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 رضا الطلبة الجامعيين عن جودة الخدمات التعليمية
 جامعتي الجلفة والأغواط بة ميدانية دراس

 أ/ نوري الود أ / عيشة علة
 02جامعة قسنطينة    جامعة الجلفة

 
 الملخص:

هـــدفت الدراســـة الحاليـــة إلى قيـــاس رضـــا الطلبـــة عـــن جـــودة الخـــدمات التعليميـــة بجامعـــة زيـــان عاشـــور وجامعـــة عمـــار 
طالبـة، كمـا  175طالـب و 172تـالي العين كطالـب مـوز  347قوامهـا  عينـة علـى الدراسـة أجريـت وقـد ،اثليجـي
، وقــد تم معالجــة المقيــاس بــالطرق الإحصــائية 2012مــن طــرف محمــد إبــراهيم ســلمانمعــد س مقيــا الباحثــان  اعتمــد

 وأظهرت النتائج أنّ:  ، spss24باستخدام برنامج 
 .يجيجامعتي زيان عاشور و عمار اثل طلبةلدى  مستوى الرضا عن الخدمات التعليمية متوسط   •
لمســتوى رضــا الطلبــة عــن جــودة (α=0.05) توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة إحصــائية  •

 الخدامات التعليمية تعزى لمتغير النوع لصالح الذكور.
لمســتوى رضــا الطلبــة عــن جــودة (α=0.05) توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة إحصــائية  •

 تغير نوع الجامعة لصالح جامعة عمار ثليجي.الخدامات التعليمية تعزى لم
 وفي ضوء ما توصلنا إليه من نتائج قدمنا تفسيرات واقتراحات .

   الطلبة الجامعيين.  – الخدمات التعليمية -الجودة –رضا الطلبة الكلمات المفتاحية: 
Abstract:  
    The present study aimed to measure the students' satisfaction with the quality of 
educational services at the University of  Zian Ashour University Amar telidji, 
The study was conducted on a sample of 347 students distributors explained 
below 172 male students and 175 female students, and the researchers measure by 
Mohammed Ibrahim Salman, 2012, it has been addressing the scale statistical ways 
using spss24 program, the results showed that:  
• level of satisfaction among students for educational services average.  
• There are statistically significant differences at the level of statistical significance 
(α = 0.05) for student satisfaction for the quality of educational services Due to the 
variable type for men.  
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• There are statistically significant differences at the level of statistical significance 
(α = 0.05) for student satisfaction for the quality of educational services due to a 
variable of type University for University of Laghouat. we have provided 
explanations and suggestions  
keywords: student satisfaction – quality-education – university students. 

   مقدمة: -1
يعد قطاع التعليم العالي أحد القطاعات الهامة في الجزائر التي أولت اهتمامهـا بجـودة الخـدمات الـتي تقـدمها    

 الطالــب رضــا تحقيــق الــتي تســعى الجامعــات الجزائريــة لتحقيقهــا مــن خــلال الهامــة إحــدى المطالــب هــي هــذه الأخــيرة
ـــةب ـــز وأمـــان واعتمادي ـــبرامج الـــذي دى المـــ وفي هـــذا البحـــث ســـنبينالخ  ..كـــل شـــفافية وتمي ـــه الجامعـــات ال وبلـــورت في

وأوضــح الــدكتور خالــد محمــد (  شــباع لــهالإلأجــل تحقيــق و يمكنهــا كســب ثقــة الطالــب  االــتي مــن خلالهــ والخــدامات
ة المنــــتج ن وصــــف بعـــض البـــاحثين الجــــودة بمـــدى خدمـــبعــــد أكـــان ودة الخدمـــــة  الاهتمـــام بجـــ) أن بـــدايات  2012

