عنابي بن عیسى  5

6  Claude Demeure , Merketing, 5e édition, dalloz, paris, 2005, p346 . 
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  أهمیة الزبون للمؤسسة : ثانیا 
  1:تكمن أهمیة الزبائن بالنسبة للمؤسسة في الحقائق التالیة 

 ؛هو المبرر الوحید لوجود المؤسسة الزبون 
 ؛خلق الفرص الوظیفیة وفرص الترقیة الزبون هو الأساس في 
 ؛إشباع حاجات الزبون هي الوسیلة لتحقیق الربح والنمو والاستقرار 
 ؛نمطیة الخدمة و صعوبة تمییزها 
 ؛تشبع الأسواق وكثافة المنافسة 
  ؛ض بالمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسةالنهو 
  تأمین الدعم المادي والمعنوي للمنظمة العامة. 
  الزبون دورة حیاة: ثالثا 

دورة حیاة الزبون تمثل الاطار الذي یمكن من خلاله تصور العلاقة الجدلیة التي یجب أن تكون بین إدارة 
  : مراحل كما یبینها الشكل الاتي المنظمة و زبائنها وتتكون هذه الدورة من أربعة 

  دورة حیاة الزبون) : 3(الشكل رقم 
  

                                                                                             
  
  
  
  
  
  
  

  )الإیطار الزمني (الزمن      
، دار الجیوسي، محمود جاسم الصمیدعي، تسویق الخدمات المالیة، الطبعة الأولىشكیب  سلیمان:  المصدر

  .477، ص2009والتوزیع، عمان، الأردن، وائل للنشر 
  2: وتتمثل مراحل دورة حیاة الزبون في 

  
                                                             

، 2007الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیع، جمال الدین محمد المرسي، مصطفى محمود أبو بكر،   1
  . 16ص
وزیع، عمان، الأردن، ، دار وائل للنشر والتلىالطبعة الأو ، تسویق الخدمات المالیة، سلیمان شكیب الجیوسي، محمود جاسم الصمیدعي  2

  . 476-472 ص ، ص2009

 الأرباح
 المبیعات

 الفوز بالزبائن

 إستثمار الزبائن
 الحفاظ على الزبائن

 تحول الزبائن

 منحنى الأرباح  منحنى المبیعات 
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  )الفوز بالزبائن(جذب الزبائن :  1المرحلة 
للتعامل بمنتجات المنظمة ومن خلال إقناع الزبون  جذب الزبائن و إستقطابهمضمن هذه المرحلة یتم 

  .إستخدام منتجات المنظمة وخدماتها و ) تكرار الشراء(من جدید  للعودة
تصل المنظمة إلى هذه المرحلة بعد إنفاق الكثیر من المبالغ وكذلك الجهود التسویقیة الكبیرة من أجل 

  .إضافة الزبون إلى محفظتها الحالیة 
  إستثمار الزبائن:  2المرحلة 

ضمن هذه المرحلة تسعى المنظمة لتوطید العلاقة مع الزبون إستنادا لقاعدة البیانات التي یتم جمع 
توطید راتیجیة المناسبة لجذب الزبائن و المعلومات الأساسیة عن الزبائن والتي تساعد المنظمة على اختیار الإست

  .العلاقة 
لتي تبدأ بها المنظمة بإسترجاع القسم الأعظم من إستثماراتها في تتصف بكونها المرحلة ا هذه المرحلةإن 

  .المرحلة السابقة 
  الحفاظ على الزبائن:  3المرحلة 

، لكن المشكلة الأكثر صعوبة وتعقیدا في به تمثل مشكلة تواجه المنظمات إن مسألة جذب الزبون والفوز
إن الإحتفاظ بالزبائن المهمین یحتاج تلبیة . ولى كیفیة الإحتفاظ به والتي تحتاج جهود أكبر من الحالة الأ

  .حاجاته وإشباعها بشكل یحقق الرضا 
  تحول الزبائن:  4المرحلة 

وفقا لهذه المرحلة فإن الزبون یبدأ بالتحول أو الإستغناء عن إستخدام منتجات المنظمة وهذا یعود لما یلي 
:  
 یقي مقارنة لما یعرضه قدرة المنظمة على تلبیة حاجات و رغبات الزبائن بسبب ضعف عرضها التسو  عدم

 ؛المنافسون
  عدم الإحتفاظ بهؤلاء الزبائن و محاولة التخلص منهم بسبب تحولهم إلى إستثمارات غیر رغبة المنظمة في

قدرة على خلق جدد أكثر أهمیة و  إستقطاب زبائنهذه المنظمة أو أنها تحاول جذب و مربحة من وجهة نظر 
 .یراداتالإ

  أنواع الزبائن : المطلب الثاني 
، لذا ة بغیة التعامل وفقها مع الزبائنهناك بعض التصنیفات للزبائن یمكن الإعتماد علیها كمرشد للمنظم

  :یمكن تقسیمهم للأصناف التالیة 
  الزبون الصدیق: أولا 

، ویتصف هذا العمیل فرصة لنجاح عملیة البیع تتوافر معه أكبریعتبر هذا النوع من أفضل الزبائن حیث 
لا یقاطع البائع كثیرا وغالبا یمیل للتحدث في موضوعات تتعلق بالسلعة سهولة المقابلة ویتقبل النصیحة و بالمرح و 
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دث و ویجب على رجل البیع أو مقدم الخدمة أن یتیح الفرصة لهذا النوع من العملاء للتح. وقد لا تتعلق بها 
  .عدم مقاطعته إلا بشكل لبق 

  الزبون المتردد: ثانیا 
بیع أن یقوم بهذا الدور ، ویمكن لرجل الإلى من یفكر له ویقرر له الشراء إن هذا النوع من الزبائن یحتاج

، وبالتالي تكون هناك فرصة كبیرة للنجاح مع هذا النوع من العملاء مع ضرورة عدم عرض عدد كبیر بدلا منه
  1. بالحصول على الخدمة المعنیة  استقرارهمن الأصناف على هذا الزبون حتى لا تزید من درجة تردده وعدم 

  الزبون المتشكك: ثالثا 
وهنا یتطلب  ،ي على السخریة لما یقوم الغیر لهتنطو  ، ثم اللهجة التحكیمیة التيیتصف بالشك وعدم الثقة

، ومعرفة الأساس الذي یبني یما یدعي ویقول، ومن طرق التعامل معه عدم مجادلته فتقدیر برهان على ذلك
  .علیه شكه وعدم ثقته 

  الزبون العنید: رابعا 
، الآخرین تأثیرمنفردة بعیدا عن  ىالقرار بصور  اتخاذ، ویفضل بأنه إیجابي النزعة ونشیط ومبادریتصف 
، وإشعاره بالإهتمام رفه وذكاءهلمعا والاحترام، وإظهار التقدیر مل معه محاولة مسایرته فیما یقولومن طرق التعا

  2.به وبالأشیاء التي یقولها 
  )المشاهد(الزبون المتسوق : خامسا 

، وبالرغم من ذهنه شيء محدد یریده فلا یوجد في، ن إلى التمعن في الأشیاء وتفحصهایمیل هذا الزبو 
، وهذا النوع یرغب أن یكون محل مراقبةبحذر لأنه لا  بهالإهتمام ، فإنه یجدر مكانیة أن یكون هذا زبونا مرتقباإ

  .بما یعمل لذا یجب تركه على راحتهإذا شعر أن أحدا یراقب تصرفاته فإنه یكف فورا عن القیام 
  الزبون المفكر الصامت: سادسا 

یمتاز بالإتزان ، أفكاره وآرائه بسرعة استدراك ، وهناك صعوبة فيف هذا النوع بالهدوء وقلة الكلامیتص
، ومن طرق التعامل معه الحرص على إعطاءه المعلومات الصحیحة والجدیة في القرار اتخاذالسرعة في  وعدم

  3.إحترام المستخدم معه و معاملته بوقار و  أسلوب الحوار
  
  
  

                                                             
، 212ص  ، ص2007الطبعة الثانیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، إدارة الجودة وخدمة العملاء، خضیر كاظم محمود  1

213 .  
  . 132 ،131ص   ور، مرجع سبق ذكره، صإیاد شوكت منص  2
 ، ص2002وزیع، عمان، الأردن، ، دار صفاء للنشر والتالأولى الطبعة، الجودة في المنظمات الحدیثة، مأمون الدرادكة، طارق الشبلي  3

  . 189، 187ص 
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  الزبون العصبي: سابعا 
، وهذا الزبون یجب إبعاده عن قرارات متسرعة واتخاذهرد الفعل ، فهو لدیه سرعة من أصعب أنواع الزبائن

لا یشتري منتج غیر مناسب  التفصیلات بقدر الإمكان وعلیك أن تتأكد أنه رغم عصبیته وعدم ترتیب أفكاره فهو
في الحدیث ومساعدته بعرض مجموعة المغریات  بالانبساطوذلك  لهدوئهوعلیه مساعدته في العودة  ،لظروفه

  .تقدمه من منتجات أو خدمات  المؤثرة في إقباله على ما
  الزبون خشن المعاملة: ثامنا 

، الغضب ویتمیز بعدم حبه للمساواة ، سریعاج إلى أداء كل أعماله دون تأخیرزبون غیر صبور یحت
كما لا تنسى أن  غل به عنك إذا كنت تخدم زبون آخرشيء ینش ، وأتركدورك هو إشعاره بسرعتك في الخدمةو 

  1.تهتم به وتعطیه عین الرعایة بالإشارة والحدیث أثناء خدمة الآخرین 
  العوامل المؤثرة على سلوك الزبائن : المطلب الثالث 

ولكي تتمكن ، ر كبیر في السلوك الشرائي للزبونهو نتاج عدة عوامل بیئیة لها أث إن تنوع أنماط الزبون
لشرائي والتي یظهرها الشكل ، علیها أن تدرك العوامل المؤثرة في سلوكه المنظمات من تطویع الزبون لصالحهاا

  :) 04(رقم 
  العوامل المؤثرة في سلوك الزبون) : 04(الشكل رقم 

  
  
  

  
 
 
 
 

، الوراق التسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر، إحسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس:  المصدر
  . 211، ص2010للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

  

                                                             
  . 96، 93، ص ص جمال الدین محمد المرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره  1
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  :الشرائي للزبون وفیما یأتي مناقشة موجزة للعوامل المؤثرة على السلوك 
  العوامل الثقافیة: أولا 

، وهي من المحددات الرئیسیة العوامل المؤثرة على سلوك الزبونبمفهومها العام من أكثر تعد الثقافة 
  1:لرغبات الزبون و سلوكه وتتضمن العوامل الثقافیة ما یلي 

تعد الثقافة العامة عاملا حاسما وأساسیا في إقرار الفرد لحاجاته ورغباته لأنها تنبع أصلا من : الثقافة العامة .1
، وأصبحت بالتالي معیارا الفرد من عائلته أو المحیطین به بسهاالقیم و المعتقدات و الدلالات التي أقت

 .للتعامل مع الآخرین عبر تفسیر الحالة التي یتفاعل معها بصفته فردا ضمن المجتمع شخصیا 
كل ثقافة لا بد لها من مكونات ثقافیة فرعیة وهذه الفرعیة من الثقافة توفر للفرد وتحدد : الثقافة الفرعیة  .2

 .نوعیة التعامل الإجتماعي له 
، دد بالضرورة نوعیة السلوك الفرديمن الواضح جدا أن الإنتماء لتلك القبیلة أو هذه یح: الطبقة الإجتماعیة  .3

و بالتالي فإن هو الذي یشعر بأهمیة هذا الإنتماء أو عدمه وهذا الإنتماء ودرجة وضع هذه الفئة إجتماعیا 
 .كل مجموعة إجتماعیة سلوكها سوف یكون متشابها ومحددا 

  :العوامل الإجتماعیة : ثانیا 
  2 :یتأثر سلوك الزبون بالعوامل الإجتماعیة ومن أهمها  

شراء للأفراد شيء لا یمكن وأنماط ال إن تأثیر الأسرة على تكوین القیم والإتجاهات: الأسرة أو العائلة  .1
هم یتأثرون بها مباشرة ، حیث أنلوك المجتمع أو الأفراد بشكل عام، والعائلة هي المؤثر الأول في ستجاهله

، وبالتالي فهي تأثر بشكل كبیر على التأسیس الذي تم ضمن هذه العائلة، وهذا بسبب التربیة و إلى حد ما
 .ني وما إلى ذلك من مقومات الأسرةوتقالیدها وطابعها الدی اسلوك أفرادها من خلال عاداته

ها تأثیر على سلوك ، والتي لوتتمثل في الأصدقاء، النوادي، الجمعیات والأحزاب: الجماعات المرجعیة  .2
 :ویمكن تقسیم هذه الجماعات إلى. بهذه الجماعات نتیجة إنتمائه لها، لكونه یتأثر الزبون وقراره

 ؛م كنقاط للمقارنةالجماعات التي تخد 
 ؛الجماعات التي یتطلع إلیها الفرد 
 الجماعات التي یفترض أن یتبع الفرد سلوكها.  

یعتمد نجاح العدید من السلع والخدمات على ما یسمى بالإتصال عن طریق الفم ویعني هذا : قادة الرأي  .3
، وترجع أهمیة هذه الوسیلة الإتصالیة بالسلعة أو الخدمة من زبون لآخر المفهوم إنتقال المعلومات الخاصة

 .إلى إفتراض أن الفرد یتلقى هذه المعلومات بدرجة كبیرة من الصدق عن الوسائل الإتصالیة التجاریة 
  

                                                             
  . 212، ص إحسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس، مرجع سبق ذكره  1
، ، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردنالقرارات الشرائیة مستهلك وإتخاذسلوك ال، محمد منصور أبو جلیل وآخرون  2

  . 36- 34، ص ص 2013
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   العوامل الشخصیة: ثالثا 
   :وتشیر العوامل الشخصیة إلى  

لتي تبعا للمرحلة العمریة ایشتري الزبون خلال حیاته العدید من السلع والخدمات التي تختلف : العمر  .1
، وعلى المسوق أن یتعامل مع كل فئة عمریة بأسلوب یختلف عن الفئة الأخرى یعیشها وما یعتقده مناسبا له

. 
التي یقوم بشرائها  الوظیفة التي یشغلها الفرد لها تأثیرها على جودة السلع والخدمات :المنصب والوظیفة  .2

ویق عند تحدید أسواقها المستهدفة بمعرفة الوظائف المختلفة لأعضاء تهتم إدارة التس، لذلك وطبیعة العمل
 .قطاعات السوق 

، حیث یمكن أن یقسم أو یصنف ات المفیدة في تحلیل سلوك الزبونتعد الشخصیة أحد المتغیر  :الشخصیة  .3
الإرتباط بین وفي هذا الصدد فقد یمكن إیجاد علاقات  ،نواع الشخصیة التي یتمیزون  بهاالزبائن حسب أ

تلك الأنواع من الشخصیات وقرارات إختیار بعض المنتجات أو العلامات التجاریة بحیث یمكن للقائمین 
على التسویق الإستفادة من السمات المختلفة لشخصیة الزبون في تحدید الخدمات والمنتجات والعلامات 

 .التي یقوم بشراءها 
یؤمنون ، فعدد من الباحثین للجدل في مجال التسویق بشكل عام رةیعد الدخل من أكثر العوامل المثی :الدخل  .4

، والبعض الآخر یعتقد یشیرون إلیه ضمن العوامل المؤثرةبضعف تأثیر هذا العامل في سلوك الزبون فهم لا 
إن الشخص قد یتأثر بمجموعة كبیرة "بأهمیة هذا العامل ویقدمه على بقیة العوامل إستنادا على فكرة مفادها 

، تي تدفعه نحو سلوك إستهلاكي معین، والل الإجتماعیة والثقافیة والنفسیةالعوامل الأخرى مثل العوام من
، فعلى سبیل المثال ما فائدة تفضیل منتج معین على أساس نفسي أو التوجهولكن قد یحد الدخل من هذا 

 "إجتماعي ما لم یكن هذا التفضیل مدعوم بالقدرة على شراء ذلك المنتج ؟ 
   العوامل النفسیة: ابعا ر 

  :خیارات المستهلك في الشراء تتأثر بأربعة عوامل نفسیة وهي  
عوامل ، وبعض هذه الحاجات قد تظهر نتیجة لددا من الحاجات وفي أوقات مختلفةیمتلك الفرد ع: الدافع  .1

ندما الحاجة دافعا ع، وتصبح أو الرغبة في التمییز والإحترام عدم الراحة، داخلیة كشعور الشخص بالجوع
فالزبون في سلوكه الشرائي یبحث عن شراء الحاجات من السلع والخدمات . تتأثر بمستوى معین من الشدة

لأنها تمثل بحقیقتها إستقرار لوجوده ومن ثم یأتي بالبحث عن تلبیة الحاجات لها أكثر حاجة  وهالتي 
 1 .الأخرى ذات الأهمیة الأقل 

یتلقى وینظم ویفسر مؤثرات  یمثل الإدراك العملیة التي تتشكل فیها الإنطباعات الذهنیة للفرد عندما :الإدراك  .2
علان یهتم بدراسة ، وطالما أن الإدراك یؤدي إلى التفكیر الذي یؤدي إلى إحداث التصرف فإن رجل الإمعینة

                                                             
  . 217-214 م فوزي دباس، مرجع سبق ذكره، ص ص، هاشإحسان دهش جلاب  1
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، ن الإسم التجاريیق إنطباعاته عومن الملاحظ أن المستهلك یدرك السلع ومؤثراتها عن طر  ،عملیة الإدراك
 .لدفع أسعار أعلى للسلعة نظرا لشهرتهافالعدید من الزبائن مستعدون 

، لفة نتیجة للتعرض لمواقف متشابهةیتعلق التعلیم بعملیة الحصول على المعلومات والخبرات المخت :التعلیم  .3
، إذ أن معظم المشترین یعتمدون في البعض جاري إرتباطا كبیرا ببعضهالا یرتبط التعلیم والولاء للإسم الت

لك عملیة الشراء على الخبرات السابقة ومن ثم یلعب الإعلان دور كبیر في ترسیخ وتدعیم ولاء المسته
 .1 للسلعة أو الخدمة

بطبیعة الحال فإن المعنیین لا یهتمون بشكل كبیر بالمعتقدات التي یحملها الأفراد  :المعتقدات والإتجاهات  .4
، والأفراد العلامةالصورة الذهنیة للمنتج و ، لأنها تخلق خدمات التي یقومون بتقدیمهاالمنتجات وال بخصوص

یتصرفون وفقا للصورة الذهنیة التي یمتلكونها والمنظمات التسویقیة علیها أن تضع منتجاتها بما یتفق مع 
 2 .تعامل بهاإتجاهات الزبائن لا أن تعمل على تغییر إتجاهاتهم نحو المنتجات التي ت

  عمومیات حول رضا الزبون: المبحث الثاني 
، لأن الرضا یعبر عن جودة الخدمة ون یشكل الیوم تحدیا لدى المؤسسةلقد أصبح موضوع رضا الزب

، ومن خلال ا لزیادة درجة الرضا لدى زبائنها، وبالتالي فهي تسعى دوممقدمة للزبون من طرف هذه المؤسسةال
، بالإضافة إلى أهم المفاهیم المتعلقة بالرضا، والخصائص التي یتمیز بها إلى مختلفهذا المبحث سنتطرق 

  .محددات هذا الرضا 
  مفهوم رضا الزبون : المطلب الأول 

  تعریف الرضا: أولا 
بهذا المجال هتموا ن طرف العدید من الباحثین الذین امالرضا التي تم تقدیمها عن تعاریف ال لقد تعددت

  :ما یلي ونذكر منها 
عبارة عن خبرة ما قبل الإستهلاك والتي یقارن فیها الزبون بین المنتج كما كان  : "یعرف الرضا بأنه 

  3 "یتصوره مع الجودة المتوقعة 
مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین أداء المنتج كما : " ویمكن التعبیر عن الرضا بأنه 

  4 "لزبون قعات هذا ایدركه الزبون و بین تو 
إحساس إیجابي أو سلبي یشعر به الزبون اتجاه تجربة شراء أو إستهلاك : " الرضا بأنه   kotlerو یعرف 

  5 "رنة بین توقعاته و أداء المنتج مواد معینة ، ناتجة عن مقا
                                                             

  . 36محمد منصور أبو جلیل، مرجع سبق ذكره، ص   1
  . 218، 217ص حسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس، مرجع سبق ذكره، ص إ  2
  .132، ص2008، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،   3
  .74محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  4
، المجلة جامعة سعیدة ة على طلبة، دراسة تطبیقیالتعلیمیة وأثرها على رضا الطلبةمستوى جودة الخدمات ، حمید زقاي، محمد وزاني  5
  . 17، ص2017، الجزائر، 30ربیة لضمان جودة التعلیم الجامعي، العدد الع
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  1 "لناتجة عن عملیات تقییم مختلفة الحالة النفسیة ا: " الرضا بأنه  R.Ladwin ویعرف
  2 "لة الفرق بین الأداء والتوقعات دا: " كما یمكن القول أن الرضا هو 

، تبع عملیة شراء المنتجنستنتج أن الرضا هو رد فعل الزبون والتقییم الذي یمن خلال التعاریف السابقة 
  :وبالتالي هناك ثلاث مستویات یمكن أن تتحقق وهي 

  الزبون غیر راضي: الأداء أصغر من التوقعات 
  الزبون راضي: الأداء مساوي للتوقعات 

  الزبون راضي وسعید للغایة: الأداء أكبر من التوقعات 
  : تأثیر متطلبات الرضا في رضا الزبون 

متطلبات المنتج من حیث تأثیرها ) 05(الزبائن والموضح في الشكل رقم  حیث یقسم نموذج كانو لرضا
   :في رضا الزبائن إلى ثلاثة أنواع 

  نموذج كانو لرضا الزبائن) : 05( الشكل رقم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .81، ص محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره: المصدر 
  3:ذج كانو لرضا الزبائن و وفیما یلي أهم المتطلبات التي نص علیها نم

إذا  ،وبالتالي لا حاجة للتعبیر عنها هذه المتطلبات موجودة في المنتج یتوقع أن تكون: متطلبات الأساسیة ا .1
وبالمقابل إذا كانت هذه المتطلبات موجودة فإن ذلك طلبات فإن الزبون لن یكون راضي لم یتم تلبیة هذه المت

 .لن یزید من مستوى رضا الزبون 
                                                             

1  Richard Ladwin , Le comportement de consommateur et de l’acheter , édition économica , 2ème  édition , 2003, 
p377 . 

  . 71، ص 2002الجامعیة، الإسكندریة، مصر، ار ، الدإدارة التسویق، محمد فرید الصحن  2
  . 82-80جودة، مرجع سبق ذكره، ص ص محفوظ أحمد   3

 

 الزبون غیر راضي

 الزبون راضي

  عدم إنجاز
 المتطلبات

  إنجاز المتطلبات
 كاملة

  :  المتطلبات الجاذبة
  غیر معبر عنها-
 غیر متوقعة-

  :ساسیةالمتطلبات الأ
  متوقعة-
 معبر عنهاغیر -

  :داء متطلبات الأ
  معبر عنها-
 ممكن قیاسها-
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دیا مع وفقا لمتطلبات الأداء والتي هي بإتجاه واحد فإن مستوى رضا الزبون یتناسب طر : متطلبات الأداء  .2
مستوى الرضا عالي  المتطلبات عالیة كلما كان، فكلما كانت درجة تلبیة هذه درجة تلبیة هذه المتطلبات

 .، وهذه المتطلبات یطلبها العمیل صراحة والعكس بالعكس
، وحسب طبیعة من التأثیر على درجة رضا الزبون إن هذه المتطلبات تحتل أكبر درجة: المتطلبات الجاذبة  .3

، إن الوفاء ة من قبل الزبونذلك هي غیر متوقع، وكنها غیر معبر عنها من قبل الزبونفإهذه المتطلبات 
، أما إذا لم یتم الوفاء بهذه درجة أكبر من الرضا الوظیفيبهذه المتطلبات بدرجة معینة یعطي الزبون 
 .المتطلبات فإن الزبون لن یشعر بعدم الرضا 

  أهمیة رضا الزبون: ثانیا 
  1 :تكمن أهمیة رضا الزبون بالنسبة للمؤسسة في 

 تهلاك ، فالزبون الراضي یكون مصدرا في جلب زبائن جدد لإسبین الزبون والمنتجا رابطا قویا یعد الرض
 ؛المنتج

 حیث یتحدث هؤلاء الزبائن بالكلمة الطیبة مرور الوقت وسیلة ترویجیة للمنتجالزبون الراضي یصبح ب ،
 ؛ ساهم في تكوین قناعة ورضا لدیهملزبائن آخرین ومرتقبین وی

  ؛والصورة الجیدة لدى الآخرین طباعالانإكساب المؤسسة المزید من الزبائن الجدد للمنتج فیعزز 
 المؤسسة في حل المشكلات ، بل أنه یساعد ي سوف یتغاضى عن الأخطاء البسیطةالزبون الراض

 . ن أي مشكلة أو خطأ محتمل الوقوع، ویقوم بإعلامها عوالأخطاء
  الزبونخصائص رضا : المطلب الثاني 

  2 :للرضا ثلاث خصائص أساسیة وتتمثل في 
  الرضا ذاتي : أولا 

مة ، وإدراك الزبون الذاتي للخدالتوقعات الشخصیة للزبون من جهة یتعلق هنا رضا الزبون بطبیعة ومستوى
عند الحدیث عن  عتبارالا، وإن نظرة الزبون هي الوحیدة التي یمكن أخذها بعین المقدمة له فعلیا من جهة أخرى

بالمواصفات  ، ولا تلتزم فقطات وفق ما یتوقعه ویحتاجه الزبون، وعلى المؤسسة أن تقدم خدمتقییم الرضا
، )الجودة، الرضا ( تي تعتمد على ، ومن هنا على المؤسسة أن تتبنى وجهة النظر الخارجیة الوالمعاییر المحددة

  ) .، المطابقةالجودة( الداخلیة التي تركز على ولا تتبنى وجهة النظر 
  الرضا نسبي : ثانیا 

رنة من خلال نظرته ، حیث یقوم كل زبون بالمقاا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر نسبيوهنا لا یتعلق الرض
. التي بدورها تتفاوت من زبون لآخر، و یتغیر الرضا حسب مستویات التوقع ، وفي هذه الخاصیةلمعاییر السوق

                                                             
  . 132، ص هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره  1
رة أعمال، ، تخصص إدا، رسالة ماجستیرفیة الإلكترونیة على رضا الزبائنأثر جودة الخدمات المصر ، صلاح الدین مفتاح سعد الباهي  2

  .  49، 48، ص ص 2016لأردن، ، االأعمال، جامعة الشرق الأوسطكلیة 



دور جودة الخدمات التعلیمیة في تحقیق رضا الزبون     الفصل الثاني                                 
 

 
42 

المهم لتقسیم أو تجزئة السوق وتحدید التوقعات المتجانسة للزبائن من أجل تقدیم  ومن هنا یمكننا تفهم الدور
  .خدمات أكثر توافقا مع هذه التوقعات 

  الرضا تطوري: ثالثا 
، جهة أخرى ومستوى الأداء المدرك من، ن خلال تطور مستوى التوقع من جهةوهنا یتغیر رضا الزبون م
ات جدیدة فضلا عن زیادة المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة وظهور خدمفتوقعات الزبائن تتطور نتیجة 

  .هذه التطورات والتغیرات الحاصلة ، وبالتالي فإن قیاس رضا الزبون أصبح یتبع نظام یتوافق معالمنافسة
  محددات رضا الزبون : المطلب الثالث 

  ) :06(یوضحها الشكل رقم  أساسیة كما تتحدد ضمن مجال بثلاثة أبعاد دراسة سلوك رضا الزبون
  

  نموذج الرضا) : 06(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  

Source : Monique Zollinger et Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, 3ed,paris, 
France, Dunod, 1999, p74. 