فيمــا أضــاف جـودة السـلعة  تخدام"دة "الموائمـة للاسـاق للجـو فـي مفهومه الواع النجاح وذلك لأغراض المستخدم بن
ات لخدمـــة إلـــى مفهــوم الجـــودة "المــدى الــذي يمكــن أن تصـل إليـــه جــودة الخدمــة في تلبيــة توقعــة باحــث آخـــر اوالخدمـ

لإصـلاح أنظمـة  ةالعربي بحـا ا في عالمناك أننـولا ش ،ا"سـتفيدين أو إن هذا التعريف يعي مجالاً واسعاً التفـوق عليهـالم
بوقة ســ ميرفي العــالم العربـــي يتطلــب قــدره غــيم وتطويرهــا والتحــدي الــراهن والمســتقبلي لإصــلاح وتطــوير التعلــيم التعلــ

ـــة تطـــوير مهـــاراتهللتعامــــل معــــه ويتطـــ ـــة التـــدريس وإمكاني م ومعلومـــاتهم، ووضـــع ـب ذلـــك دراســـة وضــــع أعضــــاء هيئ
 تنــتي إليهــا هــذه المنــاهج وحاجـــة ســوق تيا مــع الاتجاهـــات الحديثـــة فـــي الحقـــول المعرفيــة التــبتهســمنادى المنــاهج، ومــ

، وهـذا يتطلـب الاهتمـام ـايـلوماتمعو ا التطـور الحـادث مهاريـع الطلاب ومدى تفاعلهم مـع ة وضذلك دراسالعمل وك
 حمـدان، خالـد (بنـي  قطـاع التعلــيم العــاليفي ة الشـاملةة لتحقيــق الأهــداف التعليميـة والتطويريـبالجودة وضما�ا كآلي

 . )918، ص 2012طلال،  محمد
مسـتوى رضـا الطـلاب عـن الخـدمات المختلفـة المقدمـة في  البحـثإلى ه الدراسـة دف هـذتهـ : مشكلة الدراسـة -2

في  العـالي تـنعكس علـى أداء الخـريجين يمكـون جـودة الخـدمات الـتي تقـدمها مؤسسـات التعلـمؤسسات التعليم العالي  
ة والى مخرجاتهــا، لــذا فــإن التعــرف علــى يميــســوق العمــل ويــؤثر في نظــرة المجتمــع وأصــحاب العمــل إلى المؤسســة التعل

 معلومـات لمتخـذي القـرار في الجامعـة عـن نقـاط القـوة في يرسـاعد علـى تـوفيوجهة نظر الطلبة حول الخدمة الجامعية 
وأشــــار الأســـتاذ الـــدكتور ســـالم عبــــد االله ، لـــة ظهورهـــاخـــدمات الجامعـــة لتـــدعيمها ومعالجـــة جوانــــب القصـــور في حا

أنّ تطوير التعلـيم العـالي أصـبح مسـألة تحظـى باهتمـام بـالغ مـن جميـع الـدول العربيـة والأجنبيـة وتطـوير ) إلى 2013(
ب ذلــك دراســة وضــع أعضــاء هيئــة التــدريس لــالتعلــيم في العــالم العــربي يتطلــب قــدرة غــير مســبوقة للتعامــل معــه ويتط

يــة تطــوير مهــاراتهم ومعلومــاتهم، ووضــع المنــاهج، ومــدى مناســبتها مــع الاتجاهــات الحديثــة في الحقــول المعرفيــة وإمكان
التي تنتمي إليها هذه المناهج وحاجـة سـوق العمـل وكـذلك دراسـة وضـع الطلبـة ومـدى تفـاعلهم مـع التطـور الحـادث 
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كآليـــة لتحقيـــق الأهـــداف التعليميـــة والتطويريـــة مهاريـــا ومعلوماتيـــا، وأيضـــا هـــذا يتطلـــب الاهتمـــام بـــالجودة وضـــما�ا  
التعـرف علـى  بحثمن هنا كان الهدف من ال ،)4، ص2013(حلس، سالم عبد االله، الشاملة في قطاع التعليم العالي