 
 
  

  1: الأساسیة لمحددات رضا الزبون في الثلاثة وتتمثل الأبعاد 
  التوقعات : أولا 

یا معینة متوقع أداء المنتج بخصائص ومزاتمثل التوقعات تطلعات أو أفكار الزبون بشأن إحتمالیة إرتباط 
  :إلى   Day، وهناك عدة تصنیفات للتوقعات وقد صنفها الحصول علیها منه

هي المنافع التي یتوقع الزبون الحصول علیها من شراء : التوقعات عن طبیعة وأداء المنتج أو الخدمة  -1
  .وإستخدام المنتج أو الخدمة نفسها 
                                                             

قتصادیة والتجاریة ، كلیة العلوم الإ، مذكرة ماجستیر تخصص تسویق دوليالتسویقي المصرفي على رضا الزبونأثر المزیج ، عتیق خدیجة  1
  . 129-127 ، ص ص2012/ 2011اید، تلمسان، ، جامعة أبو بكر بلقوعلوم التسییر

 التوقعات

 الأداء المدرك

 الرضا المطابقة
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هي التكالیف التي یتوقع أن یتحملها الزبون في سبیل الحصول  :التوقعات عن تكالیف المنتج أو الخدمة  -2
ت والجهد المبذول في عملیة التسوق وجمع المعلومات عن العلامات الموجودة على المنتج أو الخدمة مثل الوق

  .السوق بالإضافة إلى سعر شراء المنتج أو الخدمة في 
وهو رد الفعل المتوقع للأفراد الآخرین مثل الأقارب وذلك : التوقعات عن المنافع أو التكالیف الإجتماعیة  -3

  .خذ شكل الإستحسان أو الإستهجان للمنتج المشتراه عند شراء الفرد للمنتج أو الخدمة ویأ
  :ثلاث أنواع من التوقعات   Woodsideو   Pittsلقد عرض 

  وهو یوضع معتقدات الزبون عن الخصائص والصفات التي یتوقع الزبون وجودها في  :التوقع التنبؤي
  .المنتج 

  یركز على المستویات المثالیة التي یجب أن یكون علیها أداء المنتج  :التوقع المعیاري.  
  حول أداء منتج أو علامة معینة بالمقارنة بمنتجات أو علامات یمثل معتقدات الزبون  :التوقع المقارن

  .أخرى 
ام وهنا یعتبر التوقع المعیاري هو أنسب محددات الرضا لأنه ینتج عنه رد فعل تقییمي یأتي بعد الإستخد  

  ).عدم الرضا(أو إحساسا سلبیا ) الرضا(یا ینتج إحساسا إیجاب
ویمكن للزبون .إن هذه الأحاسیس تتوقف على وجود إختلاف بین الأداء المدرك للمنتج ومستوى التوقع 

  :تحدید تطلعاته من خلال 
 ؛معرفة سابقة بخصائص المنتج 
 ؛إتصالات مع الجماعات  المرجعیة 
 السعر الإعلان، الترویج: التسویقیة مثللمثیرات التعرض ل ،. 

  الأداء الفعلي: ثانیا 
افة إلى یتمثل في مستوى الأداء الذي یدركه الزبون عند إستعمال المنتج أو الحصول على الخدمة بالإض

 ، یمكن الإعتماد على مقیاس الأداء الفعلي للتعبیر عن الرضا أو عدم الرضا وهذا منالخصائص الفعلیة لكلیهما
خلال سؤال الزبون عن رأیه في الجوانب المختلفة المتعلقة بأداء المنتج أو الخدمة بالإضافة إلى أنه معیار 
یستخدم للمقارنة أي مقارنة الزبون للأداء المدرك للمنتج من حیث أبعاده مع التوقعات عن المنتج وتكون النتیجة 

  .افة إلى حالة المطابقة درجة معینة من عدم المطابقة الإیجابیة والسلبیة بالإض
  المطابقة وعدم المطابقة: ثالثا 

حالة عدم المطابقة یمكن  ، أماالفعلي للمنتج مع الأداء المتوقعإن عملیة المطابقة تتحقق بتساوي الأداء 
أداء المنتج أو الخدمة عن مستوى التوقع الذي یظهر قبل عملیة الشراء وهنا نجد  إنحرافتعریفها بأنها درجة 

  :حالتین 
 .أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوب فیها  :إنحراف موجب  -1
 . ، وهي حالة غیر مرغوب فیها اء الفعلي أقل من الأداء المتوقعأي أن الأد :إنحراف سالب  -2
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، لكن حالة عدم المطابقة السلبیة فیتولد عنها عدم تولد الشعور بالرضاابقة وعدم المطابقة الموجبة إن حالة المط
  . الرضا 

  قیاس رضا الزبون بجودة الخدمات التعلیمیة : المبحث الثالث 
ألا تكتفي بتحقیق رضا الطلبة أصبح من الضروري على المؤسسات التعلیمیة في ظل التغیرات الحدیثة 

ل قیاس رضا الزبون ، وسنتطرق في هذا المبحث إلى أساسیات حو رعلیها أن تقیسه بشكل مستم ، بلفقط
  .على رضا الطلبة والعلاقة بینهما ، وبعدها نتعرف على أثر جودة الخدمات التعلیمیةوأسالیب قیاسه
  أسالیب قیاس رضا الزبون: المطلب الأول 

تقوم بها المؤسسة للوقوف على مدى رضا عملائها  یعتبر قیاس رضا الزبون من الجهود المنهجیة التي
  .عما تقدمه لهم من خدمات وبرامج بهدف الإستجابة لحاجاتهم ورغباتهم وفیما یلي أهم أسالیب قیاس الرضا

  القیاسات الدقیقة: أولا 
، فهناك من یقیس هذه بیا سهل إذا كانت مجموعة الزبائنإن قیاس الحصة السوقیة نس: الحصة السوقیة  -1

كون هدف المؤسسة نمو ، إلا أن نجاح هذه الحالة یكون في المدى القصیر أین یائنالزبالحصة بتحدید عدد 
لا یعبر حقیقة عن  ، عوائد رأس المال مقابل تقدیم أسعار تنافسیة أي أن عدد الزبائنرقم الأعمال، المردودیة

، إن ة مع المؤسسةمن خلال الزبائن الذین لهم علاقة طویل ، وهناك من یقیس هذه الأخیرةالحصة السوقیة
مقیاس الحصة السوقیة مرتبط بقدر الأعمال المنجزة مع عملائها وتنویعها بالنسبة لكل زبون حیث أن هذا 

فیها راضي  المقدار یمكن أن یتقلص في حالة شعور الزبون بعدم الرضا كما قد یرتفع في الحالة التي یكون
 سواء، رقم الأعمال السوقیة من خلال عدد الزبائن، وعلیه یمكن قیاس الحصة لمؤسسة لهعما تقدمه ا

 .1، كمیة المشتریاتنالإجمالي أو الخاص بكل زبو 
ة هي الإحتفاظ بالزبائن إن أحسن طریقة للحفاظ أو نمو الحص) : أقدمیة الزبون(معدل الإحتفاظ بالزبون  -2

نشاط المنجز مع الزبائن الزبائن من خلال معدل نمو مقدار ال ، یعتمد قیاس الرضا أو عدم رضاالحالیین
، كما قد یكون هذا القیاس بصفة نسبیة أو مطلقة وهي تعبر عن الزبائن الذین إحتفظت المؤسسة الحالیین

 .بعلاقات دائمة معهم 
لكسب (هدها لتوسع قاعدتها من الزبائن النشاط تبدل المؤسسة جمن أجل نمو مقدار  :جلب زبائن جدد  -3

 ) .ن الزبائنأكبر عدد م
إن المقاییس السابقة لا یمكن من خلالها معرفة مردودیة الزبون التي بدورها تعبر عن رضاه أو  :المردودیة  -4

، إن معدل الرضا لفعلي للخدمات مع توقعات الزبائنعدم رضاه الذي ینتج عن توافق أو عدم توافق الأداء ا
، لذا فلا ینبغي على المؤسسات قیاس مقدار لنمو الأرباحهي إلا وسائل  المرتفع والحصة السوقیة المهمة ما

                                                             
 73-71 ، ص ص2003البلیدة، الجزائر، ، جامعة ، رسالة ماجستیر غیر منشورة، تخصص تسویقإستراتیجیة رضا العمیل، كشیدة حبیبة  1
. 



دور جودة الخدمات التعلیمیة في تحقیق رضا الزبون     الفصل الثاني                                 
 

 
45 

، ویمكن حساب المردودیة من خلال وإنما تهتم بمردودیة هذه الأنشطةالأعمال التي تنجزها مع زبائنها فقط 
 .تج عن كل زبون أو صنف من الزبائنقیاس الربح الصافي النا

إن كان الزبون یقتني أكثر من منتج للمؤسسة في ظل سوق  :عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون  -5
 .لى أنه راضي عن المؤسسة وخدماتهاغیر إحتكاریة فهذا خیر دلیل ع

، فإن كان عدد زبائن د الزبائن أداة للتعبیر عن رضاهمیمكن إعتبار تطور عد :تطور عدد الزبائن  -6
، إن ن مما ینتج عنها الشعور بالرضاات الزبائالمؤسسة في تزاید هذا یعني أن الخدمات تلبي أو تفوق توقع

هذا الشعور یؤثر بالإیجاب على عدد الزبائن خاصة المرتقبین من خلال الصورة الجیدة التي تنقل لهم عن 
 .إلى الإحتفاظ بالزبائن الحالیین المؤسسة وخدماتها أي أن هذه الصورة ستسمح بجلب زبائن جدد بالإضافة

  :ى بخلاف المقاییس السابقة نذكر منها كما أن هناك مقاییس أخر 
 ؛معدل تكرار الشراء 
 ؛معدل الوفاء 
 ؛عدد  شكاوي الزبائن 
 قیمة وكمیة المردودات. 

  )النوعیة(الدراسات الكیفیة : یا ثان
الزبائن وذلك من خلال الإستماع لهم وتتمثل هذه القیاسات في  انطباعاتتعتمد على  إن القیاسات الكیفیة

:  
في ظل هذا الأسلوب تتفق بعض المؤسسات مع أشخاص معینین لیلعبوا دور : بحوث الزبون الخفي  -1

ریر لذلك ترفع المستهلك ویحصلوا على ردود أفعال المستهلكین من المنتجات أو الخدمات المقدمة وكتابة تقا
أو الإجابة بصراحة  ، إعتمادا على أن بعض العملاء قد لا یرغبون صراحة في الشكوىإلى إدارة التسویق

 .عن قائمة الإستقصاء 
تقوم بعض المؤسسات بتحلیل أسباب توقف بعض العملاء عن التعامل مع  :بحوث الزبائن المفقودین  -2

، وهناك العدید من الأسالیب الكمیة الأسباب والعمل على تحقیق رضاهم المؤسسة ومحاولة إزالة هذه
 .ن التحلیل والنماذج التي تستخدم في مثل هذا النوع م

في ظل هذا النظام تشجع المؤسسة المستهلكین على التقدم بمقترحاتهم عن أي مجالات  :شكوى الزبون  -3
، كاوي متعلقة بالمنتج وكیفیة بیعهلتطویر وتحسین عناصر المزیج التسویقي بما یحقق رضاهم أو أي ش
اخل المتجر وتقوم بإجراء الإجراءات وهناك العدید من المتاجر التي تستخدم صنادیق الشكاوي والمقترحات د

التصحیحیة اللازمة في هذا الصدد مما یزید من درجة ولاء المستهلك وإحساسه أنه موضع إهتمام من جانب 
 .1المؤسسة 

  
                                                             

  . 83، 82مرجع سبق ذكره، ص ص ، محمد فرید الصحن  1
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  قیاس جودة الخدمة التعلیمیة: المطلب الثاني 
جودة المتوقعة هي مقیاس نسبي یختلف من شخص لآخر ویعتمد  على مقارنة ال إن درجة جودة الخدمة

، ویعتبر قیاس جودة الخدمة في التعلیم العالي من المفاهیم المعقدة فهو مفهوم متعدد الأوجه مع الجودة المدركة
، فالطلاب والهیئات المشرفة على التعلیم العالي ودة الخدمةفهناك جهات مختلفة لها مصالح مختلفة في تفسیر ج

  .دمات التعلیمیة من منظور مصالحه والحكومات یحاول كل منهم قیاس جودة الخ
  1 :وفیما یلي إستعراض مداخل قیاس جودة الخدمات التعلیمیة       

  قیاس جودة الخدمات التعلیمیة من منظور الزبائن : أولا 
  :من الطرق الشائعة لقیاس جودة الخدمات التعلیمیة في إطار هذا المدخل ما یلي 

تمثل عدد الشكاوي التي یتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنیة معینة مقیاسا هاما یعبر : مقیاس عدد الشكاوي  -1
عن أن الخدمات التعلیمیة المقدمة دون المستوى أو ما یقدم لهم من خدمات لا یتناسب مع إدراكهم لها 

اءات المناسبة وهذا المقیاس یمكن المنظمات التعلیمیة من إتخاذ الإجر . ى الذي یبغون الحصول علیهوالمستو 
 .جودة ما تقدمه من خدمات لزبائنهالتجنب حدوث المشاكل وتحسین مستوى 

وخاصة وهو أكثر المقاییس إستخداما لقیاس إتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات المقدمة  :مقیاس الرضا  -2
طبیعة  بعد حصولهم على هذه الخدمات عن طریق توجیه الأسئلة التي تكشف لمنظمات الخدمة التعلیمیة

شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها وبشكل یمكن هذه المنظمات من تبني 
 .الرضا نحو ما یقدم لهم من خدمات إستراتیجیة للجودة تتلائم مع إحتیاجات الزبائن وتحقق لهم

ستوى أداء وإدراكاتهم لمیسند هذا المقیاس إلى توقعات الزبائن لمستوى الخدمة التعلیمیة  :مقیاس الفجوة  -3
بین هذه التوقعات والإدراكات وذلك بإستخدام ) أو التطابق(الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم تحدید الفجوة 

 .لخمس الممثلة لمظاهر جودة الخدمةالأبعاد ا
في ن التطرق إلى مفهومین أساسیین یتقابلان لتحدید الفجوة عند التحدث عن هذا المدخل لا بد م

  :جودة الخدمة وهما 
امل مع الخدمة والقابلة النقطة المرجعیة للأداء الناتجة عن خبرات التع ووهي المعاییر أ :توقعات الزبون   -  أ

 .ل علیهاكون في الخدمة أو سوف یحص، والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما یعتقد الزبون أن تللمقارنة
 .الزبون الخدمة فعلیا كما قدمت لهوهي النقطة التي یدرك بها  :إدراكات الزبون   - ب

والواقع أن الكثیر من الباحثین یؤیدون فكرة قیاس الفجوة بین التوقعات والإدراك الخاص بالزبائن 
  .ي في تقییم جودة الخدمةكمحور أساس

التعلیمیة الإستفادة منه في قیاس جودة الخدمة ومن هنا سنستعرض نموذج لجودة الخدمة حتى یمكن 
لأن هذا النموذج یقوم على معادلة أساسیة ذات طرفین هما الإدراكات والتوقعات یمكن التعبیر عنها بما یلي 

:  
                                                             

  .98، 97ص  ان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، صقاسم نایف علو   1
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، وبالزبون وبالإثنین معا كما هو مبین في الشكل لیمیةوذلك لقیاس فجوات هامة تتعلق بكل من المنظمة التع
  ) :07(رقم 

  
  نموذج فجوة الخدمة التعلیمیة) : 07(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

، ، عمان، دار المناهج للنشر والتوزیعالإستراتیجي للخدماتالتسویق ، محمد محمود مصطفى: المصدر 
  . 250، ص2010الأردن، 

  :وتتلخص هذه الفجوات في التالي 
، تحدث عندما لا یتفهم المدیرون في المنظمات ین توقعات الزبون وإدراك الإدارةوهي الفجوة ب: )01(الفجوة رقم 

، حیث أن تحدید جودة الخدمة لخدمة التي یرغبها الزبائن مقدمالالتعلیمیة الملامح التي تدل على الجودة العالیة 

 الإتصالات الشفهیة الرغبات الشخصیة الخبرات السابقة

 توقع الزبون للخدمة

 فهم إدراك الزبون للخدمة

ویتضمن الإتصالات السابقة (أداء الخدمة 
 )واللاحقة

ترجمة إدراك الزبون إلى مواصفات 
 محددة لجودة الخدمة

 إدراك الإدارة لتوقعات الزبون

الإتصالات الخارجیة 
 للزبائن

 )1(فجوة 

 )4(فجوة 

 )5(فجوة 

 )3(فجوة 

 )2(فجوة 

الإدراكات –التوقعات = جودة الخدمة التعلیمیة   
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التعلیمیة تتطلب معرفة الملامح التي ینبغي أن تمیز الخدمة التعلیمیة لواجهة رغبات الزبائن وتحدید مستویات 
  .1لتقدیم الخدمة بالجودة المطلوبة الأداء الملائمة

التعلیمیة لمواصفات الخدمة المقدمة للزبائن الإدارة في المنظمة  وهي الفجوة بین إدراكات: )02(الفجوة رقم 
، في حالة وجود فجوة سلبیة فإن هذا یعني أنه بالرغم من إدراك لتوقعات الزبائن للخدمة الممتازةوبین إدراكاتهم 

 المقدمة للزبائنالإدارة لتوقعات الزبائن فإنه لم یتم ترجمة هذه التوقعات إلى مواصفات محددة فعلیا في الخدمة 
  .، أو عدم قدرة الإدارة على تبني فلسفة الجودة في الخدمة والعكس صحیح بسبب قیود تتعلق بموارد المنظمة

ركه الإدارة بخصوص وهي الفجوة بین مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل للزبائن وبین ما تد: )03(الفجوة رقم 
هذا یعني إختلاف مواصفات الخدمة المقدمة للزبائن عن ما ، ففي حالة وجود فجوة سلبیة فإن هذه المواصفات

ا للمواصفات المخططة تدركه الإدارة وذلك بسبب تدني مستوى الأداء والمهارات الخاصة بمقدمي الخدمة وفق
  .2والعكس صحیح

، وهذا یعني بأن الوعود المعطاة من الخارجیة وهي الفجوة بین أداء الخدمة والإتصالات: )04(الفجوة رقم 
خلال أنشطة الإتصال الترویجیة لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وقد یرجع السبب لعدم التنسیق أو ضعفه 

  .تسویق الخارجي للمنظمة التعلیمیةبین العملیات وال
والخدمة المتوقعة ، وهذا یعني أن الخدمة المدركة لا تتطابق  وهي الفجوة بین الخدمة المؤداة: )05(الفجوة رقم 

  3.أكثر من الفجوات الأربعة السابقةمع الخدمة الفعلیة وقد یكون ذلك لحدوث فجوة أو 
إستمرارا للجهود المبذولة عالمیا للتوصل إلى نموذج علمي وعملي لقیاس جودة : مقیاس الأداء الفعلي  .4

 Gronin(، فقد توصل كل من ثقة والمصداقیة وإمكانیة التطبیقرجة عالیة من الالخدمة التعلیمیة ویتمتع بد

and Taylor  ( إلى هذا المقیاس الذي یركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة بإعتبار أن جودة هذه
 :تالیة ، وأنه یمكن التعبیر عن ذلك بالمعادلة المباشرة من خلال إتجاهات الزبائن الخدمة یمكن الحكم علیها

  
  

، وكما یرى تخدمة في قیاس مظاهر جودة الخدمةولم یختلف هذا الأسلوب عن سابقه في الأبعاد المس
، إلا تخدام وكذلك زیادة درجة مصداقیتهأصحاب هذا المقیاس فإنه یتمیز عن سابقه بالبساطة وسهولة الإس

أنه یعجز عن مساعدة الإدارة على الكشف عن مجالات القوة والضعف في الخدمة المقدمة والتي تتعلق 
  . بجوانب متعددة ولیست فقط إدراكات الزبون من الخدمة 

تقوم الفكرة الأساسیة لهذا المقیاس على أن القیمة التي تقدمها منظمة الخدمة التعلیمیة : مقیاس القیمة  .5
والتكلفة للحصول على هذه تمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي الزبون للزبائن تع

                                                             
  . 248ص، حمود محمد مصطفى، مرجع سبق ذكرهم  1
  . 300، ص2006، الدار الجامعیة، الإسكندریة، كفاءة وجودة الخدمات اللوجستیة، ثابت عبد الرحمان إدریس  2
  . 507، صهاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره  3

  الأداء الفعلي= جودة الخدمة 
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، فالعلاقة بین المنفعة والسعر هي التي تحدد القیمة  فكلما زادت مستویات المنفعة الخاصة الخدمات
، والعكس صحیحعلى طلب هذه الخدمات لما زادت القیمة المقدمة للزبائن وزاد إقبالهم بالخدمات المدركة ك

وبالتالي فإن من واجب منظمة الخدمة التعلیمیة إتخاذ الخطوات الكفیلة من أجل زیادة المنفعة المدركة 
، ولا شك أن وجود مثل هذا مة التعلیمیةلخدماتها بالشكل الذي یؤدي إلى تخفیض سعر الحصول على الخد

متمیزة للزبائن بأقل تكلفة ا نحو تقدیم خدمة المقیاس سوف یدفع منظمات الخدمة التعلیمیة إلى تركیز جهوده
 .ممكنة
  قیاس الجودة المهنیة: ثانیا 

، وعلى ذلك زبون یمثل جزءا من برنامج الجودةیرى الكثیر من الباحثین أن تقییم الجودة من منظور ال
ن خلال فإن مقیاس الجودة المهنیة تتناول قدرة المنظمات التعلیمیة على الوفاء بخدماتها المتنوعة م

  .ستخدام الأمثل لمواردها المتاحةالإ
  :وفي إطار هذا المفهوم یمكن التمییز بین أنواع المقاییس التالیة 

یستند أصحاب هذا المدخل إلى فكرة مفادها إمكانیة إعتبار المدخلات أو : قیاس الجودة بدلالة المدخلات  -1
للمنظمة البناء المناسب بتجهیزاته ومعداته والعاملون  فإذا ما توافر. د جوهر الخدمة التعلیمیة وجودتهاالموار 

، فضلا عن الأهداف المحددة الأدوات والنظم المساعدة الكافیةالأكفاء والقوانین واللوائح المحكمة و 
 .كل هذا كانت الخدمة ممیزة دون شك، وإذا توفر للخدمة ن المستفید لتلقي الخدمةالواضحة والزبو 

فهناك . كافیة في حد ذاتها لضمان الجودة ، إلا أنها لا تعدت في جودة الخدمةورغم أهمیة عناصر المدخلا
عوامل أخرى مكملة من أهمها طرق تناول المدخلات والتفاعلات فیما بینها وما یربط بذلك من عملیات 

  .تحدد جدوى هذه المدخلات 
المختلفة لتقدیم و المراحل ویركز هذا المقیاس على جودة العملیات أ: قیاس الجودة بدلالة العملیات  -2

د تتبعهم لعلاقات ، وإن كان أصحاب هذا المدخل لم یغفلوا كلیة عن المدخلات خاصة عنالخدمة المطلوبة
 .السبب والتأثیر

وینطوي هذا المدخل على مجموعة من المأثرات أو المعاییر التي یجب أن تستوفیها كافة هذه العناصر لكي 
  .ات جیدةم تصنیف هذه الخدمات كخدمیت