مدى رضا الطلبة على مستوى جودة الخدمة التعليمية بكلية العلوم الاجتماعية والإنسـانية بجـامعتي الجلفـة والأغـواط 
يعرف الباحثان جودة الخدمة التعليمية إجرائيا بأ�ا كـل خدمـة تقـدمها الجامعـة للطلبـة تتّطـابق و ظر طلبة من وجهة ن

ــــة،  ــــة، و هــــي( العناصــــر الملموســــة، الاعتمادي ــــة مــــن الرضــــا مــــن وجهــــة نظــــر الطلب ــــؤدي إلى حال مــــع المواصــــفات وت
 Educationلتعليميــة( ا الخدمــة جــودة الاســتجابة، الأمــان، التعــاطف، خصوصــيات الجامعــة)، إذ تعــد

Service Qualityوتحسـين مسـتوى لرفـع هـو التعليميـة العمليـة جـودة الاهتمـام بمؤشـرات أسـباب أهـم ) مـن 
 تبني إلى الجامعات الذي  يدعو  الطالب على التركيز هو سماتها أهم كان المواصفات التي تؤكده ما وهذا مخرجاتها،
 لمتطلبـات اسـتجابتها ودرجـة أدائهـا وعـن تقـدمها، لخـدمات الـتيا عـن الطالـب رضـا مـدى لمعرفـة واضـحة أسـاليب

وممـا ذكـر سـابقا نسـتنتج أن هـذا النـوع مـن التقيـيم يسـاعد علـى تطـوير الأفـراد وبالتـالي المجتمعـات الطلبـة،  وحاجات
وتحقيـق النجاحـات، وهــذا هـو هـدف المؤسســات الجامعيـة الـتي تطمــح إلى تكـوين شـباب جــامعيين يتصـفون بــالنظرة 

ستقبلية ايجابية، فتمكـنهم مـن رفـع كفـاءتهم في حـل المشـكلات والتعامـل مـع المخرجـات الداخليـة والخارجيـة وعليـه م
ـــة الجامعيـــة  ـــان مـــن خـــلال البحـــث الحـــالي تحديـــد مســـتوى رضـــا الطلبـــة عـــن جـــودة الخـــدمات التعليمي يســـعى الباحث

 لة التالية :، وينطلق البحث الحالي من الأسئونوع الجامعة وأبعادها تبعا للنوع
ـــة المقدمـــة -1 ـــة الجامعي ـــة عـــن الخـــدمات التعليمي ـــان عاشـــور وجامعـــة عمـــار  مـــا درجـــة الرضـــا لـــدى الطلب بجامعـــة زي

 ؟اثليجي
لمســـتوى رضـــا الطلبـــة عـــن (α=0.05)هـــل توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى دلالـــة إحصـــائية  -2

 جودة الخدامات التعليمية تعزى لمتغير النوع؟
لمســـتوى رضـــا الطلبـــة عـــن (α=0.05)ات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى دلالـــة إحصـــائية هـــل توجـــد فـــروق ذ -3

 جودة الخدامات التعليمية تعزى لمتغير نوع الجامعة؟
  وللإجابة عن التساؤلات السابقة تم صياغة الفرضيات على النحو التالي: :دراسةفرضيات ال -3
بجامعـــة زيـــان  ات التعليميـــة الجامعيـــة المقدمـــةالرضـــا متوســـط لـــدى الطلبـــة عـــن الخـــدممســـتوى كـــون ينتوقـــع أن  -1

 . عاشور وجامعة عمار اثليجي
لمســتوى رضــا الطلبــة عــن جــودة (α=0.05)توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة إحصــائية  -2

 الخدامات التعليمية تعزى لمتغير النوع.
توى رضــا الطلبــة عــن جــودة لمســ(α=0.05)توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة إحصــائية  -3