وبالرغم من توافر بعض الجوانب المنطقیة في هذا المدخل إلا أنه لا یعتبر دقیقا وذا أهمیة في التصمیم 
والقیاس والتقییم لجودة الخدمة التعلیمیة لأنه یركز بصفة أساسیة على عملیات الخدمة بدلا من التركیز على 

  .ة لهذه الخدمة والتي یمكن قیاسهاالأبعاد الكمی
، حیث ینظر للنتائج على یس الذي یتعلق بالنتائج النهائیةوهو من المقای: قیاس الجودة بدلالة المخرجات  -3

، ویتم قیاس تعلیمیة التي یسعى إلیها الزبونأنها الإنجاز أو عدم الإنجاز للنتائج النهائیة من الخدمة ال
 : جودة المخرجات من خلال مجموعة الطرق التالیة 
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وفي هذه الطریقة یتم إجراء مقارنات كمیة بین المستهدف والأداء الفعلي بغرض : القیاس المقارن   - أ
 .إكتشاف جوانب الضعف ومحاولة تفادیها مستقبلا 

 .إستقصاء رضا الزبائن بخصوص الخدمات التعلیمیة المقدمة   -  ب
قات التي حالت دون تحقیق إستقصاء العاملین في المنظمة التعلیمیة للوقوف على كافة المشاكل والمعی  - ج

 .الأداء المنشود 
  قیاس الجودة من المنظور الشامل: ثالثا 

، إلا أنها جمیعا یغلب من تقدم في قیاس الجودة وتقویمهارغم ما أسهمت به كل المداخل السابقة 
الشاملة في قیاس إلى إبراز ضرورة المعالجة علیها الطابع الجزئي وقد أدت هذه المداخل والمقاییس الجزئیة 

یوضح نموذجا شاملا لقیاس جودة الخدمة التعلیمیة من وجهة نظر ) 08(جودة الخدمة وتقویمها والشكل 
  .1الزبون ومن وجهة نظر المنظمة التعلیمیة

  
  الخدمة التعلیمیة نموذج لتقییم جودة) : 08(الشكل رقم 

  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  . 108، صقاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره: المصدر
 
 
 
 

                                                             
  .107-104ص  ان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، صقاسم نایف علو   1

 تقییم جودة الخدمة

 

 معاییر جودة الخدمة
 جودة مقدمي الخدمة جودة رضا الزبون

 نتائج القیاس
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 إجراءات للتحسین المستمر إجراءات لمعالجة المشاكل

  معلومات

 راجعة

  معلومات
 راجعة
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  جودة الخدمات التعلیمیة ورضا الزبون:  المطلب الثالث
  أثر الجودة في التعلیم على رضا الزبون: أولا 

، نفس المجال من زاویتین رئیسیتین تتمیز المؤسسات الناجحة عن غیرها من المؤسسات العاملة في
من ثمة فهي تمثل مصدر جلب الأولى تتمثل في كونها تتضمن تنظیما فعالا یفي بإحتیاجات العاملین فیها و 

، أما الزاویة الثانیة فتتمثل بمستویات عالیة من الرضا الوظیفيلأفضل العاملین كفاءة ویتمتع العاملون فیها 
  .1لإیفاء بإحتیاجات ورغبات زبائنهافي كونها قادرة على ا

إن العملاء یحكمون على جودة الخدمة من خلال مقارنة ما یریدون أو یتوقعون وما یحصلون علیه 
الخدمیة سمعة طیبة في السوق من خلال الحكم على خدماتها بأنها خدمات فعلا وحتى تجني المؤسسات  

من هذا عملائها أو أعلى  ذات جودة عالیة فإن علیها أن تؤدي هذه الخدمات وفقا لمستوى توقعات
  .المستوى

  :وتشیر الأبحاث والدراسات إلى أن توقعات العملاء توجد على مستویین مختلفین 
، فهو خلیط مما ة الذي یتمنى العمیل الحصول علیهمن الخدم ویتمثل في المستوى: المستوى المرغوب  -1

 .ممكن حدوثه وما الذي ینبغي حدوثهیعتقد العمیل أنه من ال
، ة والذي یجده العمیل مقبولا عندهیمثل ذلك المستوى من الخدم فهو: التوقعات المستوى الملائم من  -2

 .دما لما سیكون علیه مستوى الخدمةویتكون جزئیا من تقدیر العمیل مق
 ویوجد بین هذین المستویین نطاق یعرف بإسم منطقة التحمل ویقصد بها ذلك المدى من مستوى أداء

فإذا ما وجد الأداء الفعلي أقل من منطقة التحمل فإن العمیل سیشعر ، الخدمات الذي یجده العمیل مرضیا
، أما إذا وجد مستوى الأداء الفعلي أعلى من منطقة التحمل الندم وتنخفض درجة ولائه للمؤسسةبالإحباط و 

  .فإنه سیشعر بالسعادة والرضا وتزید درجة ولائه للمؤسسة
  

  مستویات توقعات الزبون) : 09(الشكل رقم 
 التوقعات المرغوبة
 منطقة التحمل
 المستوى الملائم

  . 519، صمرجع سبق ذكره، الضمورهاني حامد : المصدر 
، بل من المحتمل أن تختلف من عملیة خدمیة إلى نفس العملیة تختلف منطقة التحمل من عمیل لآخر

المؤشر المستخدم في تقییم  ، كما أن منطقة التحمل قد تختلف بإختلافرى ولنفس العمیلالخدمیة مرة أخ
، وبصفة عامة كلما زادت أهمیة قة والجوانب الملموسة والإستجابةجودة الخدمة من قبل العمیل مثل الث

                                                             
  . 309، صثابت عبد الرحمان، مرجع سبق ذكره  1
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ر الخاصة المؤشر للعمیل قلت منطقة التحمل والذي یعني الإستعداد المحدود لدى العمیل للتنازل عن المعایی
  .بالجودة التي یرغب فیها
فإنه یجب على منظمات الخدمات التعلیمیة أن تسعى إلى تحقیق میزة تنافسیة في وفي ضوء ذلك 

السوق وأن تحرص على أن یكون مستوى الأداء الفعلي لخدماتها المقدمة أعلى من المستوى الكافي الذي 
نظمة فإن الم) الطلبة(یمثل الحد الأدنى لتوقعات عملائها نحو الخدمات التعلیمیة ولتنمیة ولاء العملاء 

ق بل یفو ) الطلبة(التعلیمیة مطالبة بأن تقدم مستوى أداء لخدماتها لا یفوق فقط الحد الأدنى لتوقعات عملائها 
  .1المستوى المرغوب لهذه التوقعات

  علاقة جودة الخدمات التعلیمیة برضا الطالب الجامعي: ثانیا 
الرضا یؤدي إلى "ة ة ، كما أن العلاقبالنسبة لرضا الزبون جزء من القیمة الكلی تمثل الجودة المدركة

الة مكونة من مجموعة من أي أن الرضا یمثل د" الجودة تؤدي إلى الرضا"، والصحیح هو أن خاطئة" الجودة
  ، فلیس كل حالات الجودة المدركة تعتبر مبررا لحالة الرضا إذ نجد أن هناك الكثیر من حالاتالتوقعات

  .دة العالیة یكون الزبون غیر راضيي حین وبالرغم من مستوى الجو ، فالرضا رغم إنخفاض مستوى الجودة
ورغم أن هذه العلاقة تقع ما بین مؤید ومعارض إلا أن ما یتفق علیه هو أن الجودة العالیة تعتبر من 

، وهذا ما ضا إلا في حالة وجود عناصر تشویشمقدمات الرضا في أغلب الوضعیات وتقود بالضرورة إلى الر 
  .2جودة خدماتها من أجل تحسین الرضاسة إلى التركیز على یدفع المؤس

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

                                                             
  . 519، 518حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص ص هاني   1
ستیر في علوم التسییر ، مذكرة ماجدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبوندور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخ، بلبالي عبد النبي  2

  . 55، 54ص  ، ص2009/ 2008دي مرباح ورقلة، ، جامعة قاصتخصص تسویق
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  خلاصة  
نتیجة المقارنة بین الخدمة ) الطالب(أن الرضا شعور ینتاب الزبون  من خلال هذا الفصل توصلنا إلى

التعلیمیة المتحصل علیها والخدمة التي كان یتوقعها، إذ یجب على المنظمة التعلیمیة تقدیم خدمات تفوق 
توقعات زبائنها، وذلك من خلال دراسة هذه التوقعات وتحلیل سلوك الزبون ومختلف العوامل المؤثرة فیه مع 
التركیز على دراسة محددات رضا الزبون وكذلك الإعتماد على جمع المعلومات الخاصة بالزبائن والحصول 

  .علیها عن طریق عدة أسالیب من أجل قیاس رضا هؤلاء الزبائن على الخدمة التعلیمیة المقدمة 
التعلیمیة  ة الخدمةوللحدیث عن جودة الخدمة التعلیمیة لابد من إبراز طبیعة العلاقة الموجودة بین جود

ومعرفة الوسائل التي تؤدي إلى ) الطالب(، وهذا لا یتم إلا عن طریق فهم حاجات الزبون )الطالب(ورضا الزبون 
  .رضاه 

لى إبراز طبیعة هذه العلاقة ومعرفة الدور الإستراتیجي لجودة طار التطبیقي للدراسة عوسنعمل في الإ
  . الخدمة التعلیمیة في تحقیق رضا الطالب
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  تمهید
في الإطار النظري للدراسة مختلف الجوانب والمفاهیم المتعلقة بجودة الخدمات التعلیمیة ستعرضنا بعد أن إ
من خلال الفصلین الأول والثاني، وحتى لا تبقى هذه المفاهیم في إطارها النظري ) الطلبة(ورضا الزبائن 

 -تاسوست– سنحاول في هذا الفصل إسقاط الجانب النظري میدانیا على عینة من طلبة القطب الجامعي
، حیث تم الإعتماد على تقنیة الإستبیان ودة في التعلیم وأثرها على رضاهمومحاولة التعرف على آرائهم عن الج
  .للحصول على المعلومات الضروریة

  :وعلى ضوء هذا تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث 
  - جیجل–تقدیم جامعة محمد الصدیق بن یحیى : المبحث الأول
  منهجیة وإجراءات الدراسة: يالمبحث الثان

  .نتائج الدراسة : المبحث الثالث
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  مؤسسة محل الدراسةالتقدیم : المبحث الأول 
لة في جامعة محمد الصدیق بن سنتطرق في هذا المبحث إلى التعریف بالمؤسسة محل الدراسة والمتمث

تقدیم كلیات القطب الجامعي تاسوست بإعتبار أن ، حیث سیتم تقدیم تعریف عام للجامعة إضافة إلى یحیى
الدراسة المیدانیة أجریت على طلبة القطب الجامعي تاسوست، كما تم التطرق إلى مهام وأهداف الجامعة 

  .وهیكلها التنظیمي
  - جیجل  –جامعة محمد الصدیق بن یحیى التعریف ب: المطلب الأول 

   محمد الصدیق بن یحیىجامعة  نبدة عن: أولا 
الصادر عن  21/03/86المؤرخ في 72 رقم القرار على بناءً  قسنطینة لجامعة ملحقة ضمن 1986سنة 
تم إنشاء المدرسة العلیا للعلوم  1988/1989وخلال الموسم الجامعي  العلمي، والبحث العالي وزارة التعلیم

لك مع تسخیر مركز ، وتزامن ذ22/03/1988المؤرخ في  88/62الأساسیة بموجب المرسوم التنفیذي رقم 
 الكیمیاء، الفیزیاء، في اللیسانس فروع التكوین الإداري بجیجل لصالح المدرسة العلیا للأساتذة، حیث تم فتح

 وتوسیع جدیدة وفروع شعب فتح تم العلیا، المدرسة على المتوافدین الطلبة من المتزاید العدد وأمام والریاضیات،
رقم   التنفیذي المرسوم بموجب جامعي مركز إلى للأساتذة العلیا لمدرسةا ترقیة وتمت البیداغوجیة الدوائر

 التكنولوجیا، معهد الدقیقة، العلوم معهد : وهي معاهد أربعة من مكون 27/07/1998المؤرخ في  98/221
  .الآلي الإعلام معهد معهد علوم الطبیعة،

، تم ترقیة المركز الجامعي إلى 22/07/2003المؤرخ في  03/258  رقم التنفیذي المرسوم وبموجب
 .التسییر وملع یةلك الحقوق، یةلك ندسة،هال یةلك وم،لالع یةلك  :یاتلك أربع من مكونة جامعة

 العربي والأدب غةلال قسم وبالأخص الحقوق یةلبك خاصة ینلالمسج بةلالط عدد في المستمر را للتزایدونظ
المعدل والمتمم  17/02/2009المؤرخ في  09/92 رقم التنفیذي مرسوملل وطبقا والإداریة القانونیة وملالعو 
ة الجامع اهمن تتكون التي یاتلالك عدد تغییر تم جیجل، جامعة إنشاء والمتضمن الذكر السالف مرسوملل
  1:لي ی كما اهختصاصاتوإ 

 كلیة العلوم الدقیقة وعلوم الطبیعة والحیاة؛ 
  العلوم والتكنولوجیا؛كلیة 
 كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة؛ 
 كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر؛ 
  كلیة الآداب واللغات والعلوم الإجتماعیة. 

ومع توسیع دائرة میادین التكوین والتخصصات التي تفرضها الإصلاحات البیداغوجیة الجدیدة والخاصة 
فقد إستفادت  2010/2011وتعمیمه في  2005/2006یقه في الدخول الجامعي الذي تم تطب"   LMD"بنظام 

                                                             
  .19، ص2003یولیو  27، الصادر بتاریخ  45، العدد 2003/07/22: ، المؤرخ في  558/03الجریدة الرسمیة ، موسوم تنفیدي رقم   1
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المؤرخ  12/362جامعة جیجل من تنفیذ مشروع إعادة تنظیم الكلیات وذلك بعد صدور المرسوم التنفیذي رقم 
والمتضمن  22/07/2003المؤرخ في  03/258المعدل والمتمم للمرسوم التنفیذي رقم  08/10/2012في 

  :عة جیجل إذ تم تغییر عدد الكلیات المكونة لها واختصاصاتها كما یلي إنشاء جام
 كلیة العلوم الدقیقة والإعلام الآلي؛ 
 كلیة علوم الطبیعة والحیاة؛ 
 كلیة العلوم والتكنولوجیا؛ 
 كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة؛ 
 كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر؛ 
 كلیة الآداب واللغات؛ 
 یة العلوم الإنسانیة والعلوم الإجتماعیة كل. 
  جیجل –تاسوست  –تقدیم كلیات القطب الجامعي : ثانیا 

 قدرت فیةراجغ مساحة ىلع 2007 سنة بتاسوست یحیى بن الصدیق محمد الجامعي القطب إفتتاح تم
 1:لي ی فیما تتمثل یاتلك أربع حالیا القطب ذاه ویضم كتاره 40.7ب

  05 في المؤرخ 256 رقمرار الق بموجب اهیكلته تم التي الكمیة يهو  :السیاسیة وملوالع الحقوقكلیة 
 .السیاسیة وملالع وقسم الحقوق قسم  :ماهو  قسمین ىلع وتحتوي، 2009 أكتوبر

 رقم قرارال بموجب التهیكه تم التي یةلالك يهو  :التسییر وملوع والتجاریة الإقتصادیة وملالع یةلك  
 وتضم 2009 دیسمبر 21 في المؤرخ 346 رقم رار الق یتمم الذي 2016 أفریل 05 في المؤرخ206

  :التالیة  یةالأقساملالك
 التسییر؛ وملوع والتجاریة الإقتصادیة وملعلل الأساسي یمعلالت قسم  -
 التجاریة؛ وملالع قسم  -
 الإقتصادیة؛ وملالع قسم  -
 التسییر؛ وملع قسم  -
  .والمحاسبة المالیة وملالع قسم  -

  مارس  24المؤرخ في  216وهي الكلیة التي تم هیكلتها بموجب القرار رقم : كلیة الآداب واللغات
 :وتحتوي على الأقسام التالیة  2013

 الفرنسیة؛ غةلوال الآداب سمق  -
 العربي؛ والأدب غةلال سمق  -
  . یزیةلالإنج غةلوال الآداب سمق  -

                                                             
الوثائق الداخلیة المقدمة من طرف مصلحة المستخدمین   1  
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  26المؤرخ في  919وهي الكلیة التي تم هیكلتها بموجب القرار رقم : كلیة العلوم الإنسانیة والإجتماعیة 
 : والذي یضم الأقسام التالیة  2013مارس  24المؤرخ في  215الذي یتمم القرار رقم  2013نوفمبر 

  الإنسانیة؛ وملعلل الأساسي یملالتع قسم -
 والأرطوفونیا؛ التربیة ملوع النفس ملع قسم -
  والإتصال؛ الإعلام قسم -
  الإجتماع؛ ملع قسم -
 .والریاضیة البدنیة النشاطات وتقنیات وملع قسم -

  : 2019-2018یبین تعداد الطلبة بجامعة جیجل للموسم الجامعي ) 01(والجدول رقم 

 2019-2018تعداد طلبة جامعة جیجل للموسم الجامعي ) : 01( جدول رقم ال

 المجموع الأجانب الجزائریون 
فیهم ما  مجموع الكلي بماال المجموع

 إناث ذكور إناث ذكور إناث ذكور بعد التدرج

كلیة العلوم الدقیقة 
 2569 2105 464 1 5 2104 459 ليوالإعلام الآ

 3243 2779 464 2 7 2777 457 كلیة علوم الطبیعة والحیاة
 2952 1147 1805 3 31 1144 1774 كلیة العلوم والتكنولوجیا

كلیة الحقوق والعلوم 
 2323 1327 996 0 19 1327 977 السیاسیة

كلیة العلوم الاقتصادیة، 
 5346 3367 1979 3 7 3364 1972 التجاریة وعلوم التسییر

 5221 4651 570 6 3 4645 567 كلیة الآداب واللغات
كلیة العلوم الانسانیة 

 3980 3162 818 2 3 3160 815 والاجتماعیة

 25634 18538 7096 17 75 18521 7021 المجموع
  .الوثائق المتحصل علیها من طرف رئیس مصلحة الإحصاء والإستشراف: المصدر 
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  مهام وأهداف جامعة محمد الصدیق بن یحیى: المطلب الثاني 
  1:هداف نوجزها فیما یلي للجامعة العدید من المهام والأ

  یحیىأهداف جامعة محمد الصدیق بن  : أولا
 ؛السهر على تطویر وتعمیم التعلیم  
  توسیع الاختصاصات وذلك سعیا لإعطاء فرصة استیعاب أكبر عدد ممكن حاملي شهادة البكالوریا في

  ؛ولایة جیجل والولایات المجاورة
 ؛بعد التدرج دعم الدراسات ما  
 ؛إنشاء مخابر بحث معتمدة  
  ؛المطروحة على مستوى الجامعةاقتراح مشاریع بحث سعیا لإیجاد حلول للمشاكل  
  تزوید مختلف القطاعات بالإطارات الجامعیة الكفاءة ذات تكوین عال في جمیع التخصصات التي تساهم

 ؛في تطویر مختلف القطاعات التي تنشط فیها
 ؛تسهر جامعة جیجل على توفیر جو مناسب للطلبة من أجل تزویدهم بالمعارف أو تجدیدها وإثرائها 
 ؛فین العاملین في مؤسسات التعلیم العاليترقیة الموظ 
  المساهمة في تطویر البحث العلمي في المیدان التربوي قصد التحسین المستمر للبرامج والطرق والوسائل

 ؛التربویة
  المشاركة في تحدید معلومات الموظفین والأساتذة العاملین في مؤسسات التعلیم التقني ومعاهد التكوین

 .التربیة الوطنیةالتابعة لوزارة 
  مهام جامعة محمد الصدیق بن یحیى: ثانیا
 ؛تتولى  التعلیم العالي والدراسات العلیا  
 ؛تتولى نشر الدراسات ونتائج البحث العلمي في رحابها  
 ؛تساهم في ترقیة الثقافة الوطنیة  
 ؛تجدید المعلومات وتحسین المستوى  
  ؛في مختلف التخصصاتتساهم في تكوین الإطارات اللازمة لتطویر البلاد  
 ؛التكوین المتواصل للإطارات  
 تساهم في نشر المعارف وتطویرها. 

  
  
  

                                                             
  .6، 5، ص ص 2003/08/24، الصادر بتاریخ   51، العدد 2003/03/23، المؤرخ في 279/03الجریدة الرسمیة ، موسوم تنفیدي رقم   1
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  الهیكل التنظیمي لجامعة محمد الصدیق بن یحیى: المطلب الثالث 
إن التسییر الإداري لهذه المؤسسة یعتمد على هیكل تنظیمي من قبل الإدارة بهدف تحقیق التكامل 

 24والتنسیق بین مختلف الأقسام والمصالح وذلك من خلال التعلیمة الصادرة عن قرار وزاري مشترك مؤرخ في 
ددة للتنظیم الإداري لمدیریة عن رئیس الحكومة وبتفویض من المدیر العام للوظیفة العمومیة والمح 2004أوث 

 279- 03الجامعة والكلیة والمعهد وملحقة الجامعة ومصالحها المشتركة وهذا بمقتضى المرسوم التنفیذي رقم 
ویهدف هذا المرسوم إلى تحدید  2003غشت سنة    23الموافق لـ  1424جمادي الثانیة عام  24المؤرخ في 

والمعهد وملحقة الجامعة ومصالحها المشتركة، ویتكون الهیكل التنظیمي  النظام الإداري لمدیریة الجامعة والكلیة
نیابات مدیریة الجامعة، المكتبة المركزیة، للجامعة من رئاسة الجامعة وهي أعلى سلطة في الجامعة وتشمل 

 یجل، وفیما یلي نقدم شرح مختصر للهیكل التنظیمي لجامعة محمد الصدیق بن یحي جالأمانة العامة، الكلیات
  1: )02أنظر الملحق رقم(

  نیابات مدیریة الجامعة: أولا 
  :مصالح وهي من الوتضم أربع نیابات كل نیابة مدیریة تضم مجموعة 

 ؛نیابة مدیریة الجامعة في الطور الأول والثاني والتكوین المتواصل والشهادات والتكوین العالي في التدرج 
 ؛والتنشیط والإتصال والتظاهرات العلمیةریة الجامعة للعلاقات والتعاون نیابة مدی 
 ؛نیابة مدیریة الجامعة للتنمیة والإستشراف 
 نیابة مدیریة الجامعة للتكوین العالي في الطور الثالث والتأهیل الجامعي. 
  المكتبة المركزیة: ثانیا 
  :وتضم أربع مصالح وهي      
 ؛مصلحة الإقتناء 
 ؛مصلحة المعالجة 
  ؛البیبلیوغرافيمصلحة البحث  
 مصلحة التوجیه. 

  :ومن مهام المكتبة المركزیة مایلي
 قتراح برامج اقتناء المراجع والتوثیق الجامعي بالاتصال مع مكتبات الكلیةإ.  
 مسك بطاقیة الرسائل  والمذكرات لما بعد التدرج ومساعدة الطلاب والأساتذة في بحوثهم البیبلیوغرافیة. 
  الأمانة العامة: ثالثا 

  :ها فیما یلي ذكر مجموعة من الهیاكل والتي یمكن تضم الأمانة العامة 
 المدیریة الفرعیة للأنشطة العلمیة والثقافیة والریاضیة 

                                                             
  مصلحة المستخدمین الوثائق الداخلیة المقدمة من طرف رئیس  1
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 المدیریة الفرعیة للوسائل والصیانة 
 المدیریة الفرعیة للمالیة والمحاسبة 
 المدیریة الفرعیة للمستخدمین والتكوین 
 المصالح المشتركة 
  العاممكتب التنظیم 
 مكتب الأمن الداخلي 
  )عمید الكلیة(الكلیة : رابعا 

  :مجموعة من الهیاكل والتي یمكن عرضها فیما یلي  یةتضم الكل
 أمانة الكلیة 
 نائب العمید المكلف بالدراسات والمسائل المرتبطة بالطلبة 
 نائب العمید المكلف بما بعد التدرج والبحث العلمي والعلاقات الخارجیة 
 یةمكتبة الكل  

  
  منهجیة و إجراءات الدراسة :  انيالمبحث الث

اعها، حیث یتم من إتبوات منهجیة لابد من التقید بها و خطراسة المیدانیة یكون وفق ضوابط و إن القیام بالد
عینة الدراسة، وكذا التعریف بأداة الدراسة المتمثلة نموذج الدراسة المعتمد، مجتمع و  ث عرضخلال هذا المبح

تحقیق أهداف هذه الدراسة، انات اللازمة لإختبار الفرضیات و التي تم إستخدامها في جمع البیو في الإستبانة 
صدق هذه ة إلى جانب التأكد من مدى ثبات و إضافة إلى تحدید الأسالیب المعتمدة في المعالجة الإحصائی

  . التحقق من أنها صالحة لجمع البیانات التي وضعت من أجلها الإستبانة و 
  منهجیة الدراسة : المطلب الأول 

  مجتمع الدراسة : أولا 
قطب یتكون مجتمع دراستنا من طلبة الاصر البشریة المراد دراستها، و یقصد بمجتمع الدراسة مجموع العن

   - جامعة جیجل  -تاسوست الجامعي
  عینة الدراسة : ثانیا

جتمع الدراسة الذي تجمع منه البیانات المیدانیة، وهي تعتبر جزء من م: حیث تعرف العینة على أنها 
جزءا من الكل بمعنى أنه تؤخد مجموعة من أفراد المجتمع على أن تكون ممثلة لمجتمع البحث، وقد إعتمدنا 

 120مجتمع الدراسة حیث تم توزیع ومحاولة تعمیم النتائج على  )الهادفة(على العینة غیر العشوائیة القصدیة
% 83.33إستبیان وبذلك یكون حجم العینة هو  100إستبیان وإستطعنا تحلیل  108إستبیان وقد تم إسترجاع 

في  SPSSمن مجتمع الدراسة، وبعد جمع البیانات وفرزها قمنا بوضع الصالحة منها للتفریغ في برنامج 
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م إكتمال البیانات ویظهر ذلك من خلال الجدول الموالي حیث الجدول أما الأخرى فهي غیر صالحة بسبب عد
  .SPSSیبین عدد الإستبیانات الموزعة والمسترجعة وقابلة للتفریغ في برنامج 

  عدد الإستبیانات الموزعة والمسترجعة والصالحة للتفریغ  : (02)الجدول رقم 
  الإستبیانات الصالحة للتفریغ  الإستبیانات المسترجعة  الإستبیانات الموزعة  الإستبیانات

  100  108  120  العدد
  %83.33  %90  %100  النسبة

   من إعداد الطالبتین: المصدر
  

  أداة الدراسة :ثالثا 
المختارة تمثلت في الإستبیان حیث تم الإعتماد علیه كأداة لجمع مختلف البیانات التي  إن الأداة الدراسة

تخدم هذه الدراسة، وهي عبارة عن مجموعة بسیطة من الأسئلة والعبارات تصمم لتولید البیانات الضروریة 
ت، وتعتبر الأداة هذه البیانالتحقیق أهداف البحث ویتم توجیه الأسئلة والعبارات للمستقصى منهم للحصول 

الأكثر مناسبة لهذه الدراسة كونها تسهل الوصول إلى عدد كبیر من المستقصى منهم وبأقل تكلفة ممكنة وقد تم 
تصمیمها لدراستنا حول أثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطالب الجامعي، وتتكون من ثلاثة محاور 

  :رئیسیة یتم توضیحها كمایلي
تناولنا في هذا المحور معلومات شخصیة لأفراد عینة الدراسة تمثلت في الجنس، العمر،  :المحور الأول 

  .المستوى الدراسي
 24ویتكون من " جودة الخدمات التعلیمیة"یتضمن هذا المحور على المتغیر المستقل  :المحور الثاني 

  :عبارة موزعة على خمسة أبعاد وفق تقسیم التالي 
 على التوالي (1-2-3-4-5-6)ویضم هذا البعد العبارات )التدریسجودة هیئة (البعد الأول 
  على التوالي(7-8-9-10-11) ویضم هذا البعد العبارات )جودة الطلبة(البعد الثاني 
  على التوالي (12-13-14-15)ویضم هذا البعد العبارات )جودة العملیة التدریسیة(البعد الثالث 
  على التوالي  (16-17-18-19)ویضم هذا البعد العبارات )جودة البرنامج الدراسي(البعد الرابع 
 ویضم هذا البعد العبارات )جودة التجهیزات و التسهیلات التعلیمیة(البعد الخامس 

  على التوالي(24-23-22-21-20)
ویضمن هذا المحور المتغیر التابع تحت عنوان مستوى رضا الطالب، ویضم عبارات  :المحور الثالث 

 (25-26-27-28-29-30-31-32-33):الباقیة التي تحمل الأرقام التالیة
  :الخماسي كالآتي وقد تم قیاس كل متغیرات الدراسة بإستثناء البیانات الشخصیة بمقیاس لیكرت 
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  درجات قیاس متغیرات الدراسة:  (03)الجدول رقم 
  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الإجابة
  5  4  3  2  1  الأوزان
  من إعداد الطالبتین :المصدر 

  :وقد تم إستخراج كل من المدى وطول الفئة وفق الطریقة التالیة
  :وهو عبارة عن الفرق بین أعلى وأقل درجة بمقیاس لیكرت الخماسي ویحسب كمایلي : المدى  _

 4=  1 - 5: المدى 
  :وهو عبارة عن قسمة المدى على عدد الفئات كمایلي : طول الفئة  _ 

  0.8=  5\4: طول الفئة 
 (1+)یمثل طول كل فئة من الفئات الخمس، وتتم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس :  0.8

  :لتحدید الحد الأعلى لأول فئة و تتحدد الحدود العلیا وباقي الفئات بنفس الفئات كالتالي 
في جودة الخدمات  جدا منخفضة وتدل على درجة 1,8و 1تتراوح درجاتها بین : فئة غیر موافق تماما  -

  التعلیمیة
  وتدل على درجة منخفضة في جودة الخدمات التعلیمیة 2,6و 1,8تتراوح درجاتها بین : غیر موافق  فئة _
  وتدل على درجة متوسطة في جودة الخدمات التعلیمیة 3,4و 2,6تتراوح درجاتها بین : فئة محاید  _
  على درجة مرتفعة في جودة الخدمات التعلیمیةوتدل  4,2و 3,4تتراوح درجاتها بین : فئة موافق  _
  وتدل على درجة مرتفعة جدا في جودة الخدمات التعلیمیة 5و 4,2تتراوح درجاتها بین : فئة موافق تماما  _

 :وقد تم الإعتماد على الشكل المغلق في إعداد الإستبیان وهذا ما بینه الجدول الموالي 
 
 

 و دلالالتها فئات مقیاس لیكرت:  (04)الجدول رقم
  مستوى الموافقة  الفئة  الترتیب  الإجابة

  منخفض جدا [1- 1,8[  01  غیر موافق تماما
  منخفض  [1,8- 2,6[  02  غیر موافق

  متوسط  [2,6- 3,4[  03  محاید
  مرتفع  [3,4- 4,2[  04  موافق

  مرتفع جدا  [4,2- 5[  05  موافق تماما
  من إعداد الطالبتین :المصدر   
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  أسالیب المعالجة الإحصائیة:المطلب الثاني 

تم إستخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة اللازمة من أجل معالجة البیانات المتحصل علیها من أداة 
وذلك بعد فحصها وتبویبها وترمیزها من أجل تسهیل عملیة التفریغ وتحلیل تلك البیانات،  )الإستبیان(الدراسة 

، وهو عبارة عن نظام خاص یقوم  (spss)صائیة للعلوم الإجتماعیة وبذلك تم إستخدام برنامج الحزمة الإح
بالتحلیلات الإحصائیة البسیطة منها والمعقدة، ظهر مع تطور أجهزة ذات الحجم الكبیر من البیانات، ولغرض 

  :تحقیق أهداف الدراسة والتحقیق من فرضیاتها تم إستخدام الوسائل الإحصائیة التالیة 

  )Poursentage( والنسب المئویة  )Frequencies (المطلقة التكرارات: أولا 
تمت الإستعانة بالتكرارات و النسب المئویة للتعرف على الخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسة، 

  .وكذلك لتحدید إستجابات أفرادها إتجاه عبارات محاور الإستبیان 
  )Average Mean(  المرجح المتوسط الحسابي: ثانیا 

یعد من أهم المقاییس المستخدمة ضمن أسالیب المعالجة الإحصائیة یتم الإعتماد علیه من أجل وهو 
  .معرفة مدى إستجابة أفراد عینة الدراسة لكل عبارة من عبارات متغیرات الدراسة 

  : ویمكن التعبیر عن ذلك وفق المعادلة التالیة

  
  

  :حیث أن 
ni  : یمثل تكرار أفراد عینة الدراسة  
Xi  : في دراستنا 5و  1الدراسة وهو یتراوح بین درجة الموافقة لأفراد عینة  
n  : طالب من طلبة القطب الجامعي تاسوست 100یمثل مجموع أفراد العینة، وفي دراستنا هو  

  )Standard Deviation Average( المرجع الإنحراف المعیاري :ثالثا 

عینة الدراسة حول الوسط الحسابي، أو إنخفاض ویهدف إلى توضیح درجة التشتت في إجابات أفراد 
  :تشتت كلما إقتربت قیمته من الصفر، ویحسب وفق الصیغة التالیة 

  
:حیث أن  

 ni:  عباراتاللعبارة من " موافق"عدد خیارات أفراد العینة للخیار الواحد، مثلا بالنسبة للخیار  
 xi: 5و 1داة الدراسة وهو یتراوح بین وزن الخیار في أ 
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 xi :بانة ومحاورها الرئیسیة والفرعیةالمتوسط الحسابي لإجابات أفراد عینة الدراسة لعبارات الاست  
 N: طالب 100لعینة وهو یقدر في دراستنا بـ مجموع أفراد ا.  
  "r²"ومعامل التحدید   ")Correlation Coefficient Pearson "r  (معامل الإرتباط بیرسون: رابعا 

 - 1یستخدم هذ المعامل لدراسة ومعرفة العلاقة بین المتغیرین أو أكثر وتتراوح قیمة هذا المعامل بین   
كان الإرتباط موجبا والعكس صحیح ویتم الإعتماد علیه من أجل  + 1وكلما إقتربت قیمة المعامل من  + 1و 

والذي یساوي مربع معامل الإرتباط   r2التحقق من الصدق الداخلي لعبارات الإستبیان، أما معامل التحدید 
لبیرسون فإستخدم لتفسیر درجة تأثیر جودة خدمات التعلیمیة على رضا الطلبة أي قوة العلاقة بین المتغیرین، 

  :اط لبیرسون وفق العلاقة التالیةویمكن حساب معامل الارتب

 

:              نحیث أ   

Cov(x ,y)   :رضا الطلبة(والتابع ) جودة الخدمات التعلیمیة(المستقل متغیر التباین المشترك لل(  
x     :لمعیاري للمتغیر المستقل للدراسةالانحراف ا   

   y : المعیاري للمتغیر التابع للدراسةالانحراف   
  (Cronback's Alpha )   معامل الثبات ألفاكرونباخ: خامسا

من أفضل الإختبارات وأكثرها إستخداما لقیاس الثبات الداخلي لفقرات الإستبیان التي تقیس نفس  یعتبر
  .الخاصیة ضمن أبعاد أو متغیرات الدراسة

 Simple and Miltuple Linear Regression)(الانحدار الخطي البسیط والمتعدد : سادسا 

البسیط هو دراسة وتحلیل أثر متغیر كمي على إن الغرض من استخدام أسلوب تحلیل الانحدار الخطي   
، xوالمتغیر المستقل  y متغیر كمي آخر، كما أنه یهتم بالبحث في العلاقة بین متغیرین فقط هما المتغیر التابع

المتغیر الكل على حدى في ) جودة الخدمات التعلیمیة(عاد المتغیر المستقل بمعنى آخر استخدم لقیاس أثر أب
قد استخدم أما الانحدار الخطي المتعدد ف. ، وقد استخدم لاختبار الفرضیات الفرعیة للدراسة)طلبةرضا ال(التابع 

، رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست جامعة جیجلعلى  مجتمعة اوأبعاده جودة الخدمات التعلیمیة لدراسة أثر 
الخطي البسیط والمتعدد على التوالي نحدار وشكل معادلتي كل من الإ. الرئیسیةختبار الفرضیة ستخدم لإأوقد 
  : هما

  y= Ax + β  معادلة الانحدار الخطي البسیط
  y= A1x1 + A2x2 + … + Anxn + β  معادلة الانحدار الخطي المتعدد
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  :حیث أن
A:  تدعى میل أو معامل الانحدار الخطي البسیط وهي تمثل مقدار التغیر فيy  عند زیادة قیمة المتغیر

 .بوحدة واحدة  xالمستقل 
A1 ،A2 ،An : تدعى معاملات الانحدار الخطي المتعدد وهي تمثل مقدار التغیر فيy  عند زیادة قیمة أحد

   .بوحدة واحدة )x1,x2,xn(المتغیرات المستقلة 
β:  تدعى بمعامل الثبات وتصبح متساویة لقیمةy  عندما تكون قیمةx  في الانحدار الخطي (تساوي الصفر

 ).في الانحدار المتعدد(جمیعها مساویة للصفر  x1,x2,…,xnأو قیم ) البسیط
 (One way ANOVA) اختبار تحلیل التباین الأحادي :سابعا

 ).رضا الطلبة(تم استخدامه لاختیار تأثیر المتغیرات الشخصیة  لأفراد عینة الدراسة على المتغیر التابع 

  صدق وثبات الإستبانة : المطلب الثالث 
ن خلال التحقق من مدى جودة بیانات الدراسة المتحصل علیها، سیتم إختیار أداة الدراسة م من أجل

  التطرق إلى الصدق والثبات
  الصدق الظاهري للإستبانة : أولا 

الأولیة على مجموعة من بعد إتمام الخطوة الأولى من إعداد الإستبیان یصبح جاهزا لعرضه في صورته 
ة بكلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر المحكمین من ذوي الخبرة والمعرفة في قسم العلوم التجاری

حیث طلب منهم إبداء رأیهم حول مدى وضوح عبارات أداة الدراسة ومدى إنتماءها إلى محاورها ومدى ملائمتها 
لملاحظات والتوجیهات التي أبداها المحكمون تم إجراء التعدیلات التي لقیاس ما وضعت من أجله، وعلى ضوء ا

  :أتفق علیها أغلب المحكمین، والجدول التالي یوضح قائمة الأساتذة المحكمین 
  قائمة الأساتذة المحكمین : (05)الجدول رقم 

  الجامعة   اللقب و الإسم  الرقم
  جامعة جیجل  بوغرة لطفي  01
  جیجلجامعة   زعباط سامي  02
  جامعة جیجل  تبوب یوسف  03
  جامعة جیجل  سعیود عریف  04
  جامعة جیجل  حمودة سامي  05
  جامعة جیجل  لیتیم خالد  06

  من إعداد الطالبتین :المصدر        
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  لفقرات الإستبانة  )الإتساق الداخلي(الصدق الداخلي : ثانیا 
مفردة وذلك بحساب  100الدراسة البالغ حجمها الداخلي لفقرات الإستبانة على عینة تم حساب الإتساق 

  :معاملات الإرتباط بین كل فقرة والدرجة الكلیة للمحور التابعة له كمایلي
  )جودة الخدمات التعلیمیة(الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني -1

  جودة هیئة التدریس: الصدق الداخلي لفقرات البعد الأول للمحور الثاني -أ   
  )جودة هیئة التدریس(الصدق الداخلي لفقرات البعد الأول : (06)الجدول رقم 

  sigالقیمة الإحتمالیة  معامل الإرتباط  الفقرات  رقم الفقرة
یمتلك الأساتذة مستوى عالي من المهارات   01

  المتعلقة بالتدریس
0.681** 0.00  

یلتزم أساتذة الجامعة بتقدیم خدمة التعلیم في   02
  المحددالوقت 

0.630**  0.00  

یقدم الأساتذة خدمة التعلیم بدقة وبإستخدام   03
  الوسائل التكنولوجیة الحدیثة

0.385**  0.00  

العمل، : یراعي الأساتذة ظروف طلابهم مثل  04
  ......التأخر، المرض

0.520**  0.00  

یمتلك الأساتذة مهارات الإتصال والتفاعل   05
  الإیجابي مع الطلبة

0.619**  0.00  

یعتمد الأساتذة على معاییر وأسس موضوعیة   06
  لتقییم الطلبة

0.536**  0.00  

  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على النتائج  :المصدر
رتباط بین فقرات البعد الأول من المحور الثاني مع المعدل الكلي لفقراته، یبن الجدول أعلاه معاملات الإ

، حیث أن القیمة الإحتمالیة لكل (0.01)والذي یبین أن معاملات الإرتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 
ق داخلي بین رتباط لكل الفقرات موجبة مما یشیر إلى وجود إتسا، كما أن معاملات الإ(0.01)الفقرات أقل من 

جمیع فقرات بعد جودة هیئة التدریس وبین الدرجة الكلیة له، وهذا ما یدل على وجود إرتباط موجب وقوي بین 
 . كل عبارة ومتوسط مجموع العبارات وعلیه فإن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه
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  )هیئة الطلبةجودة (: الصدق الداخلي لفقرات البعد الثاني للمحور الثاني -ب
  )جودة هیئة الطلبة( لداخلي لفقرات البعد الثانيالصدق ا: (07)الجدول رقم 

 sigالقیمة الإحتمالیة   معامل الإرتباط  الفقرات  رقم الفقرة
  0.00 **0.560  تتوفر لدي الرغبة في الدراسة  07
  0.00  **0.682  أخصص الوقت الكافي للبحث العلمي  08
  0.00  **0.703  عالیة درجة إنتباهي وتركیزي  09
  0.00  **0.747  أركز على الدراسة ولدي مستوى إلتزام عالي  10
  0.00  **0.680  أتحلى بدرجة عالیة من المسؤولیة  11

  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج  :المصدر
معاملات الإرتباط بین فقرات البعد الثاني من المحور الثاني مع المعدل الكلي  (07)یبین الجدول رقم 

، حیث أن القیمة الإحتمالیة (0.01)لفقراته والذي یبین أن معاملات الإرتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 
ق داخلي بین جمیع ، كما أن معاملات الإرتباط موجبة مما یشیر إلى وجود إتسا(0.01)لكل الفقرات أقل من 

فقرات بعد جودة الطلبة وبین الدرجة الكلیة له، وهذا ما یدل على وجود إرتباط موجب وقوي بین كل عبارة 
 .ومتوسط مجموع العبارات وعلیه فإن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه

  )التدریسیةجودة العملیة (الصدق الداخلي لفقرات البعد الثالث للمحور الثاني  -ج
 )جودة العملیة التدریسیة(صدق الداخلي لفقرات البعد الثالث ال: (08)الجدول رقم 

 sigالقیمة الإحتمالیة  معامل الإرتباط  الفقرات  رقم الفقرة
تشجع الطلبة یستخدم الأساتذة أسالیب تعلیمیة   12

  على البحث وتحسن المستوى
0.751** 0.00  

تدریسیة تتلائم ومجال یستخدم الأساتذة أسالیب   13
  الإختصاص

0.776**  0.00  

یحرص الأساتذة على إیصال الفكرة للطلبة   14
  طبأسلوب سهل وبسی

0.785**  0.00  

تذة أضع ثقتي في المكتسبات التي یقدمها أسا  15
  الجامعة

0.667**  0.00  

 spssمن إعداد الطالبیتین إعتمادا على نتائج  :المصدر
معاملات الإرتباط بین فقرات البعد الثالث من المحور الثاني مع المعدل الكلي  (08)یبین الجدول رقم 

، حیث أن القیمة الإحتمالیة (0.01)لفقراته والذي یبین أن معاملات الإرتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 
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ق داخلي بین جمیع ، كما أن معاملات الإرتباط موجبة مما یشیر إلى وجود إتسا(0.01)لكل الفقرات أقل من 
فقرات بعد جودة العملیة التدریسیة وبین الدرجة الكلیة له، وهذا ما یدل على وجود إرتباط موجب وقوي بین كل 

  .عبارة ومتوسط مجموع العبارات وعلیه فإن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه
 )لبرنامج الدراسيجودة ا(: الثاني الصدق الداخلي لفقرات البعد الرابع للمحور  -د

 )جودة البرنامج الدراسي(الصدق الداخلي لفقرات البعد الرابع : (09)الجدول رقم
 sigالقیمة الإحتمالیة  معامل الإرتباط  الفقرات  رقم الفقرة

  0.00 **0.752  تتمیز أهداف البرنامج الدراسي بالدقة والوضوح  16
یتلائم محتوى البرنامج الدراسي تتطابق مع   17

  المقررات الوزاریة
0.743**  0.00  

مقاییس البرنامج الدراسي تتطابق مع المقررات   18
  الوزاریة

0.559**  0.00  

یحقق البرنامج الدراسي التوازن بین الخبرات   19
  النظریة و الجوانب العملیة التطبیقة

0.656**  0.00  

 spssمن إعداد الطالبیتین إعتمادا على نتائج  :المصدر
معاملات الإرتباط بین فقرات البعد الرابع من المحور الثاني مع المعدل الكلي  (09)یبین الجدول رقم 

، حیث أن القیمة الإحتمالیة (0.01)لفقراته والذي یبین أن معاملات الإرتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 
ا یشیر إلى وجود إتساق داخلي بین جمیع ، كما أن معاملات الإرتباط موجبة مم(0.01)لكل الفقرات أقل من 

فقرات بعد جودة البرنامج الدراسي وبین الدرجة الكلیة له، وهذا ما یدل على وجود إرتباط موجب وقوي بین كل 
  .عبارة ومتوسط مجموع العبارات وعلیه فإن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه

  )جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة(: ور الثانيالصدق الداخلي لفقرات البعد الخامس للمح -ه
 )التعلیمیةجودة التجهیزات و التسهیلات (الصدق الداخلي لفقرات البعد الخامس: (10)الجدول رقم   

 sigالقیمة الإحتمالیة   معامل الإرتباط  الفقرات  رقم الفقرة
تمتلك الجامعة تجهیزات ومعدات تكنولوجیة   20

  حدیثة ومتطورة
0.581** 0.00  

الخدمات الجامعیة المقدمة للطالب تساعده   21
  على التحصیل العلمي

0.589**  0.00  

: التسهیلات اللازمة للتدریس متوفرة مثل  22
  Data showالحواسیب، اللوحات الإلكترونیة، 

0.731**  0.00  

  0.00  **0.613موقع الجامعة ملائم ومناسب یسهل الوصول   23
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  إلیه
تصمیم الجامعة مع طبیعة التعلیمیة یتلائم   24

  المقدمة
0.493**  0.00  

  spssمن إعداد الطالبیتین إعتمادا على نتائج  :المصدر
معاملات الإرتباط بین فقرات البعد الخامس من المحور الثاني مع المعدل الكلي  (10)یبین الجدول رقم 

، حیث أن القیمة الإحتمالیة (0.01)لفقراته والذي یبین أن معاملات الإرتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 
ق داخلي بین جمیع ، كما أن معاملات الإرتباط موجبة مما یشیر إلى وجود إتسا(0.01)لكل الفقرات أقل من 

فقرات بعد جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة وبین الدرجة الكلیة له، وهذا ما یدل على وجود إرتباط موجب 
  .وقوي بین كل عبارة ومتوسط مجموع العبارات وعلیه فإن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه

 )ودة الخدمات التعلیمیةج(: أبعاد المحور الثانيفقرات الصدق الداخلي ل -و
 )جودة الخدمات التعلیمیة(بعاد المحور الثانيالصدق الداخلي لفقرات أ: (11)الجدول رقم

 sigالقیمة الإحتمالیة   معامل الإرتباط  الفقرات  رقم الفقرة
  0.00 **0.692  جودة هیئة التدریس  01
  0.00  **0.580  جودة الطلبة  02
  0.00  **0.801  جودة العملیة التدریسیة  03
  0.00  **0.634  جودة البرنامج الدراسي  04
  0.00  **0.583  جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة  05

 spssمن إعداد الطالبیتین إعتمادا على نتائج  :المصدر
معاملات الإرتباط بین الأبعاد المكونة للمتغیر المستقل مع المعدل الكلي للمحور،  (11)یبین الجدول رقم 

، حیث أن القیمة الإحتمالیة لكل (0.01)والذي یبین أن معاملات الإرتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 
خلي بین جمیع أبعاد ، كما أن معاملات الإرتباط موجبة مما یشیر إلى وجود إتساق دا(0.01)الفقرات أقل من 

جودة الخدمات التعلیمیة  وبین الدرجة الكلیة لها، وهذا ما یدل على وجود إرتباط موجب وقوي بین كل عبارة 
  .ومتوسط مجموع الأبعاد وعلیه فإن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه

 )رضا الطالب(: الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث -2
  )رضا الطالب(الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث : (12)الجدول رقم 

  sigالقیمة الإحتمالیة  معامل الإرتباط  الفقرات  رقم الفقرة
الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف الجامعة   25

  تلبي حاجاتك ورغباتك
0.546** 0.00  

  0.00  **0.515الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف الجامعة   26
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  تفوق توقعاتك
أنت راض عن مظهر الجامعة من مباني،   27

  ......مرافق، مساحات 
0.565**  0.00  

أنت راض على مختلف التدابیر الأمنیة داخل   28
  الجامعة

0.518**  0.00  

أنت راض عن عدالة أساتذة الجامعة في التعامل   29
  مع طلابهم

0.495**  0.00  

المقررات (أنت راض عن العملیة التدریسیة   30
، Cours، TDالدراسیة، التوزیع الزمني، 

TP...( 

0.506**  0.00  

قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت الجامعة   31
  بإدخال تحسینات على الخدمات المقدمة

0.273**  0.006  

أنت راض عن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة   32
  بجامعتك

0.581**  0.00  

بها بجامعة قد أرفض تغییر الجامعة التي أدرس   33
  أخرى بسبب جودة التعلیم بها

0.306**  0.002  

 spssمن إعداد الطالبیتین إعتمادا على نتائج  :المصدر
معاملات الإرتباط بین فقرات المحور الثالث مع المعدل الكلي لفقراته والذي یبین  (12)یبین الجدول رقم 

، حیث أن القیمة الإحتمالیة لكل الفقرات أقل من (0.01)أن معاملات الإرتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 
ساق داخلي بین جمیع فقرات بعد المحور ، كما أن معاملات الإرتباط موجبة مما یشیر إلى وجود إت(0.01)

وبین الدرجة الكلیة له، وهذا ما یدل على وجود إرتباط موجب وقوي بین كل عبارة ومتوسط مجموع  الثالث
 .صادقة لما وضعت لقیاسه إن عبارات هذا المحوربارات وعلیه فالع

  الصدق البنائي لأداة الدراسة: ثالثا
یعتبر الصدق البنائي أحد مقاییس صدق الأداء الذي یقسي مدى تحقیق الأهداف التي ترید الأداة 

  الوصول إلیها، ویبین مدى إرتباط كل مجال من مجالات الدراسة بدرجة الكلیة لفقرات الإستمارة
  الصدق البنائي لمحاور الدراسة: (13)دول رقمالج