 الخدامات التعليمية تعزى لمتغير نوع الجامعة.
 :ما يلي دراسةالمن دف اله: دراسةأهداف ال-4
 .التعرف على مستوى الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعة الجلفة وجامعة الأغواط 
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 امعة الجلفة وجامعة الأغواط.تقدمها كل من الج التعرف على درجة رضا الطلبة نحو الخدمات التعليمية التي 
 تعرف مدى الالتزام بأبعاد جودة الخدمات التعليمية الجامعية المقدمة. 
 .تقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات عن الخدمات 
 :تتمثل أهمية البحث في جانبين، هما :دراسةأهمية ال-5
لطلبـة بجامعـة الجلفـة وجامعـة الأغـواط وجهـات نظـر ا التعـرف علـى ورقـة البحثيـة: تحـاول هـذه الالجانب النظـري -

التعليميـة المقدمـة وقيـاس جودتهـا، كمـا وأنـه وفي حـدود علـم الباحثـان تعتـبر هـذا البحـث مـن  نحـو مسـتوى الخـدمات
بالإضــافة إلى إمكانيــة إثــراء المكتبــة والدراســات  الــتي تناولــت هــذا الموضــوع في الجلفــة والأغــواط، الأبحــاث القليلــة

 موضوع البحث. بدراسة حديثة حول
وزيـــادة  فتــتلخص الأهميـــة التطبيقيـــة في تحســـين الخـــدمات التعليميـــة المقدمــة مـــن الجـــامعتينالجانـــب التطبيقـــي:  -

الـــتي ســـوف يـــتم استخلاصـــها لاحقـــاً نتيجـــة البحـــث  جودتهـــا، كـــذلك إن أهميـــة هـــذه الدراســـة تكمـــن في النتـــائج
 .والتحليل

 :دراسةحدود ال -6
ة الجامعيــة الــتي تقــدم يــلخـدمات التعليملباحثــان بــالتعرف علـى مســتوى رضــا الطلبــة اهــتم ال الحـدود الموضــوعية:-

 .الأغواطجامعة الجلفة وجامعة 
 اقتصرت على طلبة جامعة الجلفة وجامعة الأغواط.الحدود المكانية: -
 .طالب 175طالبة و 172طالب وطالبة بواقع  347وصلت العينة إلى  البشرية: الحدود-
 لإجرائية:ا تالتعريفا  -7

 جــراء الخــدمات الــتي تقــدمها لــدى طلبــة لــلأداء المتوقــع هــو حالــة شــعورية تعريــف رضــا الطالــب الجــامعي:-1.7
 جامعتي زيان عاشور بالجلفة وطلبة عمار اثليجي بالأغواط .

ويقصـــد بهـــا مـــدى التطـــابق بـــين المـــدخلات والمخرجـــات مـــن حيـــث تعريـــف جـــودة الخـــدمات التعليميـــة:  -2.7
 ،التعـــــاطف، لأمـــــان، االإســـــتجابية، الاعتماديـــــة، الأشـــــياء الملموســـــةالمتمثلـــــة في الأبعـــــاد الســـــتة '' لمواصـــــفات ا

إعـداد  مقيـاس جـودة الخـدمات الجامعيـة المحصـل عليهـا بعـد تطبيـق مجمـل الـدرجات يهأيضا و '' خصوصية الجامعة
 2013محمد إبراهيم سلمان، 
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I. :الإطار النظري 
 عي:رضا الطالب الجام مفهوم-أولا

يقصــد بــه الطالـب المنتمــي لكليــة العلــوم الإنســانية والاجتماعيـــة بجميــع الجامعــات ذكــرا أو  :الطالــب الجــامعي -1 
أنثى، ومن كل التخصصات العلميـة التــي تـدرس بالكليـة وينتمـي إلى أحـد الفئـات الاجتماعيـة المختلفـة، تم اختيــاره 