  مستوى المعنویة  معامل الإرتباط  محاور الدراسة  رقم 
  0.00 **0.879  جودة الخدمات التعلیمیة  01
  0.00  **0.897  مستوى رضا الطالب  02
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  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج  :المصدر
مدى إرتباط  كل المحاور من محاور الإستمارة بالدرجة الكلیة لفقرات الإستمارة،  (13)یبین الجدول رقم

والذي یوضح أن محتوى كل محور من محاور الإستمارة له علاقة قویة بهدف الدراسة عند مستوى معنویة 
0.01.  
  ثبات أداة الدراسة : رابعا

یقصد بثبات أداة الدراسة وجود إتساق ودقة في النتائج الأداة، كما یعبر عن إمكانیة الحصول على نفس 
أنه یعطي نفس النتائج تقریبا في حالة تطبیقه على النتائج فیما لو أعید إستخدام الأداة نفسها مرة أخرى، بمعنى 

الوصول إلى نتائج دقیقة تم حساب معامل  نفس العینة مرة أخرى، وللتحقق من ثبات أداة الدراسة ومن أجل
للمحاور الرئیسیة وحساب معامل الثبات الكلي، والذي یأخذ قیما تتراوح بین الصفر  )ألف كرونباخ(الثبات 

والواحد الصحیح، حیث أنه كلما إقتربت قیمته من الواحد كان الثبات مرتفعا وكلما إقتربت قیمته من الصفر كان 
  :بات ألفا كرونباخ لأداة الدراسةالثبات منخفضا، والجدول التالي یوضح معامل الث

  معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات أداة الإستبانة : (14)لجدول رقم ا
  معامل ألفا كرونباخ  أرقام العبارات  الثبات لأداة الدراسة
محور أبعاد جودة 
  الخدمات التعلیمیة

  0.565 1 _ 6  جودة هیئة التدریس
  0.701  7 _ 11  جودة الطلبة

  0.726  12 _ 15  جودة العملیة التدریسیة
  0.598  16 _ 19  البرنامج الدراسيجودة 

  0.564  20 _ 24  جودة التجهیزات و التسهیلات التعلیمیة
  0.801  1 _ 24  محور أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة

  0.555  25 _ 33  محور رضا الطالب
  0.831  1 _ 33  الثبات الكلي لأداة الدراسة

  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على مخرجات  :المصدر
أن معامل الثبات لمحور أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة بلغ  (14)یتضح من خلال الجدول رقم 

، وهذا یدل على أن محور یتمتع بدرجة عالیة من الثبات، وبالنسبة لمحور رضا الطالب بلغ معامل (0.801)
وهو یعبر  (0.831)وهو معامل مناسب لأغراض البحث، في حین بلغ معامل الثبات الكلي  (0.555)الثبات 

عن مستوى عالي من الثبات، وبالتالي فإن شرط ثبات الإستبانة كأداة دراسة تحقق ومنه یمكن تعمیمها على 
أفراد عینة الدراسة بمعنى لو تم إعادة توزیع الإستبانة على نفس العینة وفي نفس الظروف سوف نتحصل على 

 . نفس النتائج تقریبا
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  الدراسةنتائج : المبحث الثالث
من خلال هذا المبحث سیتم عرض البیانات الشخصیة لعینة الدراسة، بإضافة إلى عرض وتحلیل إجابات 

  . أفراد العینة، وإستعراض أبرز نتائج الدراسة التي تم التوصل إلیها من خلال تحلیل الإستبانة
  عرض وتحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة : المطلب الأول 

  .التعرف على توزیع أفراد عینة الدراسة من حیث الجنس، السن، المستوى الدراسيمطلب یتضمن هذا ال
  خصائص عینة الدراسة حسب الجنس: أولا

من خلال تفریغ البیانات أتضح أن أفراد عینة الدراسة یتوزعون حسب طبیعة جنسهم كما یوضحه الجدول 
  :الآتي

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس : (15)الجدول رقم
  %النسبة المئویة  التكرارات  الجنس
  %40  40  ذكر
  %60  60  أنثى

  %100  100  المجموع
 spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج  :المصدر

أنه یوجد فرق معتبر في التوزیع بین الجنسین إذ أن نسبة الإناث أعلى  (15)نلاحظ من خلال الجدول رقم
من أفراد عینة الدراسة، في حین بلغ عدد الذكور % 60أي بنسبة   60من نسبة الذكور، حیث بلغ عدد الإناث 

 من أفراد العینة، والسبب في ذلك راجع إلى أن عدد الإناث في القطب الجامعي تاسوست% 40أي بنسبة  40
 .أكبر من عدد الذكور

  خصائص عینة الدراسة حسب السن: ثانیا
من خلال تفریغ البیانات أتضح أن أفراد عینة الدراسة یتوزعون حسب طبیعة سنهم كما یوضحه الجدول 

  : الآتي
  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن:  (16)الجدول رقم

  %النسبة المئویة  التكرار  السن
  %10  10  سنة 20أقل من 

  %75  75  سنة 25إلى  20من 
  %15  15  سنة 25أكثر من 

  %100  100  المجموع
 spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج  :المصدر
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أن أغلبیة طلبة القطب الجامعي تاسوست المستجوبین تتراوح  (16)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
من الحجم الكلي لعینة الدراسة، ثم تلیها % 75أي بنسبة  75سنة حیث بلغ عددهم  25إلى  20أعمارهم من 

سنة  20، أما الفئة العمریة ذات أقل من %15فرد أي نسبة  15سنة و المقدرة ب  25الفئة العمریة أكثر من 
إحتلت سنة  25إلى  20، ویمكن تفسیر نتیجة هذا التوزیع بأن فئة من %10أفراد أي بنسبة  10فتمثلت في 

   .  فئة الشبابأغلبیتهم من بإعتبار مجتمع دراستنا  المرتبة الأولى
  خصائص عینة الدراسة حسب المستوى الدراسي: ثالثا 

مستواهم الدراسي كما یوضحه  من خلال تفریغ البیانات أتضح أن أفراد عینة الدراسة یتوزعون حسب
 :الجدول الآتي

  
  توزیع أفراد العینة حسب المستوى الدراسي: (17)الجدول رقم 

  %النسبة المئویة  التكرار  المستوى الدراسي
  %44  44  لیسانس
  %54  54  ماستر
  %2  2  دكتوراه
  %100  100  المجموع

 spssعلى نتائج من إعداد الطالبتین إعتمادا  :المصدر
أن أغلبیة طلبة القطب الجامعي تاسوست المستجوبین من طلبة  (17)نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 44من الحجم الكلي لعینة الدراسة، ثم تلیها طلبة اللیسانس ب % 54أي نسبة  54الماستر حیث بلغ عددهم 
الحجم الكلي لعینة من % 2أما طلبة الدكتوراه المستجوبین فبلغ عددهم فردین أي بنسبة % 44فرد بنسبة 

 . الدراسة
 عرض وتحلیل فقرات الإستبانة: المطلب الثاني 
لكافة العبارات  المرجح والإنحراف المعیاريالمرجح المتوسط الحسابي  تحلیل البیانات تم حسابمن أجل 

  :ولكل بعد على حدى 
  :عرض وتحلیل فقرات المحور الثاني:  أولا
  :عرض وتحلیل فقرات كل بعد للمحور الثاني  -1
  :عرض وتحلیل فقرات بعد جودة هیئة التدریس -أ

 :ظهرت نتائج التحلیل لفقرات بعد هیئة التدریس كما موضحة في الجدول الموالي
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 )جودة هیئة التدریس(البعد الأول  تحلیل فقرات نتائج: (18)الجدول رقم 
المتوسط   العبارة  رقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الموافقة

یمتلك الأساتذة مستوى عالي من المهارات   01
  المتعلقة بالتدریس

  متوسطة  3  1.159 3.10

یلتزم أساتذة الجامعة بتقدیم خدمة التعلیم في   02
  الوقت المحدد

  متوسطة  1  1.064  3.20

یقدم الأساتذة خدمة التعلیم بدقة بإستخدام   03
  التكنولوجیة الحدیثةالوسائل 

  منخفضة  6  0.965  2.17

العمل، : یراعي الأساتذة ظروف طلابهم مثل  04
  ......التأخر، المرض

  متوسطة  2  1.313  3.18

یمتلك الأساتذة مهارات الإتصال والتفاعل   05
  الإیجابي مع الطلبة

  متوسطة  4  1.112  2.93

یعتمد الأساتذة على معاییر وأسس موضوعیة   06
  الطلبةلتقییم 

  متوسطة  5  1.266  2.79

مالمتوسط الحسابي العام والإنحراف المعیاري العا   متوسطة  /  0.64687  2.8950 
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج  :المصدر

نقوم بعرض نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة للبعد جودة هیئة التدریس : (18)من خلال الجدول رقم
  :كمایلي
والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  3.10بي لها بلغ المتوسط الحسا: 01العبارة 

 1.159متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 
والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  3.20بلغ المتوسط الحسابي لها :  02العبارة

 1.064متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 
والذي یعبر عن درجة  [1,8- 2,6[وهو ینتمي إلى المجال  2.17بلغ المتوسط الحسابي لها : 03العبارة 

  0.965من الموافقة بإنحراف معیاري قدره  منخفضة
والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  3.18بلغ المتوسط الحسابي لها : 04العبارة 

   1.313متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 
والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  2.93بلغ المتوسط الحسابي لها : 05العبارة 

  1.112معیاري قدره  متوسطة من الموافقة بإنحراف
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والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  2.79بلغ المتوسط الحسابي لها : 06العبارة 
  1.266متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 

- 3,4[، وهو یقع ضمن المجال 2.8950وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته 
، أي وجود درجة موافقة متوسطة من طرف أفراد 0.64687من سلم لیكرت الخماسي، وبإنحراف معیاري  [2,6

  عینة الدراسة في قبول بعد جودة هیئة التدریس للخدمات التعلیمیة 
وهو لا یرقى إلى مستوى المطلوب حسب رأي  أداء الأساتذة  متوسطویمكن تفسیر نتیجة هذا البعد بأن 

 . اسةأفراد عینة الدر 
  :عرض وتحلیل فقرات بعد جودة الطلبة  -ب

 :ظهرت نتائج التحلیل لفقرات بعد جودة الطلبة كما موضحة في الجدول الموالي
  

 )جودة الطلبة( البعد الثانيتحلیل فقرات نتائج : (19)الجدول رقم 
المتوسط   العبارات  رقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الموافقة

  مرتفعة  2  1.114 3.65  تتوفر لدي الرغبة في الدراسة   07
  متوسطة  5  1.149  2.79  أخصص الوقت الكافي للبحث العلمي  08
  متوسطة  4  1.141  2.97  عالیة درجة إنتباهي وتركیزي  09
  متوسطة  3  1.146  3  أركز على الدراسة ولدي مستوى إلتزام عالي  10
  مرتفعة  1  1.133  3.70  المسؤولیةأتحلى بدرجة عالیة من   11

  متوسطة  /  0.76694  3.2220  المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعیاري العام
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج  :المصدر

  :نقوم بعرض نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة للبعد جودة الطلبة كمایلي: (19)من خلال الجدول رقم
والذي یعبر عن درجة  [3,4- 4,2[وهو ینتمي إلى المجال  3.65بلغ المتوسط الحسابي لها : 07 العبارة

   1.114مرتفعة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 
والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  2.79بلغ المتوسط الحسابي لها :  08العبارة

 1.149قدره متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري 
 والذي یعبر عن درجة [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  2.97بلغ المتوسط الحسابي لها : 09 العبارة

 1.141من الموافقة بإنحراف معیاري قدره  متوسطة
والذي یعبر عن درجة متوسطة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  3بلغ المتوسط الحسابي لها : 10 العبارة

 1.146بإنحراف معیاري قدره من الموافقة 
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والذي یعبر عن درجة  [3,4- 4,2[وهو ینتمي إلى المجال 3.70 بلغ المتوسط الحسابي لها : 11 العبارة
  1.133مرتفعة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 

- 3,4[، وهو یقع ضمن المجال 3.2220وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته 
، أي وجود درجة موافقة متوسطة من طرف أفراد 0.76694من سلم لیكرت الخماسي، وبإنحراف معیاري  [2,6

  عینة الدراسة في قبول بعد جودة الطلبة للخدمات التعلیمیة
 . حسب رأي أفراد عینة الدراسة وسطة وهومتجودة الطلبة بأن  ویمكن تفسیر نتیجة هذا البعد 

  :عرض وتحلیل فقرات بعد جودة العملیة التدریسیة  -ج
  :ظهرت نتائج التحلیل لفقرات بعد جودة العملیة التدریسیة كما موضحة في الجدول الموالي

  )جودة العملیة التدریسیة( البعد الثالث تحلیل فقرات نتائج: (20)الجدول رقم 
المتوسط   العبارات  رقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الموافقة

یستخدم الأساتذة أسالیب تعلیمیة تشجع الطلبة   12
  على البحث وتحسین المستوى

  منخفضة  4  1.218 2.48

یستخدم الأساتذة أسالیب تدریسیة تتلائم ومجال   13
  الإختصاص 

  متوسطة  3  1.118  2.95

یحرص الأساتذة على إیصال الفكرة للطلبة   14
  بأسلوب سهل وبسیط

  متوسطة  1  1.080  3.38

أضع ثقتي في المكتسبات التي یقدمها أساتذة   15
  الجامعة

  متوسطة  2  1.250  3.29

  متوسطة  /  0.86595  3.0275  المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعیاري العام
 spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج  :المصدر

أفراد عینة الدراسة للبعد جودة العملیة التدریسیة نقوم بعرض نتائج إجابات : (20)من خلال الجدول رقم
  :كمایلي
والذي یعبر عن درجة  [1,8- 2,6[وهو ینتمي إلى المجال  2.48بلغ المتوسط الحسابي لها : 12العبارة 

 1.218من الموافقة بإنحراف معیاري قدره  نخفضةم
والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال 2.95 بلغ المتوسط الحسابي لها : 13 العبارة 

 1.118متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 
والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  3.38بلغ المتوسط الحسابي لها :  14العبارة

 1.080متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 
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والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  3.29بلغ المتوسط الحسابي لها :  15العبارة
   1.250متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره

- 3,4[، وهو یقع ضمن المجال 3.0275وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته 
فقة متوسطة من طرف أفراد ، أي وجود درجة موا 0.86595 من سلم لیكرت الخماسي، وبإنحراف معیاري [2,6
  . للخدمات التعلیمیة الدراسة في قبول بعد جودة العملیة التدریسیة عینة

بأن جودة العملیة التدریسیة من متوسط إلى ضعیف وهو لا یرقى إلى  ویمكن تفسیر نتیجة هذا البعد
   . مستوى المطلوب حسب رأي أفراد عینة الدراسة

  :عرض وتحلیل فقرات بعد جودة البرنامج الدراسي  -د
  :ظهرت نتائج التحلیل لفقرات بعد جودة البرنامج الدراسي كما موضحة في الجدول الموالي

  )جودة البرنامج الدراسي(البعد الرابع تحلیل فقرات نتائج : (21)الجدول رقم 
المتوسط   العبارات  رقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الموافقة

  متوسطة  2  1.075 2.66  تتمیز أهداف البرنامج الدراسي بالدقة والوضوح  16
یتلائم محتوى البرنامج الدراسي مع التطورات   17

  الحدیثة في مجال التعلیم
  منخفضة  3  1.210  2.53

مقاییس البرنامج الدراسي تتطابق مع المقررات   18
  الوزاریة

  متوسطة  1  0.972  3.38

یحقق البرنامج الدراسي التوازن بین الخبرات   19
  النظریة والجوانب العملیة التطبیقة 

  متوسطة  4  1.144  2.38

  متوسطة  /  0.74313  2.7375  المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعیاري العام
 spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج  :المصدر

 لبرنامج الدراسينتائج إجابات أفراد عینة الدراسة للبعد جودة انقوم بعرض : (21)من خلال الجدول رقم
  :كمایلي
والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال 2.66 بلغ المتوسط الحسابي لها :  16العبارة

 1.075من الموافقة بإنحراف معیاري قدره  متوسطة
والذي یعبر عن درجة  [1,8- 2,6[وهو ینتمي إلى المجال 2.53 بلغ المتوسط الحسابي لها :  17العبارة 

 1.210من الموافقة بإنحراف معیاري قدره  منخفضة
والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  3.38بلغ المتوسط الحسابي لها :  18العبارة

 0.972متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 
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والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  2.38الحسابي لها  بلغ المتوسط:  19العبارة
   1.144متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره

- 3,4[، وهو یقع ضمن المجال 2.7375وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته 
أي وجود درجة موافقة متوسطة من طرف أفراد  ، 0.74313 من سلم لیكرت الخماسي، وبإنحراف معیاري [2,6
  للخدمات التعلیمیة الدراسة في قبول بعد جودة البرنامج الدراسي عینة

ویمكن تفسیر نتیجة هذا البعد بأن جودة البرنامج الدراسي من متوسط إلى ضعیف وهو لا یرقى إلى 
 . مستوى المطلوب حسب رأي أفراد عینة الدراسة

  : بعد جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة فقرات عرض وتحلیل -ه
  :ظهرت نتائج التحلیل لفقرات بعد جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة كما موضحة في الجدول الموالي

  )جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة(البعد الخامس تحلیل فقرات نتائج : (22)الجدول رقم 
المتوسط   العبارات  رقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الموافقة

تمتلك الجامعة تجهیزات ومعدات تكنولوجیة   20
  حدیثة ومتطورة

  نخفضةم  5  1.091 1.96

الخدمات الجامعیة المقدمة للطالب تساعده   21
  على التحصیل العلمي

  منخفضة  3  1.141  2.53

 
22  

: التسهیلات اللازمة للتدریس متوفرة مثل
  Data showالحواسیب، اللوحات الإكترونیة، 

  نخفضةم  4  1.247  2.40

موقع الجامعة ملائم ومناسب یسهل الوصول  23
  إلیه

  متوسطة 1 1.316 3.16

یتلائم تصمیم الجامعة مع طبیعة الخدمة   24
  التعلیمیة المقدمة

  متوسطة  2  1.065  2.91

  نخفضةم  /  0.71005  2.5920  الحسابي العام والإنحراف المعیاري العامالمتوسط 
 spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر

راسة للبعد جودة التجهیزات نقوم بعرض نتائج إجابات أفراد عینة الد: (22)من خلال الجدول رقم
  :كمایلي والتسهیلات التعلیمیة

والذي یعبر عن درجة  [1,8- 2,6[وهو ینتمي إلى المجال 1.96 بلغ المتوسط الحسابي لها :  20العبارة
 1.091من الموافقة بإنحراف معیاري قدره  منخفضة



جامعة      -على عینة من طلبة القطب الجامعي تاسوست ة دراسة میدانی                    الفصل الثالث
        حول تأثیر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة- جیجل

 

 
80 

والذي یعبر عن درجة  [1,8- 2,6[وهو ینتمي إلى المجال 2.53 بلغ المتوسط الحسابي لها :  21العبارة 
 1.141منخفضة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  [1,8- 2,6[وهو ینتمي إلى المجال 2.40 بلغ المتوسط الحسابي لها :  22العبارة
 1.247من الموافقة بإنحراف معیاري قدره  منخفضة

والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[المجال  وهو ینتمي إلى 3.16بلغ المتوسط الحسابي لها :  23العبارة
  1.316متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره

والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  2.91بلغ المتوسط الحسابي لها :  24العبارة
   1.065متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره

- 2,6[، وهو یقع ضمن المجال 2.5920ت هذا البعد ما قیمته وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارا
من طرف أفراد  ، أي وجود درجة موافقة منخفضة 0.71005من سلم لیكرت الخماسي، وبإنحراف معیاري [1,8
  للخدمات التعلیمیة الدراسة في قبول بعد جودة التسهیلات والتجهیزات التعلیمیة عینة

ویمكن تفسیر نتیجة هذا البعد بأن أداء التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة من متوسط إلى ضعیف وهو لا 
  . یرقى إلى مستوى المطلوب حسب رأي أفراد عینة الدراسة

  :المحور الثاني ككلعرض وتحلیل فقرات أبعاد  -2 
  :دول المواليظهرت نتائج التحلیل لفقرات كل أبعاد المحور الثاني كما موضحة في الج

  )جودة الخدمات التعلیمیة(المحور الثانيتحلیل فقرات نتائج : (23)الجدول رقم 
المتوسط   العبارات  رقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الموافقة

  متوسطة  3  0.64687 2.8950  جودة هیئة التدریس  01
  توسطةم  1  0.76694  3.2220  جودة الطلبة  02
  متوسطة  2  0.86595  3.0275  العملیة التدریسیةجودة   03
  متوسطة 4 0.74313 2.7375  جودة البرنامج الدراسي   04
  منخفضة  5  0.71005  2.5920  جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة  05

  متوسطة  /  0.49423  2.8948  المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعیاري العام
 spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر

 3,4[، وهو یقع ضمن المجال 2.8948ما قیمته  الحسابي الكلي لعبارات هذا المحور وقد بلغ المتوسط
، أي وجود درجة موافقة متوسطة من طرف   0.49423 من سلم لیكرت الخماسي، وبإنحراف معیاري [2,6-

  .للخدمات التعلیمیة أبعاد المحور الثانيي قبول أفراد عینة الدراسة ف
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  عرض وتحلیل فقرات المحور الثالث: ثانیا 
 :كما موضحة في الجدول الموالي )مستوى رضا الطالب(ظهرت نتائج التحلیل لفقرات المحور الثالث 

  
  ) مستوى رضا الطالب (المحور الثالث تحلیل فقرات نتائج : (24)الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  رقم
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الموافقة

الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف الجامعة   25
  تلبي حاجاتك ورغباتك

  منخفضة  6  1.159 2.49

الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف الجامعة   26
  تفوق توقعاتك

نخفضة م  9  0.763  1.77
  جدا

مباني، أنت راض عن مظهر الجامعة من  27
  ........مرافق، مساحات

  متوسطة 2 1.400 2.98

أنت راض على مختلف التدابیر الأمنیة داخل  28
  الجامعة

  متوسطة 3 1.252 2.74

أنت راض عن عدالة أساتذة الجامعة في  29
  التعامل مع طلابهم

  متوسطة 8 1.118 1.94

المقررات (أنت راض عن العملیة التدریسیة  30
  )..cours،TD ،TPالدراسیة، التوزیع الزمني، 

  منخفضة 5 1.158 2.65

 
31  

قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت الجامعة 
  بإدخال تحسینات على الخدمات المقدمة

  رتفعةم  1  0.956  4.07

أنت راض على مستوى جودة الخدمات  32
  التعلیمیة بجامعتك

  نخفضةم 7 0.881 2.18

تغییر الجامعة التي أدرس بها قد أرفض   33
  بجامعة أخرى بسبب جودة التعلیم بها

  متوسطة  4  1.402  2.71

  توسطةم  /  0.53403  2.6144  المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعیاري العام
 spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج  :المصدر

أفراد عینة الدراسة لعبارات المحور الثالث نقوم بعرض نتائج إجابات : (24)من خلال الجدول رقم
  :الموضحة كمایلي
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والذي یعبر عن درجة  [1,8- 2,6[وهو ینتمي إلى المجال 2.49 بلغ المتوسط الحسابي لها :  25 العبارة
 1.159منخفضة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  [1- 1.8[ال وهو ینتمي إلى المج1.77 بلغ المتوسط الحسابي لها :  26 العبارة 
 0.763جدا من الموافقة بإنحراف معیاري قدره  منخفضة 

والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال 2.98 بلغ المتوسط الحسابي لها :  27العبارة
 1.400متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  2.74بلغ المتوسط الحسابي لها :  28العبارة
  1.252متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره

والذي یعبر عن درجة  [1,8- 2,6[وهو ینتمي إلى المجال  1.94بلغ المتوسط الحسابي لها :  29العبارة
  1.118ه منخفضة من الموافقة بإنحراف معیاري قدر 

والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[وهو ینتمي إلى المجال  2.65بلغ المتوسط الحسابي لها :  30العبارة
  1.158 متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره

والذي یعبر عن درجة  [3,4- 4,2[وهو ینتمي إلى المجال  4.07بلغ المتوسط الحسابي لها :  31العبارة
 0.956مرتفعة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  [1,8- 2,6[وهو ینتمي إلى المجال  2.18بلغ المتوسط الحسابي لها :  32العبارة
 0.881منخفضة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  [2,6- 3,4[المجال  وهو ینتمي إلى 2.71بلغ المتوسط الحسابي لها :  33العبارة
   1.402 متوسطة من الموافقة بإنحراف معیاري قدره

- 3,4[، وهو یقع ضمن المجال 2.6144وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته 
طرف أفراد من ، أي وجود درجة موافقة متوسطة  0.53403من سلم لیكرت الخماسي، وبإنحراف معیاري [2,6

  .اسة في قبول عبارات المحور الثالث الخاص بمستوى رضا الطالبعینة الدر 
 یف وهذامن متوسط إلى ضععلى الخدمات التعلیمیة  رضا الطلبةویمكن تفسیر نتیجة هذا البعد بأن 

 . حسب رأي أفراد عینة الدراسة
  إختبار الفرضیات وتحلیل الفروق: المطلب الثالث

إختبار تحلیل الإنحدار البسیط  ناإستخداممدى قبول أو رفض فرضیات الدراسة لمتابعة الدراسة وإختبار 
  T Testأو إختبار  Fعن طریق إختبار  )بالنسبة للفرضیة الرئیسیة(والمتعدد  )بالنسبة للفرضیات الفرعیة(

بالنسبة للجنس في إستخدمنا  Test d'echantillons indépendantsأما إختبار الفروق إستخدمنا  للعینة الواحدة،
  .بالنسبة للعمر والمستوئ الدراسي Anovaتحلیل تباین الأحادي 
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  الأولى لفرضیة الرئیسیة إختبار ا: أولا
یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة  لجودة الخدمات التعلیمیة على : "تنص الفرضیة الرئیسیة الأولى على أنه 

  ." %5الجامعي تاسوست عند مستوى دلالة رضا الطلبة بالقطب 
  إذا كانت القیمة المطلقة لـT  أو قیمةF  المحسوبة أكبر من قیمةT أو F  الجدولیة، أو إذا كانت

للعینة أصغر من مستوى الدلالة المعتمدة  Fأو  Tالناتجة عن اختبار  ).Sig(القیمة الاحتمالیة 
  ).H1(الفرضیة البدیلة ونقبل ) H0(، نرفض الفرضیة الصفریة )0.05(

  إذا كانت القیمة المطلقة لـT  أو قیمةF  المحسوبة أصغر من قیمةT  أوF  الجدولیة، أو إذا كانت
للعینة أكبر من مستوى الدلالة المعتمدة  Fأو  Tالناتجة عن اختبار ) .Sig(القیمة الاحتمالیة 

 ).H1(ونرفض الفرضیة البدیلة ) H0(، نقبل الفرضیة الصفریة )0.05(
  .لابد من إختبار الفرضیات الفرعیة التي تنبثق عنها  ولإختبار الفرضیة الرئیسیة 

  الفرعیة للفرضیة الرئیسیة الأولىإختبار الفرضیات  -1
لإختبار هذه الفرضیات تم إستخدام تحلیل الإنحدار الخطي البسیط للتحقق من تأثیر أبعاد جودة الخدمات 

  التعلیمیة على رضا الطلبة 
  إختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -أ

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة  لجودة هیئة التدریس على رضا : "تنص الفرضیة الفرعیة الأولى على أنه 
  " %5الطلبة عند مستوى دلالة 

وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسیط لمعرفة أثر جودة هیئة التدریس على رضا 
  :الطلبة بالقطب الجامعي تاسوست، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي

 H0 : 5الطلبة عند مستوى المعنویة  رضالا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة هیئة التدریس على%  
H1  : 5یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة هیئة التدریس على رضا الطلبة عند مستوى المعنویة%  

والمتغیر  )جودة هیئة التدریس(نت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل وكا
  :متضمنة الجدول التالي )رضا الطلبة(التابع 
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  لفرضیة الفرعیة الأولى ل إختبار الإنحدار نتائج تحلیل: )25(جدول رقم 
 R2 :0.137معامل التحدید  R :0.370 معامل الإرتباط

  sig  :0.000 (  0.05 )مستوى الدلالة  15.549:المحسوبة Fقیمة 

 
  المتغیر 

 Tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  المحسوبة 
مستوى الدلالة 

sig  
معامل 
 Aالإنحدار 

  بیثا   الخطأ المعیاري

  الثبات
جودة هیئة 

  التدریس

1.730 
0.305 

0.230 
0.077  

0.370  3.943  0.000  

  3.09: الجدولیة تساوي Fقیمة            1.984: الجدولیة تساويT قیمة 
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر                   

  :إختبار معنویة معامل الإنحدار  -
، وأن (1.984)الجدولیة  Tوهي أكبر من  (3.943)المحسوبة   T نلاحظ بأن (25)من الجدول رقم 

، مما یدل على ثبات معامل الإنحدار، %5وهي أقل من المعلمیة المعتمدة  (Sig= 0.000)المعلمیة المحسوبة 
علیه تصبح ، و )رضا الطلبة ( على المتغیر التابع  )جودة هیئة التدریس (یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

  : معادلة الإنحدار البسیط للمتغیر جودة هیئة التدریس كالتالي

y = X1 +  

               y = 0.305X1 + 1.730  

  :حیث أن 

x1  : جودة ھیئة التدریس(یمثل متغیر المستقل(      

   :معامل الثبات  

  :تحدید شدة ونوع وعلاقة الإرتباط  -

 )جودة هیئة التدریس (مما یدل على وجود علاقة إرتباط بین المتغیرین  R  ) ( 0نلاحظ من الجدول أن
علاقة إرتباط طردیة بین وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود  ) R = 0.370 (: كما أن )رضا الطلبة  (و 

 . جودة هیئة التدریس و رضا الطلبة شدتها ضعیفة
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    (R2) :   القدرة التفسیریة _
مما  (R2 = 0.137 )لنموذج الإنحدار البسیط قد بلغت  (R2)نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 

 (یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع  )جودة هیئة التدریس (یدل على أن المتغیر المستقل 
یتم تفسیرها من خلال   %86.3رات وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، أما باقي التغی % 13.7بمعدل  )رضا الطلبة

  . العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الإنحدار البسیط أو قد یكون خطأ في تحدید الدقیق لأفراد العینة
  :  H0القرار الإحصائي  -

أكبر من القیمة  Fعندما تكون القیمة المحتسبة ل  H0بناءا على قاعدة القرار الإحصائي حیث یتم رفض 
  . الجدولیة والعكس صحیح

 الجدولیة Fوهي أكبر من قیمة  (15.549)المحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة 
لجودة هیئة  (، مما یعني بأن المتغیر المستقل H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0  رفضوعلیه یتم  (3.09)
الفرضیة الفرعیة الأولى وفي النهایة یصبح منطوق  )رضا الطلبة (له تأثیر على المتغیر التابع  )التدریس
  : كمایلي

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة هیئة التدریس على رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست جامعة 
  % .5جیجل عند مستوى المعنویة 

  إختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة -ب
ذو دلالة إحصائیة  لجودة الطلبة على رضا الطلبة یوجد تأثیر : "تنص الفرضیة الفرعیة الأولى على أنه 

  " %5عند مستوى دلالة 
وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسیط لمعرفة أثر جودة الطلبة على رضا الطلبة 

  :بالقطب الجامعي تاسوست، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي

H0  : 5على رضا الطلبة عند مستوى المعنویة  دلالة إحصائیة لجودة الطلبةلا یوجد تأثیر ذو%  

H1  : 5على رضا الطلبة عند مستوى المعنویة  دلالة إحصائیة لجودة الطلبةیوجد تأثیر ذو%  

والمتغیر التابع  )جودة الطلبة(وكانت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل 
 : متضمنة الجدول التالي )رضا الطلبة(
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 لفرضیة الفرعیة الثانیةنتائج تحلیل إختبار الإنحدار ل: (26)جدول رقم 
 R2 :0.056معامل التحدید  R: 0.056معامل الإرتباط 

  sig  :0.000 (  0.05 )مستوى الدلالة   5.853:المحسوبة Fقیمة 

 
  المتغیر 

 Tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  المحسوبة 
مستوى الدلالة 

sig  
معامل 
 Aالإنحدار 

  بیثا   الخطأ المعیاري

  الثبات
  جودة الطلبة 

2.082 
0.165 

0.226 
0.068  

0.237  2.419  0.017  

  3.09: الجدولیة تساوي Fقیمة            1.984: الجدولیة تساويT قیمة 
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر                   

  :إختبار معنویة معامل الإنحدار  -
، وأن (1.984)الجدولیة  Tوهي أكبر من  (2.419)المحسوبة   Tنلاحظ بأن  (26)من الجدول رقم 

، مما یدل على ثبات معامل الإنحدار، %5وهي أقل من المعلمیة المعتمدة  (Sig= 0.000)المعلمیة المحسوبة 
وعلیه تصبح معادلة ) رضا الطلبة (على المتغیر التابع   )جودة الطلبة (یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

  : الإنحدار البسیط للمتغیر جودة الطلبة كالتالي
y = X2 +             

y = 0.165X2 + 2.082  

  :حیث أن 

x2  : جودة الطلبة(یمثل متغیر المستقل(      

   :معامل الثبات  

  :تحدید شدة ونوع وعلاقة الإرتباط  -

 (و  )جودة الطلبة (مما یدل على وجود علاقة إرتباط بین المتغیرین  R  ) ( 0نلاحظ من الجدول أن
جودة وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة إرتباط طردیة بین  ) R = 0.237 (: كما أن )رضا الطلبة 

 . و رضا الطلبة شدتها ضعیفة الطلبة
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    (R2) :   القدرة التفسیریة _
مما  (R2 = 0.056 )لنموذج الإنحدار البسیط قد بلغت  (R2)نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 

رضا  (یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع  )جودة الطلبة (یدل على أن المتغیر المستقل 
یتم تفسیرها من خلال العوامل   % 94.4فسیریة ضعیفة، أما باقي التغیرات وهذه قدرة ت % 5.6بمعدل  )الطلبة

  . والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الإنحدار البسیط أو قد یكون خطأ في تحدید الدقیق لأفراد العینة
  :  H0القرار الإحصائي  -

 الجدولیة Fوهي أكبر من قیمة  (5.853)المحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة 
له  )لجودة الطلبة (، مما یعني بأن المتغیر المستقل H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0 وعلیه یتم رفض  (3.09)

  : كمایليالفرضیة الفرعیة الثانیة وفي النهایة یصبح منطوق  )رضا الطلبة (تأثیر على المتغیر التابع 
على رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست جامعة جیجل  دلالة إحصائیة لجودة الطلبةیوجد تأثیر ذو 
  % .5عند مستوى المعنویة 

  إختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة  -ج
یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة  لجودة العملیة التدریسیة على : "تنص الفرضیة الفرعیة الأولى على أنه 

  " %5رضا الطلبة عند مستوى دلالة 
بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسیط لمعرفة أثر جودة العملیة التدریسیة على  وسیتم إختبار هذه الفرضیة

  :رضا الطلبة بالقطب الجامعي تاسوست، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي
H0  : 5لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة العملیة التدریسیة على رضا الطلبة عند مستوى المعنویة%  
H1  : 5یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة العملیة التدریسیة على رضا الطلبة عند مستوى المعنویة%  

والمتغیر  )جودة العملیة التدریسیة(وكانت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل 
  :متضمنة الجدول التالي )رضا الطلبة(التابع 

  فرضیة الفرعیة الثالثةلل الإنحدار إختبار نتائج تحلیل: (27)جدول رقم 
 R2 :0.253معامل التحدید  R :0.503معامل الإرتباط 

  sig  :0.000 (  0.05 )مستوى الدلالة  33.210:المحسوبة Fقیمة 

 
  المتغیر 

 T قیمة  معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  المحسوبة 
مستوى الدلالة 

sig  
معامل 
 Aالإنحدار 

  بیثا   المعیاريالخطأ 
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  الثبات
العملیة 
  التدریسیة

1.675 
0.310 

0.169  
0.054  

0.503  5.763  0.000  

  3.09: الجدولیة تساوي Fقیمة            1.984: الجدولیة تساويT قیمة 
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر                   

  :إختبار معنویة معامل الإنحدار  -
، وأن (1.984)الجدولیة  Tوهي أكبر من  (5.763)المحسوبة   Tنلاحظ بأن  (27)من الجدول رقم 

، مما یدل على ثبات معامل الإنحدار، %5وهي أقل من المعلمیة المعتمدة  (Sig= 0.000)المعلمیة المحسوبة 
وعلیه تصبح )رضا الطلبة(على المتغیر التابع  )جودة العملیة التدریسیة (یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

  : معادلة الإنحدار البسیط للمتغیر جودة العملیة التدریسیة كالتالي
y = X3 +               
y = 0.310X3 + 1.675  

  

  :حیث أن 

x3  : جودة العملیة التدریسیة(یمثل متغیر المستقل(      

   :معامل الثبات  

  :تحدید شدة ونوع وعلاقة الإرتباط  -

جودة العملیة  (مما یدل على وجود علاقة إرتباط بین المتغیرین  R  ) ( 0نلاحظ من الجدول أن
وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة إرتباط  ) .503R = 0 (: كما أن )رضا الطلبة  (و  )التدریسیة

 . طردیة بین جودة العملیة التدریسیة و رضا الطلبة شدتها ضعیفة
  

    (R2) :   القدرة التفسیریة _
مما یدل  (R2 = 0.253 )لنموذج الإنحدار البسیط قد بلغت  (R2)نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 

 (یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع  )جودة العملیة التدریسیة (على أن المتغیر المستقل 
یتم تفسیرها من خلال   %74.7وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، أما باقي التغیرات  % 25.3 بمعدل )رضا الطلبة

  . العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الإنحدار البسیط أو قد یكون خطأ في تحدید الدقیق لأفراد العینة
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  :  H0القرار الإحصائي  -
أكبر من القیمة  Fعندما تكون القیمة المحتسبة ل  H0بناءا على قاعدة القرار الإحصائي حیث یتم رفض 

  . الجدولیة والعكس صحیح
 الجدولیة Fوهي أكبر من قیمة  (33.210)المحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة 

لجودة العملیة  (، مما یعني بأن المتغیر المستقل H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0 وعلیه یتم رفض  (3.09)
بح منطوق الفرضیة الفرعیة الثالثة وفي النهایة یص )رضا الطلبة ( له تأثیر على المتغیر التابع )التدریسیة

  : كمایلي
على رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست  دلالة إحصائیة لجودة العملیة التدریسیةیوجد تأثیر ذو 

 % .5جامعة جیجل عند مستوى المعنویة 

  إختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة -د

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة  لجودة البرنامج الدراسي على : "أنه  تنص الفرضیة الفرعیة الأولى على
  " %5رضا الطلبة عند مستوى دلالة 

وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسیط لمعرفة أثر جودة البرنامج الدراسي على 
  :الشكل التالي رضا الطلبة بالقطب الجامعي تاسوست، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على

H0  : 5لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة البرنامج الدراسي على رضا الطلبة عند مستوى المعنویة%  
H1  : 5یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة البرنامج الدراسي على رضا الطلبة عند مستوى المعنویة%  

والمتغیر  )جودة البرنامج الدراسي(وكانت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل 
 :متضمنة الجدول التالي )رضا الطلبة(التابع 

  
 رضیة الفرعیة الرابعةللف الإنحدارإختبار نتائج تحلیل : (28)جدول رقم  

 R2 :0.163معامل التحدید  R :0.404معامل الإرتباط 

  sig  :0.000 (  0.05 )مستوى الدلالة  19.134:المحسوبة Fقیمة 

 
  المتغیر 

 Tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  المحسوبة 
مستوى الدلالة 

sig  
معامل 
 Aالإنحدار 

  بیثا   الخطأ المعیاري

  0.000  4.374  0.404 0.188 1.819  الثبات
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البرنامج جودة 
  الدراسي

0.290 0.066  

  3.09: الجدولیة تساوي Fقیمة            1.984: الجدولیة تساويT قیمة 
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر                   

  :إختبار معنویة معامل الإنحدار  -
، وأن (1.984)الجدولیة  Tوهي أكبر من  (4.374)المحسوبة   T نلاحظ بأن (28)من الجدول رقم 

، مما یدل على ثبات معامل الإنحدار، %5وهي أقل من المعلمیة المعتمدة  (Sig= 0.000)المعلمیة المحسوبة 
وعلیه تصبح  )رضا الطلبة (على المتغیر التابع   )جودة البرنامج الدراسي (یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

  : معادلة الإنحدار البسیط للمتغیر جودة البرنامج الدراسي كالتالي

y = X4 +  

y = 0.290X4 + 1.819               

  :حیث أن 

x4  : جودة البرنامج الدراسي(یمثل متغیر المستقل(      

   :معامل الثبات  

  :تحدید شدة ونوع وعلاقة الإرتباط  -

جودة البرنامج  (مما یدل على وجود علاقة إرتباط بین المتغیرین  R  ) ( 0نلاحظ من الجدول أن
تباط وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة إر  ) R = 0.404 (: كما أن )رضا الطلبة  (و )الدراسي

 . و رضا الطلبة شدتها ضعیفة طردیة بین جودة البرنامج الدراسي
  

    (R2) :   القدرة التفسیریة _
مما یدل  (R2 = 0.163 )لنموذج الإنحدار البسیط قد بلغت  (R2)نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 

 (یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع  )دة البرنامج الدراسيجو  (على أن المتغیر المستقل 
یتم تفسیرها من خلال   %83.7وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، أما باقي التغیرات  % 16.3بمعدل  )رضا الطلبة

  . العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الإنحدار البسیط أو قد یكون خطأ في تحدید الدقیق لأفراد العینة
  :  H0القرار الإحصائي  -

 الجدولیة Fوهي أكبر من قیمة  (19.134)المحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة 
لجودة البرنامج  (، مما یعني بأن المتغیر المستقل H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0 وعلیه یتم رفض  (3.09)



جامعة      -على عینة من طلبة القطب الجامعي تاسوست ة دراسة میدانی                    الفصل الثالث
        حول تأثیر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة- جیجل

 

 
91 

 صبح منطوق الفرضیة الفرعیة الرابعةوفي النهایة ی )رضا الطلبة (له تأثیر على المتغیر التابع  )الدراسي
  : كمایلي

على رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست  إحصائیة لجودة البرنامج الدراسيدلالة یوجد تأثیر ذو 
  % .5جامعة جیجل عند مستوى المعنویة 

  إختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة -ه

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة  لجودة التجهیزات والتسهیلات : "تنص الفرضیة الفرعیة الأولى على أنه 
  " %5مستوى دلالة  التعلیمیة على رضا الطلبة عند

وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسیط لمعرفة أثر جودة التجهیزات والتسهیلات 
  :التعلیمیة على رضا الطلبة بالقطب الجامعي تاسوست، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي

H0  : التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة على رضا الطلبة عند مستوى لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة
  %5المعنویة 

H1  : یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة على رضا الطلبة عند مستوى
  %5المعنویة 

التسهیلات جودة التجهیزات و (وكانت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل 
 : متضمنة الجدول التالي )رضا الطلبة(والمتغیر التابع  )التعلیمیة

  
 فرضیة الفرعیة الخامسةلل الإنحدارإختبار نتائج تحلیل : (29)جدول رقم 

 R2 :0.144معامل التحدید  R :0.380معامل الإرتباط 

  sig  :0.000 (  0.05 )مستوى الدلالة  16.551:المحسوبة Fقیمة 

 
  المتغیر 

 Tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  المحسوبة 
مستوى الدلالة 

sig  
معامل 
 Aالإنحدار 

  بیثا   الخطأ المعیاري

  ثبات
جودة 

التجهیزات 
والتسهیلات 

1.873 
0.286 

0.189 
0.070  

0.380  4.068  0.000  
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  التعلیمیة

  3.09: الجدولیة تساوي Fقیمة            1.984: الجدولیة تساويT قیمة 
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر                   

  :إختبار معنویة معامل الإنحدار  -
، وأن (1.984)الجدولیة  Tوهي أكبر من  (4.068)المحسوبة   Tنلاحظ بأن  (29)من الجدول رقم 

، مما یدل على ثبات معامل الإنحدار، %5وهي أقل من المعلمیة المعتمدة  (Sig= 0.000)المعلمیة المحسوبة 
 )رضا الطلبة (على المتغیر التابع  )جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة (یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

  : كالتالي البسیط للمتغیر جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیةوعلیه تصبح معادلة الإنحدار 
y = X5 +             
y = 0.286X5 + 1.873  

  :حیث أن 

x5  : جودة التجھیزات والتسھیلات(یمثل متغیر المستقل(      

   :معامل الثبات  

  :تحدید شدة ونوع وعلاقة الإرتباط  -
جودة التجهیزات  (مما یدل على وجود علاقة إرتباط بین المتغیرین  R  ) ( 0نلاحظ من الجدول أن

وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة  ) .144R = 0(: كما أن )رضا الطلبة  (و )والتسهیلات التعلیمیة
  . إرتباط طردیة بین جودة العملیة التدریسیة و رضا الطلبة شدتها ضعیفة

    (R2) :   القدرة التفسیریة _
مما یدل  (R2 = 0.380 )لنموذج الإنحدار البسیط قد بلغت  (R2)نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 

یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في  )جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة (على أن المتغیر المستقل 
یتم تفسیرها   %62وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، أما باقي التغیرات  % 38 بمعدل )رضا الطلبة (المتغیر التابع 

من خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الإنحدار البسیط أو قد یكون خطأ في تحدید الدقیق 
  . لأفراد العینة

  :  H0القرار الإحصائي  -
 الجدولیة F وهي أكبر من قیمة (16.551)المحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة 

لجودة التجهیزات  (، مما یعني بأن المتغیر المستقل H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0 وعلیه یتم رفض  (3.09)
بح منطوق الفرضیة الفرعیة وفي النهایة یص )رضا الطلبة (له تأثیر على المتغیر التابع  )والتسهیلات التعلیمیة

  : كمایلي الخامسة 
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على رضا طلبة القطب الجامعي  إحصائیة لجودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة دلالةیوجد تأثیر ذو 
  % .5تاسوست جامعة جیجل عند مستوى المعنویة 

  : إختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى -2

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة  لجودة الخدمات التعلیمیة على : "یسیة الأولى على أنه ئتنص الفرضیة الر 
  " %5ة بالقطب الجامعي تاسوست عند مستوى دلالة رضا الطلب

وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي المتعدد لمعرفة أثر جودة الخدمات التعلیمیة على 
  :رضا الطلبة بالقطب الجامعي تاسوست، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي

 H0 : الطلبة بالقطب الجامعي تاسوست  رضالا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمات التعلیمیة على
  %5عند مستوى المعنویة 

H1  : یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمات التعلیمیة رضا الطلبة بالقطب الجامعي تاسوست عند
  %5مستوى المعنویة 

والمتغیر  )جودة الخدمات التعلیمیة(ار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل وكانت أهم نتائج تحلیل الإنحد
 :متضمنة الجدول التالي )رضا الطلبة(التابع 

  لفرضیة الرئیسیة الأولىل الإنحدار إختبار نتائج تحلیل: (30)جدول رقم 
المتغیر 
  التابع

  
R 

  
R2  
  

F  
  المحسوبة

  
Sig 
 

أبعاد المتغیر 
  المستقل

  
A  
 

  
T  

  
Sig  

رضا 
  الطلبة

0.596  
  
  

جودة هیئة   0.000  10.336  0.355
  التدریس

0.067  0.803  0.424  

  0.537  0.620 0.038  جودة الطلبة
جودة العملیة 

  التدریسیة
0.188  2.749  0.007  

جودة البرنامج 
  الدراسي

0.130  1.907  0.060 

جودة التجهیزات 
والتسهیلات 

  التعلیمیة

0.169  2.541  0.013  

  3.09: الجدولیة تساوي Fقیمة            1.984: الجدولیة تساويT قیمة 
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر                   
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القطب الجامعي تأثیر جودة الخدمات التعلیمیة بأبعادها على رضا طلبة  (30)یوضح الجدول رقم
جودة (لكل أبعاد المتغیر المستقل  A )میل معادلة الإنحدار (تاسوست جامعة جیجل، إذ بلغت درجة التأثیر 

لجودة  (0.188)لجودة الطلبة،  (0.038)لجودة هیئة التدریس،  (0.067): على التوالي )الخدمات التعلیمیة
لجودة التجهیزات و التسهیلات التعلیمیة وهذا  (0.169)لجودة البرنامج الدراسي،  (0.130)العملیة التدریسیة، 

ني أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة بأبعادها یؤدي إلى زیادة مستوى رضا الطلبة یع
لجودة  0.130ة، لجودة العملیة التدریسی 0.188لجودة الطلبة، 0.038لجودة هیئة التدریس،  0.067بقیمة 

لى وجود علاقة تأثیر طردیة لجودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة، مما یدل ع 0.169البرنامج الدراسي، 
، (0.803)المحسوبة حیث بلغت  Tلخدمات التعلیمیة ورضا الطلبة، في جاءت قیم بین أبعاد جودة ا ومتوسطة
طلبة وجودة البرنامج الدراسي على التوالي بمستوى لكل من جودة هیئة التدریس وجودة ال (1.907)، (0620)

وغیر دال إحصائیا أي هذه الأبعاد لا تؤثر على % 5وهي أكبر من  (0.060)، (0.537)، (0.424)دلالة 
، لكل من جودة العملیة التدریسیة (0.541)، (2.749) المحسوبة بلغت Tرضا الطلبة في حین نجد أن قیم 

% 5وهي أقل من  (0.013)، (0.007)وجودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة على التوالي بمستوى دلالة 
  : ودال إحصائیا أي هذه الأبعاد تؤثر على رضا الطلبة، ومنه تصبح معادلة الإنحدار كالتالي

y = A1X1 + A2X2 ...........AnXn +  + e 
y = 0.188X3  + 0.169X5 + 0.934          

  :القرار الإحصائي  -
 (3.09)الجدولیة  Fوهي أكبر من قیمة  (10.336)المحسوبة  Fمن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة 

له  )جودة الخدمات التعلیمیة(، مما یعني بأن المتغیر المستقل H1وقبول الفرضیة البدیلة   H0وعلیه یتم رفض 
  :وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الرئیسیة الأولى كمایلي )رضا الطلبة(تأثیر على المتغیر التابع 

رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست  ىائیة لجودة الخدمات التعلیمیة علذو دلالة إحص یوجد تأثیر
  %5امعة جیجل عند مستوى المعنویة ج

  إختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة: ثانیا
لإختبار الفروق في آراء   One Way Analysis of ANOVAتم إستخدام إختبار تحلیل التباین الأحادي 

" أثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست جامعة جیجل " عینة الدراسة حول 
بصیاغة  نقوم، % 5عند مستوى المعنویة  )الجنس، العمر، مستوى التعلیمي(تعزى إلى السمات الشخصیة 

  :هذه الفرضیة بإعتماد على قاعدة القرار التالیة
H0  : أراء أفراد العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في

  %5على رضا الطلبة تعزى إلى السمات الشخصیة عند مستوى المعنویة 
H1  : فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة توجد

  %5على رضا الطلبة تعزى إلى السمات الشخصیة عند مستوى المعنویة 
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  :إختبار الفرضیة الفرعیة الأولى للفرضیة الرئیسیة الثانیة -1
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة حول درجات تأثیر  : "تنص هذه الفرضیة على أنه 

نقوم بصیاغة % " 5أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة تعزى إلى الجنس عند مستوى المعنویة 
  :هذه الفرضیة بالإعتماد على قاعدة القرار التالیة 

H0  : أفراد العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء
  %5على رضا الطلبة تعزى إلى الجنس عند مستوى المعنویة 

H1  : توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة
  %5ة على رضا الطلبة تعزى إلى الجنس عند مستوى المعنوی

 Test d'echantillons)للفروق بین متوسط عینة مستقلة  Tلإختبار هذه الفرضیة تم إستخدام إختبار 

indépendants)  ، عینة الدراسة حول درجة تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة وتم إختبار الفروق بین آراء
  :جدول التالي على رضا الطلبة تعزى للجنس، والنتائج المتحصل علیها موضحة في ال

فروق المبحوثین حول أثر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة ل Tنتائج إختبار (31)الجدول رقم 
  لمتغیر الجنس

   البعد  المحور
  و
  

 Tقیمة   الجنس
  المحسوبة

Sig  
  أنثى  ذكر 

   2.791  2.963  -1.309  0.102  جودة هیئة التدریس  الثاني
  0.732 0.579  

    3.175  3.253  -0.498  0.259  جودة الطلبة
  0.852  0.710  

    2.873  3.154  -1.812  0.82  جودة العملیة التدریسیة
  0.949  0.788  

    2.816  2.618  -1.309  0.926  جودة البرنامج الدراسي
  0.724  0.750  

جودة التجهیزات والتسهیلات 
  التعلیمیة

  2.510  2.640  -0.942  0.166  
  0.656  0.744  

    2.570  2.640  -0.601  0.166  رضا الطلبة  الثالث
  0.584  0.500  

    2.680  2.803  -1.325  0.228  جمیع المحاور
  0.491  0.429  
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  الإنحراف المعیاري :المتوسط الحسابي      :        1.984: الجدولیة تساويT قیمة 
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر

وهي أكبر من   0.228نلاحظ أن القیمة الإحتمالیة لجمیع المحاور تساوي  (31)من خلال الجدول رقم 
مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة یعزى لمتغیر الجنس عند مستوى  0.05

  %.5المعنویة 
  :للفرضیة الرئیسیة الثانیة إختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة  -2

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة حول درجات تأثیر  : "تنص هذه الفرضیة على أنه 
نقوم بصیاغة هذه % " 5أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة تعزى إلى العمر عند مستوى المعنویة 

 :یة بالإعتماد على قاعدة القرار التالیة الفرض
  

H0  : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة
  %5على رضا الطلبة تعزى إلى العمر عند مستوى المعنویة 

H1  : درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة حول
  %5على رضا الطلبة تعزى إلى العمر عند مستوى المعنویة 

وتم ، One Way Analysis of Anovaتحلیل التباین الأحادي لإختبار هذه الفرضیة تم إستخدام إختبار 
علیمیة على رضا الطلبة تعزى تإختبار الفروق بین آراء عینة الدراسة حول درجة تأثیر أبعاد جودة الخدمات ال

  :، والنتائج المتحصل علیها موضحة في الجدول التالي لعمرل
  تحلیل تباین الأحادي بالنسبة لمتغیر العمر: (32)جدول رقم              

مجموع   مصدر التباین  المتغیرات
  المربعات

درجة 
  الحریة

متوسطات 
  المربعات

    F  Sig  قیمة

جودة هیئة 
  التدریس

  المجموعات بین
  داخل المجموعات

  المجموع

0.687 
40.738 
41.425 

2 
97 
99  

0.343 
0.420  

0.818  0.444  

  بین المجموعات  جودة الطلبة
  داخل المجموعات

  المجموع

1.088 
57.143 
58.232  

2 
97 
99  

0.544 
0.589  

0.924  0.400  

جودة 
العملیة 

  التدریسیة

  بین المجموعات
  داخل المجموعات

  المجموع

0.109 
74.128 
74.237  

2 
97 
99  

0.054 
0.764  

0.071  0.931  
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جودة 
البرنامج 
  الدراسي

  بین المجموعات
  داخل المجموعات

  المجموع

0.867 
53.805 
54.672  

2 
97 
99  

0.433 
0.555  

0.781  0.461  

جودة 
التجهیزات 

والتسهیلات 
  التعلیمیة

  بین المجموعات
داخل المجموعات 

  المجموع

0.010 
49.904 
49.914  

2 
97 
99  

0.005 
0.514  

0.009  0.991  

  بین المجموعات  رضا الطلبة
داخل المجموعات 

  المجموع

0.051 
28.182 
28.233  

2 
97 
99  

0.026 
0.291  

0.088  0.915  

جمیع 
  المحاور

  بین المجموعات
  داخل المجموعات

  المجموع

0.013 
20.637 
20.650  

2 
97 
99  

0.007 
0.213  

0.031  0.969  

 spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر
وهي أكبر   0.969لجمیع المحاور تساوي  Sigنلاحظ أن القیمة الإحتمالیة  (32)من خلال الجدول رقم 

عند العمر مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة یعزى لمتغیر  0.05من 
  %.5مستوى المعنویة 

  :للفرضیة الرئیسیة الثانیة إختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة  -3
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة حول درجات تأثیر  : "تنص هذه الفرضیة على أنه 

نقوم % " 5أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة تعزى إلى المستوى الدراسي عند مستوى المعنویة 
  :هذه الفرضیة بالإعتماد على قاعدة القرار التالیة  بصیاغة

H0  : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة
  %5على رضا الطلبة تعزى إلى المستوى الدراسي عند مستوى المعنویة 

H1  :فراد العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أ
  %5على رضا الطلبة تعزى إلى المستوى الدراسي عند مستوى المعنویة 

وتم ، One Way Analysis of Anovaتحلیل التباین الأحادي لإختبار هذه الفرضیة تم إستخدام إختبار 
علیمیة على رضا الطلبة تعزى تأثیر أبعاد جودة الخدمات التإختبار الفروق بین آراء عینة الدراسة حول درجة 

 :، والنتائج المتحصل علیها موضحة في الجدول التالي لمستوى الدراسيل
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  این الأحادي بالنسبة لمتغیر المستوى الدراسيتحلیل تب: (33)جدول رقم          
مجموع   مصدر التباین  المتغیرات

  المربعات
درجة 
  الحریة

متوسطات 
  المربعات

 F  Sigقیمة 

جودة هیئة 
  التدریس

  بین المجموعات
  داخل المجموعات

  المجموع

0.667 
40.758 
41.425 

2 
97 
99  

0.333 
0.420  

0.793  0.456  

  بین المجموعات  جودة الطلبة
  داخل المجموعات

  المجموع

2.743 
55.489 
58.232  

2 
97 
99  

1.371 
0.572  

2.397  0.096  

جودة 
العملیة 

  التدریسیة

  بین المجموعات
  داخل المجموعات

  المجموع

0.741 
73.496 
74.237  

2 
97 
99  

0.371 
0.758  

0.489  0.615  

جودة 
البرنامج 
  الدراسي

  بین المجموعات
  داخل المجموعات

  المجموع

0.920 
53.752 
54.672  

2 
97 
99  

0.460 
0.554  

0.830  0.439  

التجهیزات 
والتسهیلات 

  التعلیمیة

  بین المجموعات
المجموعات داخل 

  المجموع

0.567 
49.346 
49.919  

2 
97 
99  

0.284 
0.509  

0.558  0.574  

  بین المجموعات  رضا الطلبة
داخل المجموعات 

  المجموع

0.024 
28.210 
28.233  

2 
97 
99  

0.012 
0.291  

0.041  0.960  

جمیع 
  المحاور

  بین المجموعات
  داخل المجموعات

  المجموع

0.095 
20.555 
20.650  

2 
97 
99  

0.047 
0.212  

0.224  0.800  

 spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج : المصدر
وهي أكبر   0.800لجمیع المحاور تساوي  Sigنلاحظ أن القیمة الإحتمالیة  (33)من خلال الجدول رقم 

ء أفراد العینة یعزى لمتغیر المستوى مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آرا 0.05من 
  %.5عند مستوى المعنویة  الدراسي
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أنه هذه لكل السمات الشخصیة بشكل منفرد وعلیه نستنتج   H0مما سبق تبین تم قبول الفرضیة  إنطلاقا
السمات الشخصیة عند أخذها بصفة إجمالیة لاتوجد فروق ذات دلالة معنویة ، وعلیه یتم قبول الفرضیة 

لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد : "الثانیة ویصبح منطوق الفرضي الرئیسیة  H0الصفریة 
العینة حول درجات تأثیر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة تعزى إلى السمات الشخصیة عند 

  ". %5مستوى المعنویة 
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  : خلاصة
من أجل التحقق من الجانب النظري الذي تم التطرق إلیه في الفصول السابقة تناولنا في هذا الفصل 

الخدمات التعلیمیة على من أجل معرفة أثر جودة  -جامعة جیجل-دراسة میدانیة في القطب الجامعي تاسوست 
حول  رأي عینة من طلبة القطب الجامعي تاسوست رضا الطالب الجامعي، ولتحقیق ذلك قمنا بدراسة وتحلیل

على رضاهم من ناحیة خمسة أبعاد خاصة بجودة الخدمات التعلیمیة، تأثیر جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة لهم 
من أجل إختبار صحة   SPSSوبعد تحلیل مختلف البیانات المتحصل علیها بإستخدام برنامج التحلیل 

عدة نتائج من بینها أن القطب الجامعي تاسوست یهتم بدرجة متوسطة بجودة  فرضیات الدراسة توصلنا إلى
الخدمة التعلیمیة، كما بینت النتائج أن هناك علاقة طردیة بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة، وأیضا 

التجهیزات  جودة(والبعد الخامس  )جودة العملیة التدریسیة(علاقة ذات دلالة إحصائیة لكل من البعد الثالث 
، كما توصلنا إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد عینة الدراسة حول تأثیر )والتسهیلات

الجنس، العمر، المستوى (أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة تعزى إلى السمات الشخصیة 
  .)الدراسي



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الخــــــاتمة العامة                             
 

 102 

من خلال دراسة موضوع هذا البحث تبین أن وجود عنصر الجودة في الخدمات التعلیمیة في الجامعة 
قطاع التعلیم العالي في كثیر من  أصبح ضرورة حتمیة تفرضها واقعیة التغیرات العالمیة الحدیثة حیث إستطاع

، وظهر إهتمام المؤسسات التعلیمیة الشاملة التنمیةه الكبیرة أن یحقق الدول خاصة المتقدمة منها من خلال أدوار 
بتطبیقه في التعلیم والتعلیم العالي لإخراج التعلیم من أزمته التي یواجهها نتیجة تنامي وعي المجتمع بإحتیاجاته 

وأیضا للحصول على نوعیة  ،تتزاید تحت ضغط التغیر المستمر للمعرفة ومتطلبات سوق العمل وتطلعاته التي
م وتخریج طلبة قادرین على ممارسة دورهم بصورة أفضل في خدمة المجتمع حیث إحتل التعلیم یأفضل من التعل

ة، ولقد حاولنا في هذه الدراسة الإجتماعیة والمعرفیقاء بمستوى الأفراد الإقتصادیة و وإهتمامات الدول لإرتأولویات 
فقد توصلنا في  -جامعة جیجل -معرفة أثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست 

الفصل الأول إلى أن وجود عنصر الجودة في التعلیم العالي أصبح ضرورة حتمیة تتطلبها الجامعات فهي 
یشكل  )الطلبة(صلنا إلى أن رضا الزبائن الفصل الثاني فقد تو المحور الأساسي لكسب رضا الطلبة، أما في 

ركنا أساسیا من أركان الجودة، أما الفصل الثالث فقد توصلنا إلى وجودة علاقة طردیة بین رضا الطلبة وجودة 
  . الخدمة

  نتائج الدراسة: أولا

  : الجانب النظري -1   

 وتحقیق أهداف المستفید )المجتمع ومؤسساته(هي مقابلة إحتیاجات وتوقعات المستهلك  الجودة . 
 یهدف التعلیم إلى خدمة المجتمع والبحث والتطویر. 
 مفهوم الجودة في التعلیم العالي مرتبط بقدرة الجامعة على تلبیة إحتیاجات ورغبات طلابها. 
 یعتبر الطالب عنصر فعالا في تقییم جودة الخدمة التعلیمیة . 
  الجامعیة یفرض علیها توفیر مجموعة من المتطلبات وهذا راجع تطبیق الجودة في المؤسسات

 .لخصوصیة وطبیعة عملها
  تعتبر كل من جودة هیئة التدریس، جودة الطلبة، جودة العملیة التدریسیة، جودة البرنامج الدراسي، جودة

 .التجهیزات والتسهیلات من أبعاد الأساسیة لجودة الخدمة التعلیمیة
 تي تقوم علیه الجامعة لذلك علیها الإهتمام به وتحاول تحقیق رضاه والحفاظ علیه الطالب هو الأساس ال

 . من خلال إشباع حاجاته ورغباته بصفة فردیة ومحاولة إقامة علاقة معه

   :الجانب التطبیقي -2

 :من بین أهم نتائج التي توصلنا إلیها من خلال هذه الدراسة المیدانیة مایلي 
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 الدراسة في وجود موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة  كشفت
 . مجتمعة

 كشفت نتائج الدراسة عن وجود علاقة طردیة بین رضا الطلبة وجودة الخدمات التعلیمیة المقدمة. 
 میة على رضا طلبة القطب بینت نتائج الدراسة أنه یوجد تأثیر ذو دلاله إحصائیة لجودة الخدمات التعلی

 .-جامعة جیجل-الجامعي تاسوست 
  بینت نتائج الدراسة أن بعد جودة العملیة التدریسیة وبعد جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة هي أبعاد

أن كل من بعد جودة هیئة التدریس وبعد جودة الطلبة وبعد جودة رضا الطلبة في حین ؤثر على التي ت
 . -جامعة جیجل- رضا طلبة القطب الجامعي تاسوست ؤثر على ي هي أبعاد لا تالبرنامج الدراس

  كشفت نتائج الدراسة على أنه لا توجد فروق ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة
 .)الجنس، العمر، مستوى الدراسي(تعزى إلى السمات الشخصیة 

  التوصیات والإقتراحات: ثانیا

  إقتراح مجموعة من التوصیات من أجل تحسین جودة الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف الجامعةیمكن 

  ضرورة التركیز على توفیر التقنیات والوسائل التكنولوجیة الحدیثة في الجامعة وهذا راجع إلى أن معظم
 .أفراد العینة یرون أن هناك نقص في هذه الوسائل

 ة ووضع برنامج عمل خاصة بها من قبل المتخصصین بهذا تفعیل مجالس للجودة داخل الجامع
 . المجال

 نشر ثقافة الجودة على مستوى الجامعات  وبصورة مستمرة وذلك بفتح مكاتب خاصة بها . 
 الإداریین على أصول التعامل مع الطلبة والوفاء لحاجاتهم  ضرورة تدریب الأطر البشریة ولسیما

التسجیل، إعلان الحصول على الوثائق : الدراسیة ولاسیما إذ تعلق الأمر بتعریف إجراءاتهم الیومیة مثل
.................. 

 بالتعلیم وتوفیر الإمكانیات المادیة اللازمة وتقدیم الخدمات الجامعیة بشكل جید  العمل على الإهتمام
للطلبة كزیادة عددها بما  كإثراء المكتبات وتعزیز شبكة الأنثرنث وتحسین القاعات الدراسیة المختصة

 . یتناسب مع عدد الطلبة
  التعلیم ویحقق التوازن بین وضع برنامج أكادیمي منهجي متكامل یواكب التطورات الحدیثة في مجال

 . الخبرات النظریة والجوانب العملیة التطبیقیة
  التركیز على الطالب أصبح الیوم یشكل العملیة التعلیمیة لذلك فإن قیاس رضا الطلبة یشكل ركنا

أساسیا من أركان الجودة وعلیه نوصي بضرورة تبني الجامعة أنظمة فعالة لمتابعة الأداء الأكادیمي 
 .ري داخل الجامعةوالإدا
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 نوصي العاملین في الجامعة بضرورة التفرغ لسلسة إحتیاجات الطلبة ونخص بالذكر الأساتذة. 
  منح الطلاب فرص للتعبیر عن آرائهم إتجاه الخدمة التعلیمیة المقدمة لهم والإصغاء لهم ومتابعة

  . إنشغالاتهم

  آفاق الدراسة: ثالثا

بموضوع البحث والتي یمكن أن تكون عناوین لبحوث  صلةیمكن إقتراح بعض المواضیع التي لها 
  : مستقبلیة

 تسویق الخدمات التعلیمیة ودورها في تحقیق رضا الطلبة 
 تقییم جودة الخدمات التعلیمیة من وجهة نظر الطالب الجامعي. 
  رضا الطالب الجامعي الخدمات التعلیمیة في تحقیقدور جودة .  
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الوراق للنشر التسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر،إحسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس،  - 1
  .2010والتوزیع، عمان، الأردن، 

الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان،  العملاء،إدارة خدمة إیاد شوكت منصور،  - 2
  .2008الأردن، 

  .2007دار زهران للنشر والتوزیع، عمان،  تسویق الخدمات،بشیر العلاق، حمید الطائي،  - 3
 دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة،طرائق التدریس العامة، ، محمد محمود الحیلة، توفیق أحمد مرعي - 4

  .2007الأردن، 
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الطبعة الثانیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الجودة وخدمة العملاء، إدارة خضیر كاظم محمود،  - 7

  .2007الأردن، 
  .2011دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  تسویق الخدمات،زاهر عبد الرحیم عاطف،  - 8
دار المسیرة للنشر الطبعة الأولى، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، زكریا العزام وآخرون،  -9
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  إستبیان الدراسة: )01(الملحق رقم 
  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  -جیجل–جامعة محمد الصدیق بن یحیي 

  كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  العلوم التجاریةقسم 

  تسویق الخدمات: تخصص 

  إستبیان
 
 
 
 
 
 
  
  
  :                                                                 الطالبتین إعداد  

                                                سهیلة كحل السنــان 
 شیمـــاء بوخملـــــة 
  
  
  

 
  

  2019/  2018: السنة الجامعیة 

  :السلام علیكم ورحمة الله تعالى وبركاتھ ، أما بعد 
أثر جودة " : تحت عنوان  في إطار تحضیر مذكرة التخرج للحصول على شھادة الماستر   

بین أیدیكم من  ، یسعدنا أن نضع ھذه الإستمارة" الخدمات التعلیمیة على رضا الطالب الجامعي 
أجل المساھمة في إتمام ونجاح ھذا العمل ، وذلك بالإجابة بموضوعیة وصدق عن العبارات 
المرفقة، علما أن ما تدلون بھ من معلومات سیحضى بالسریة التامة وأن یستخدم إلا لأغراض 

  .البحث العلمي 
  .ولكم منا سلفا جزیل الشكر على تعاونكم 
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  أمام الإجابة المناسبة) ×(ضع العلامة : ملاحظة  
  

  البیانات الشخصیة: الأول المحور 
 ذكر                      أنثى:   الجنس  -1
 سنة 25سنة          أكثر من  25إلى  20سنة          من  20أقل من    :السن  -2
 لیسانس                 ماستر                 دكتوراه :المستوى الدراسي  -3

  جودة الخدمات التعلیمیة: المحور الثاني 
غیر   العبارة  الرقم

موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  تماما

  جودة هیئة التدریس: أولا 

یمتلك الأساتذة مستوى عالي من المهارات المتعلقة   1
  بالتدریس

          

            یلتزم أساتذة الجامعة بتقدیم خدمة التعلیم في الوقت المحدد  2
بإستخدام الوسائل یقدم الأساتذة خدمة التعلیم بدقة   3

  التكنولوجیة الحدیثة
          

العمل ، التأخر ، : یراعي الأساتذة ظروف طلابهم مثل   4
  ...المرض 

          

یمتلك الأساتذة مهارات الإتصال والتفاعل الإیجابي مع   5
  الطلبة

          

            یعتمد الأساتذة على معاییر وأسس موضوعیة لتقییم الطلبة  6
  الطلبةجودة : ثانیا 

            تتوفر لدي الرغبة في الدراسة  7
            أخصص الوقت الكافي للبحث العلمي  8
            درجة إنتباهي وتركیزي عالیة  9

            أركز على الدراسة ولدي مستوى إلتزام عالي  10
            أتحلى بدرجة عالیة من المسؤولیة  11
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  جودة العملیة التدریسیة: ثالثا 
الأساتذة أسالیب تعلیمیة تشجع الطلبة على البحث یستخدم   12

  وتحسین المستوى
          

یستخدم الأساتذة أسالیب تدریسیة تتلائم ومجال   13
  الإختصاص

          

یحرص الأساتذة على إیصال الفكرة للطلبة بأسلوب سهل   14
  وبسیط

          

            أضع ثقتي في المكتسبات التي یقدمها أساتذة الجامعة  15
  جودة البرنامج الدراسي:  رابعا
            تتمیز أهداف البرنامج الدراسي بالدقة والوضوح  16
یتلاءم محتوى البرنامج الدراسي مع التطورات الحدیثة في   17

  مجال التعلیم
          

            مقاییس البرنامج الدراسي تتطابق مع المقررات الوزاریة  18
الخبرات النظریة یحقق البرنامج الدراسي التوازن بین   19

  والجوانب العملیة التطبیقیة
          

  جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة: خامسا 
تمتلك الجامعة تجهیزات ومعدات تكنولوجیة حدیثة   20

  ومتطورة
          

الخدمات الجامعیة المقدمة للطالب تساعده على التحصیل   21
  العلمي

          

الحواسیب، : التسهیلات اللازمة للتدریس متوفرة مثل   22
  ... Data showاللوحات الإلكترونیة، 

          

            موقع الجامعة ملاءم ومناسب یسهل الوصول إلیه  23
            الخدمة التعلیمیة المقدمة یتلاءم تصمیم الجامعة مع طبیعة  24
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  مستوى رضا الطالب: المحور الثالث 
غیر   العبارة  الرقم

موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  تماما

الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف الجامعة تلبي   25
  حاجاتك ورغباتك

          

الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف الجامعة تفوق   26
  توقعاتك

          

، ن مظهر الجامعة من مباني، مرافقأنت راض ع  27
  ...مساحات 

          

            أنت راض على مختلف التدابیر الأمنیة داخل الجامعة  28
أنت راض عن عدالة أساتذة الجامعة في التعامل مع   29

  طلابهم
          

، المقررات الدراسیة(یة التدریسیة أنت راض عن العمل  30
  ...)Cours ،TD ،TPالتوزیع الزمني ، 

          

قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت الجامعة بإدخال   31
  تحسینات على الخدمات المقدمة

          

            أنت راض عن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة بجامعتك  32
قد أرفض تغییر الجامعة التي أدرس بها بجامعة أخرى   33

  بسبب جودة التعلیم بها
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  لجامعة جیجل  هیكل التنظیمي: (02)الملحق رقم 
   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدیریة الجامعة
  -مدیر الجامعة-

 عمید الكلیة–الكلیة  نیابات المدیریة الأمانة العامة المكتبة المركزیة

نیابة مدیریة 
الجامعة 

للتكوین العالي 
والتكوین 
المتواصل 
 والشهادات

نیابة مدیریة 
الجامعة 
للعلاقات 
والتنشیط 
والتظاهرات 

 العلمیة

نیابة مدیریة 
الجامعة للتنمیة 

 والإستشراف

نیابة مدیریة 
الجامعة 

للتكوین العالي 
والتأهیل 
 الجامعي

مصلحة 
 الإقتناء

مصلحة 
 المعالجة

مصلحة 
البحث 

 البیبلیوغرافي

مصلحة 
 التوجیه

المدیریة الفرعیة 
 للأنشطة

المدیریة الفرعیة 
 للوسائل والصیانة

المدیریة الفرعیة 
للمالیة 
 والمحاسبة

الفرعیة المدیریة 
للمستخدمین 

 والتكوین

المصالح 
 المشتركة

مكتب التنظیم 
 العام

مكتب الأمن 
 الداخلي

 أمانة الكلیة

نائب العمید 
المكلف 

بالدراسات 
والمسائل 
المرتبطة 
 بالطلبة

نائب العمید 
المكلف بما 
بعد التدرج 
والعلاقات 
 الخارجیة

 مكتبة الكلیة
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  2019-2018تعداد الطلبة بجامعة جیجل للموسم الجامعي : (03)الملحق رقم 

 
 المجموع الاجانب الجزائریون

 المجموع
 إناث ذكور إناث ذكور إناث ذكور مجموع اللیسانس
 1809 1492 317 01 05 1491 312 كلیة العلوم الدقیقة والإعلام الالي

 2586 2217 369 02 07 2215 362 كلیة علوم الطبیعة والحیاة
 1899 681 1218 02 21 679 1197 كلیة العلوم والتكنولوجیا

 1483 872 611 00 18 872 593 كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة
 4103 2504 1599 03 07 2501 1592 كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییر

 3545 3144 401 03 03 3141 398 الآداب واللغاتكلیة 
 3052 2446 606 01 03 2445 603 كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة

 18477 13356 5121 12 64 13344 5057 المجموع
  

 
 المجموع الاجانب الجزائریون

 المجموع
 إناث ذكور إناث ذكور إناث ذكور مجموع الماستر
 623 522 101 00 00 522 101 كلیة العلوم الدقیقة والإعلام الالي

 603 525 78 00 00 525 78 كلیة علوم الطبیعة والحیاة
 878 392 486 01 10 391 476 كلیة العلوم والتكنولوجیا

 778 413 365 00 01 413 364 كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة
 1192 828 364 00 00 828 364 وعلوم التسییر كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة

 1616 1460 156 03 00 1457 156 كلیة الآداب واللغات
 887 685 202 01 00 684 202 كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة

 6577 4825 1752 05 11 4820 1741 المجموع
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 المجموع الاجانب الجزائریون 
 المجموع

 إناث ذكور إناث ذكور إناث ذكور )ماستر+ لیسانس (مجموع الكلي في التدرج 
 2432 2014 418 01 05 2013 413 كلیة العلوم الدقیقة والإعلام الالي

 3189 2742 447 02 07 2740 440 كلیة علوم الطبیعة والحیاة
 2777 1073 1704 03 31 1070 1673 كلیة العلوم والتكنولوجیا

 2261 1285 976 00 19 1285 957 الحقوق والعلوم السیاسیةكلیة 
 5295 3332 1963 03 07 3329 1956 كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییر

 5161 4604 557 06 03 4598 554 كلیة الآداب واللغات
 3939 3131 808 02 03 3129 805 كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة

 25054 18181 6873 17 75 18164 6798 المجموع
  

 
 المجموع الاجانب الجزائریون

 المجموع
 إناث ذكور إناث ذكور إناث ذكور مجموع الكلي فیما  التدرج   

 137 91 46 00 00 91 46 كلیة العلوم الدقیقة والإعلام الالي
 54 37 17 00 00 37 17 كلیة علوم الطبیعة والحیاة

 175 74 101 00 00 74 101 والتكنولوجیاكلیة العلوم 
 62 42 20 00 00 42 20 كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة

 51 35 16 00 00 35 16 كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییر
 60 47 13 00 00 47 13 كلیة الآداب واللغات

 41 31 10 00 00 31 10 كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة
 580 357 223 00 00 357 223 المجموع
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 المجموع الاجانب الجزائریون 
 المجموع

 إناث ذكور إناث ذكور إناث ذكور مجموع الكلي بما فیهم ما بعد التدرج
 2569 2105 464 1 5 2104 459 كلیة العلوم الدقیقة والإعلام الالي

 3243 2779 464 2 7 2777 457 كلیة علوم الطبیعة والحیاة
 2952 1147 1805 3 31 1144 1774 كلیة العلوم والتكنولوجیا

 2323 1327 996 0 19 1327 977 كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة
 5346 3367 1979 3 7 3364 1972 كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییر

 5221 4651 570 6 3 4645 567 كلیة الآداب واللغات
 3980 3162 818 2 3 3160 815 كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة
 25634 18538 7096 17 75 18521 7021 المجموع
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   SPSSمخرجات برنامج : (04)الملحق رقم 
  :الصدق الداخلي لفقرات الإستبانة -1
  "جودة هیئة التدریس" الصدق الداخلي لفقرات البعد الأول للمحور الثاني _أ

Corrélations 

 M1 

یمتلك الأساتذة مستوى عالي من المھارات المتعلقة بالتدریس      

Corrélation de Pearson ,681 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

الوقت المحددیلتزم أساتذة الجامعة بتقدیم خدمة التعلیم في   

Corrélation de Pearson ,630** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

یقدم الأساتذة خدمة التعلیم بدقة و بإستخدام الوسائل التكنولوجیة 

 الحدیثة

Corrélation de Pearson ,385 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

العمل ، التأخر ، المرض :یراعي الأساتذة ظروف طلابھم مثل   

...... 

Corrélation de Pearson ,520* 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

 یمتلك الأساتذة مھارات الإتصال و التفاعل الإیجابي مع الطلبة

Corrélation de Pearson ,619** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

لتقییم الطلبة یعتمد الأساتذة على معاییر و أسس موضوعیة  

Corrélation de Pearson ,536 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

M1 
Corrélation de Pearson 1** 

Sig. (bilatérale)  
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N 100 

 
  "جودة الطلبة "للمحور الثاني الصدق الداخلي لفقرات البعد الثاني _ب

Corrélations 

أركز على الدراسة و  

عالي لدي مستوى إلتزام  

أتحلى بدرجة عالیة من 

 المسؤولیة

M2 

 تتوفر لدي الرغبة في الدراسة

Corrélation de Pearson ,142 ,260* ,560** 

Sig. (bilatérale) ,157 ,009 ,000 

N 100 100 100 

 أخصص الوقت الكافي للبحث العلمي

Corrélation de Pearson ,399* ,355 ,682** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 

 درجة إنتباھي و تركیزي عالیة

Corrélation de Pearson ,518** ,227** ,703 

Sig. (bilatérale) ,000 ,023 ,000 

N 100 100 100 

أركز على الدراسة و لدي مستوى إلتزام 

 عالي

Corrélation de Pearson 1 ,451** ,747** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

 أتحلى بدرجة عالیة من المسؤولیة

Corrélation de Pearson ,451** 1** ,680* 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

M2 

Corrélation de Pearson ,747** ,680** 1** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 
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  "جودة العملیة التدریسیة "للمحور الثاني الصدق الداخلي لفقرات البعد الثالث _ج
Corrélations 

أضع ثقتي في المكتسبات التي  

 یقدمھا أساتذة الجامعة

M3 

یستخدم الأساتذة أسالیب تعلیمیة تشجع الطلبة على 

 البحث و تحسین المستوى

Corrélation de Pearson ,279 ,751** 

Sig. (bilatérale) ,005 ,000 

N 100 100 

یستخدم الأساتذة أسالیب تدریسیة تتلائم و مجال 

 الإختصاص

Corrélation de Pearson ,240** ,776 

Sig. (bilatérale) ,016 ,000 

N 100 100 

یحرص الأساتذة على إیصال الفكرة للطلبة بأسلوب 

 سھل و بسیط

Corrélation de Pearson ,419** ,785** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 100 100 

 أضع ثقتي في المكتسبات التي یقدمھا أساتذة الجامعة

Corrélation de Pearson 1** ,667* 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

M3 

Corrélation de Pearson ,667** 1** 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 100 100 
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  "جودة البرنامج الدراسي "للمحور الثاني الصدق الداخلي لفقرات البعد الرابع _د
Corrélations 

یحقق البرنامج الدراسي  

التوازن بین الخبرات النظریة 

 و الجوانب العملیة التطبیقیة

M4 

 تتمیز أھداف البرنامج الدراسي بالدقة و الوضوح

Corrélation de Pearson ,311 ,725** 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 

N 100 100 

یتلائم محتوى البرنامج الدراسي مع التطورات 

 الحدیثة في مجال التعلیم

Corrélation de Pearson ,247** ,743 

Sig. (bilatérale) ,013 ,000 

N 100 100 

مقاییس البرنامج الدراسي تتطابق مع المقررات 

 الوزاریة

Corrélation de Pearson ,178 ,559* 

Sig. (bilatérale) ,077 ,000 

N 100 100 

یحقق البرنامج الدراسي التوازن بین الخبرات 

 النظریة و الجوانب العملیة التطبیقیة

Corrélation de Pearson 1** ,656* 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

M4 

Corrélation de Pearson ,656** 1** 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 100 100 
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  "جودة التجهیزات والتسهیلات "للمحور الثاني الصدق الداخلي لفقرات البعد الخامس _ه
Corrélations 

موقع الجامعة ملاءم و  

مناسب یسھل الوصول 

 إلیھ

یتلائم تصمیم الجامعة 

مع طبیعة الخدمة 

 التعلیمیة المقدمة

M5 

و معدات  تمتلك الجامعة تجھیزات

 تكنولوجیة حدیثة و متطورة

Corrélation de Pearson ,054 ,127** ,581** 

Sig. (bilatérale) ,595 ,207 ,000 

N 100 100 100 

الخدمات الجامعیة المقدمة للطالب تساعده 

 على التحصیل العلمي

Corrélation de Pearson ,205** -,002 ,589** 

Sig. (bilatérale) ,040 ,985 ,000 

N 100 100 100 

: التسھیلات اللازمة للتدریس متوفرة مثل 

 dataالحواسیب ، اللوحات الإلكترونیة ، 

show..... 

Corrélation de Pearson ,281** ,225** ,731 

Sig. (bilatérale) ,005 ,024 ,000 

N 100 100 100 

موقع الجامعة ملاءم و مناسب یسھل 

 الوصول إلیھ

Corrélation de Pearson 1 ,205* ,613** 

Sig. (bilatérale)  ,041 ,000 

N 100 100 100 

یتلائم تصمیم الجامعة مع طبیعة الخدمة 

 التعلیمیة المقدمة

Corrélation de Pearson ,205 1 ,493* 

Sig. (bilatérale) ,041  ,000 

N 100 100 100 

M5 

Corrélation de Pearson ,613** ,493** 1** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 
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  " جودة الخدمات التعلیمیة :"فقرات أبعاد المحور الثانيالصدق الداخلي ل -و
Corrélations 

 M1 M2 M3 M4 M5 MX 

M1 

Corrélation de Pearson 1 ,268** ,558** ,258** ,255* ,692** 

Sig. (bilatérale)  ,007 ,000 ,010 ,010 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

M2 

Corrélation de Pearson ,268** 1 ,322** ,101 ,198* ,580** 

Sig. (bilatérale) ,007  ,001 ,319 ,049 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

M3 

Corrélation de Pearson ,558** ,322** 1 ,448** ,244* ,801** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 ,014 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

M4 

Corrélation de Pearson ,258** ,101 ,448** 1 ,271** ,634** 

Sig. (bilatérale) ,010 ,319 ,000  ,006 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

M5 

Corrélation de Pearson ,255* ,198* ,244* ,271** 1 ,583** 

Sig. (bilatérale) ,010 ,049 ,014 ,006  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

MX 

Corrélation de Pearson ,692** ,580** ,801** ,634** ,583** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 
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 "رضا الطالب" :المحور الثالثق الداخلي لفقرات الصد -ي
 

Corrélations  

 MY 

الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف الجامعة تلبي حاجاتك و 

 رغباتك

Corrélation de Pearson ,546 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

 الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف الجامعة تفوق توقعاتك

Corrélation de Pearson ,515** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

 ..... أنت راض عن مظھر الجامعة من مباني ، مرافق ، مساحات

Corrélation de Pearson ,565* 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

 أنت راض على مختلف التدابیر الأمنیة داخل الجامعة

Corrélation de Pearson ,518 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

 أنت راض عن عدالة أساتذة الجامعة في التعامل مع طلابھم

Corrélation de Pearson ,495 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

المقررات الدراسیة ، التوزیع (أنت راض عن العملیة التدریسیة 

 ( TP ،TD  ،Coursالزمنیة ، 

Corrélation de Pearson ,506** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت الجامعة بإدخال تحسینات على 

 الخدمات المقدمة

Corrélation de Pearson ,273 

Sig. (bilatérale) ,006 

N 100 
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 أنت راض عن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة بجامعتك

Corrélation de Pearson ,581** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 100 

قد أرفض تغییر الجامعة التي أدرس بھا بجامعة أخرى بسبب 

 جودة التعلیم بھا

Corrélation de Pearson ,306 

Sig. (bilatérale) ,002 

N 100 

MY 

Corrélation de Pearson 1** 

Sig. (bilatérale)  

N 100 

  
  الصدق البنائي لمحاور الدراسة -2

Corrélations 

 MX MY MTOTAL 

MX 

Corrélation de Pearson 1 ,578** ,879** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

MY 

Corrélation de Pearson ,578** 1 ,897** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

MTOTAL 

Corrélation de Pearson ,879** ,897** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 
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  معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات أداة الإستبانة -3
  معامل الثبات لجودة هیئة التدریس                           معامل الثبات لجودة الطلبة

  
  

  
  معامل الثبات لجودة العملیة التدریسیة                      معامل الثبات لجودة البرنامج الدراسي

                               
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,598 4 

  
  معامل الثبات لتجهیزات والتسهیلات التعلیمیة            معامل الثبات لمحور جودة الخدمات التعلیمیة

                         
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,801 24 

  
  معامل الثبات لمحور رضا الطلبة                       معامل الثبات لجمیع المحاور

                                                               
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,831 33 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,565 6 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,701 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,726 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,564 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,555 9 
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  نتائج البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة -4
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 40 ذكر

 100,0 60,0 60,0 60 أنثى

Total 100 100,0 100,0  

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 20أقل من   10 10,0 10,0 10,0 

سنة 25إلى  20من   75 75,0 75,0 85,0 

سنة 25أكثر من   15 15,0 15,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 المستوى الدراسي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 44,0 44,0 44,0 44 لیسانس

 98,0 54,0 54,0 54 ماستر

 100,0 2,0 2,0 2 دكتوراه

Total 100 100,0 100,0  
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  عرض وتحلیل فقرات الإستبانة -5
  :عرض وتحلیل فقرات المحور الثاني -أ

  التدریسهیئة عرض وتحلیل فقرات بعد جودة  
                                                      Statistiques                                                 

یمتلك الأساتذة مستوى  

عالي من المھارات 

 المتعلقة بالتدریس

 یلتزم أساتذة

الجامعة بتقدیم 

خدمة التعلیم 

في الوقت 

 المحدد

یقدم الأساتذة 

خدمة التعلیم 

بدقة و 

بإستخدام 

الوسائل 

التكنولوجیة 

 الحدیثة

یراعي الأساتذة 

ظروف طلابھم مثل 

العمل ، التأخر ، : 

 ...... المرض

یمتلك الأساتذة 

مھارات الإتصال 

و التفاعل 

الإیجابي مع 

 الطلبة

 یعتمد الأساتذة على

معاییر و أسس 

موضوعیة لتقییم 

 الطلبة

M1 

N 

Vali

de 
100 100 100 100 

 

100 100 

 

100 

Man

qua

nte 

0 0 0 0 

 

0 0 

 

0 

 

Moyenne 3,10 3,20 2,17 3,18 2,93 2,79 2,8950 

Ecart-type 1,159 1,064 ,965 1,313 1,112 1,266 ,64687 

 
 عرض وتحلیل قفرات بعد جودة الطلبة 

                                                   Statistiques       

تتوفر لدي الرغبة في  

 الدراسة

أخصص الوقت 

الكافي للبحث 

 العلمي

درجة إنتباھي و 

 تركیزي عالیة

أركز على الدراسة و 

 لدي مستوى إلتزام عالي

أتحلى بدرجة عالیة من 

 المسؤولیة

M2 

N 

Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant

e 
0 0 0 0 

 

0 

 

0 

Moyenne 3,65 2,79 2,97 3,00 3,70 3,2220 



الملاحق                                                                                                         
 

 130 

Ecart-type 1,114 1,149 1,141 1,146 1,133 ,76694 

  
  

 عرض وتحلیل فقرات بعد جودة العملیة التدریسیة  
Statistiques 

یستخدم الأساتذة  

أسالیب تعلیمیة تشجع 

الطلبة على البحث و 

المستوىتحسین   

یستخدم الأساتذة 

أسالیب تدریسیة تتلائم 

 و مجال الإختصاص

یحرص الأساتذة على 

إیصال الفكرة للطلبة 

 بأسلوب سھل و بسیط

أضع ثقتي في 

المكتسبات التي یقدمھا 

 أساتذة الجامعة

M3 

N 
Valide 100 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,48 2,96 3,38 3,29 3,0275 

Ecart-type 1,218 1,118 1,080 1,250 ,86595 

 
 عرض وتحلیل فقرات بعد جودة البرنامج الدراسي  

Statistiques 

تتمیز أھداف البرنامج  

الدراسي بالدقة و 

 الوضوح

یتلائم محتوى البرنامج 

الدراسي مع التطورات 

الحدیثة في مجال 

 التعلیم

مقاییس البرنامج 

الدراسي تتطابق مع 

 المقررات الوزاریة

یحقق البرنامج 

الدراسي التوازن بین 

الخبرات النظریة و 

الجوانب العملیة 

 التطبیقیة

M4 

N 
Valide 100 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,66 2,53 3,38 2,38 2,7375 

Ecart-type 1,075 1,210 ,972 1,144 ,74313 
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 بعد جودة التجهیزات والتسهیلات التعلیمیة عرض وتحلیل  
Statistiques 

تمتلك الجامعة  

تجھیزات و معدات 

تكنولوجیة حدیثة و 

 متطورة

الخدمات الجامعیة 

المقدمة للطالب 

تساعده على 

 التحصیل العلمي

التسھیلات اللازمة 

: للتدریس متوفرة مثل 

الحواسیب ، اللوحات 

 dataالإلكترونیة ، 

show..... 

موقع الجامعة 

ملاءم و مناسب 

 یسھل الوصول إلیھ

یتلائم تصمیم 

الجامعة مع طبیعة 

الخدمة التعلیمیة 

 المقدمة

M5 

N 

Valide 100 100 100 100 100 100 

Manqua

nte 
0 0 0 0 

 

0 

 

0 

Moyenne 1,96 2,53 2,40 3,16 2,91 2,5920 

Ecart-type 1,091 1,141 1,247 1,316 1,065 ,71005 

  
  جمیع الأبعاد (عرض وتحلیل فقرات المحور الثاني(  

Statistiques 

 m1 M2 M3 M4 M5 MX 

N 
Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,8950 3,2220 3,0275 2,7375 2,5920 2,8948 

Ecart-type ,64687 ,76694 ,86595 ,74313 ,71005 ,49423 

  
  
  
  
  
  
  
  



الملاحق                                                                                                         
 

 132 

 )رضا الطلبة(:عرض وتحلیل فقرات المحور الثالث -ب
Statistiques 

الخدمات التعلیمیة  

المقدمة من طرف 

الجامعة تلبي حاجاتك و 

 رغباتك

الخدمات التعلیمیة 

المقدمة من طرف 

 الجامعة تفوق توقعاتك

أنت راض عن مظھر 

الجامعة من مباني ، 

 ..... مرافق ، مساحات

أنت راض على 

مختلف التدابیر الأمنیة 

 داخل الجامعة

N 
Valide 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 2,49 1,77 2,98 2,74 

Ecart-type 1,159 ,763 1,400 1,252 

Statistiques 

أنت راض عن عدالة  

أساتذة الجامعة في التعامل 

 مع طلابھم

أنت راض عن العملیة 

المقررات (التدریسیة 

الدراسیة ، التوزیع الزمنیة 

 ،TP ،TD  ،Cours ) 

قد تتحسن درجة رضاك إذا 

قامت الجامعة بإدخال 

تحسینات على الخدمات 

 المقدمة

أنت راض عن مستوى 

جودة الخدمات التعلیمیة 

 بجامعتك

N 
Valide 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 1,94 2,65 4,07 2,18 

Ecart-type 1,118 1,158 ,956 ,881 

  
 Statistiques  

قد أرفض تغییر الجامعة التي أدرس بھا بجامعة  

 أخرى بسبب جودة التعلیم بھا

MY 

N 
Valide 100 100 

Manquante 0 0 

Moyenne 2,71 2,6144 

Ecart-type 1,402 ,53403 
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  الفرضیة الرئیسیة الأولى إختبار -6
  إختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -أ

  

  
ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,866 1 3,866 15,549 ,000 

Résidu 24,367 98 ,249   

Total 28,233 99    

Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,730 ,230  7,530 ,000 

M1 ,305 ,077 ,370 3,943 ,000 

  
 إختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة -ب

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,237 ,056 ,047 ,52140 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,370 ,137 ,128 ,49864 
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ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,591 1 1,591 5,853 ,017 

Résidu 26,642 98 ,272   

Total 28,233 99    

Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,082 ,226  9,202 ,000 

M2 ,165 ,068 ,237 2,419 ,017 

  
  الفرضیة الفرعیة الثالثة إختبار -ج

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,503 ,253 ,245 ,46387 

ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7,146 1 7,146 33,210 ,000 

Résidu 21,087 98 ,215   

Total 28,233 99    
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Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,675 ,169  9,885 ,000 

M3 ,310 ,054 ,503 5,763 ,000 

  إختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة -د
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,404 ,163 ,155 ,49095 

ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,612 1 4,612 19,134 ,000 

Résidu 23,621 98 ,241   

Total 28,233 99    

Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,819 ,188  9,663 ,000 

M4 ,290 ,066 ,404 4,374 ,000 
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  إختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة -ه

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,380 ,144 ,136 ,49646 

ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,079 1 4,079 16,551 ,000 

Résidu 24,154 98 ,246   

Total 28,233 99    

Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,873 ,189  9,924 ,000 

M5 ,286 ,070 ,380 4,068 ,000 

  
 إختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,596 ,355 ,320 ,44023 
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ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 10,016 5 2,003 10,336 ,000 

Résidu 18,218 94 ,194   

Total 28,233 99    

Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,934 ,280  3,335 ,001 

M1 ,067 ,084 ,081 ,803 ,424 

M2 ,038 ,062 ,055 ,620 ,537 

M3 ,188 ,068 ,304 2,749 ,007 

M4 ,130 ,068 ,180 1,907 ,060 

M5 ,169 ,067 ,225 2,541 ,013 
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  إختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة -7
لفروق المبحوثین حول أثر أبعاد جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة لمتغیر  Tنتائج إختبار -أ

  الجنس
Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس 

moyenne 

M1 
 11583, 73259, 2,7917 40 ذكر

 07476, 57905, 2,9639 60 أنثى

M2 
 13477, 85237, 3,1750 40 ذكر

 09167, 71009, 3,2533 60 أنثى

M3 
 15020, 94995, 2,8375 40 ذكر

 10173, 78801, 3,1542 60 أنثى

M4 
 11463, 72498, 2,6188 40 ذكر

 09689, 75052, 2,8167 60 أنثى

M5 
 10376, 65625, 2,5100 40 ذكر

 09607, 74412, 2,6467 60 أنثى

MY 
 09244, 58464, 2,5750 40 ذكر

 06466, 50083, 2,6407 60 أنثى

MT     

OTAL 

 07773, 49160, 2,6808 40 ذكر

 05539, 42906, 2,8038 60 أنثى
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Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des 

moyennes 

F Sig. t Ddl 

M1 

Hypothèse de variances 

égales 
2,723 ,102 -1,309 98 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
-1,249 70,203 

M2 

Hypothèse de variances 

égales 
1,291 ,259 -,498 98 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
-,481 73,094 

M3 

Hypothèse de variances 

égales 
3,095 ,082 -1,812 98 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
-1,746 72,855 

M4 

Hypothèse de variances 

égales 
,009 ,926 -1,309 98 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
-1,319 85,714 

M5 

Hypothèse de variances 

égales 
1,952 ,166 -,942 98 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
-,966 90,540 

MY 

Hypothèse de variances 

égales 
1,945 ,166 -,601 98 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
-,583 74,679 

MTOTAL 
Hypothèse de variances 

égales 
1,475 ,228 -1,325 98 
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Hypothèse de variances 

inégales 

  
-1,289 75,755 

  
  
  
  تحلیل تباین الأحادي بالنسبة لمتغیر العمر -ب

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

M1 

Inter-groupes ,687 2 ,343 ,818 ,444 

Intra-groupes 40,738 97 ,420   

Total 41,425 99    

M2 

Inter-groupes 1,088 2 ,544 ,924 ,400 

Intra-groupes 57,143 97 ,589   

Total 58,232 99    

M3 

Inter-groupes ,109 2 ,054 ,071 ,931 

Intra-groupes 74,128 97 ,764   

Total 74,237 99    

M4 

Inter-groupes ,867 2 ,433 ,781 ,461 

Intra-groupes 53,805 97 ,555   

Total 54,672 99    

M5 

Inter-groupes ,010 2 ,005 ,009 ,991 

Intra-groupes 49,904 97 ,514   

Total 49,914 99    

MY 
Inter-groupes ,051 2 ,026 ,088 ,915 

Intra-groupes 28,182 97 ,291   
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Total 28,233 99    

MTOTAL 

Inter-groupes ,013 2 ,007 ,031 ,969 

Intra-groupes 20,637 97 ,213   

Total 20,650 99    

  
  تحلیل تباین الأحادي بالنسبة لمتغیر المستوى الدراسي -ج

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

M1 

Inter-groupes ,667 2 ,333 ,793 ,455 

Intra-groupes 40,758 97 ,420   

Total 41,425 99    

M2 

Inter-groupes 2,743 2 1,371 2,397 ,096 

Intra-groupes 55,489 97 ,572   

Total 58,232 99    

M3 

Inter-groupes ,741 2 ,371 ,489 ,615 

Intra-groupes 73,496 97 ,758   

Total 74,237 99    

M4 

Inter-groupes ,920 2 ,460 ,830 ,439 

Intra-groupes 53,752 97 ,554   

Total 54,672 99    

M5 

Inter-groupes ,567 2 ,284 ,558 ,574 

Intra-groupes 49,346 97 ,509   

Total 49,914 99    

MY Inter-groupes ,024 2 ,012 ,041 ,960 
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Intra-groupes 28,210 97 ,291   

Total 28,233 99    

MTOTAL 

Inter-groupes ,095 2 ,047 ,224 ,800 

Intra-groupes 20,555 97 ,212   

Total 20,650 99    

  