 )472،ص2011(حمداوي، عمر،مـن الوسـط الجامعي 
ـــة عنــده،  الرضــا: -2 هــو الشــعور بالســعادة والابتهــاج الــذي يحصــل عليهمــا الإنســان نتيجــة إشــباع حاجـــة أو رغب

لال اسـتهلاكه لسـلعة مـا أو ة مــن خـفالإشباع في مجال الأعمال والخدمات، كرضِا المستهلك هو مـا يحققـه مـن منفعـ
كـه لمــدى فاعليـة المنظمـة، في تقـديم المنتجـات أو انتفاعه من خدمة ما، ويمكـن أن يعـرف رضِـا الزبـون بأنـه درجـة إدرا 

) هــو دالــة علــى الأداء المــدرك Kotler,2001,36ا حـــسب كــوتلر(تلبـــي توقعاتـــه وحاجاتـــه، فــالرِ الخــدمات الــتي 
والمتوقع من قبل الزبون، ففي حالة عجـز الأداء عن المتوقع فإن الزبون يكون في حالة عدم السـرور أو الاسـتياء، وفي 

تطــابق الأداء مــع المتوقــع فــإن الزبــون سيشــعر بالســعادة والرضِــا، أمــا في الحالــة الــتي يتجــاوز فيهــا الأداء مــا هــو  حالــة
متوقع من قبـل الزبون، فإن الزبون يتحول من الرضِا إلى الولاء للمنظمة، وسيرتبط ارتباطا وثيقا بها، وهي الحالــة الـتي 

)، ويقصــد بالرضــا أيضــا الحالــة 287، ص2009( ســليم إبــراهيم، تبحــث عنهــا منظمــات القــرن الحــادي والعشــرين 
 )261،ص2013(محمد أمين،التي يشعر بها الطالب تجاه الخدمة التي تقدمها الجامعة.

عهـا كما يقصد برضا الطالـب اقتناعـه بجـودة الخـدمات التعليميـة المقدمـة لـه فـي البيئـة الجامعيـة، وثقتـه بهـا وتفاعلـه م
ائج والإيجابيــات، علــى المســتوى الأكاديمي والنفسي، كما ابته لهـا على الوجه الذي يحقق الكثير من النتواسـتج

فحين  يمكـن أن تعنـي توقعـات الطالـب حـول شـكل ونوع وجودة الخدمات التعليمية التي سيحظى بها في الجامعة، 
عر بالرضا تصـورات الطالـب وتوقعاتـه فإنه سيشمـع  دمات الجامعية المتوفرة متوافقـة إلـى حـد مـاكانت الخ

ل عوامم الب يعـد مـن أهـلاديمي والجـدير بالـذكر أن رضا الطاامعي وتحصـيله الأكعلى تفاعلــه الجـاه وسـينعكس رض
ا. توى الخدمات المقدمة فيهة ومسالتي تقـيس وتقـيم تطوره ونمـوه الأكاديمي، والتـي تقيم أيضا مستوى الجامع

ي آخـر، حيـث أن لآخر ومن نمط تعليمي لنمط تعليم وتختلف معايير رضا الطالب من جامعة لأخرى ومن طالب
ي، فالبعض يفضـل الـنمط التعليمـي التقليـدي، ويشـعر ة يرتبط ارتباطـا وثيقــا بـالنمط التعليمالرضا عنـد بعض الطلب

ق الرضا عند طلبة آخرين ا يتحقـرا بين الطالب ومعلمه، بينمـلا مباشـ حـين يكـون هناك تواصكبربالرضا بشـكل أ
واده، ل، وكليته، ومة ككا الجامعل أهمهـه مع مجموعـة عوامالإلكتروني ورضا الطالب يعنــي تفاعلبتطبيق التعليم 

). Bolliger & Martindale, 2004رين (دريس والطلبـة الآخوالأدوات التعليميـة المسـتخدمة، وعضو هيئـة التـ
مكن الجامعة من ت، وذلك لتـالرضاذا الجامعات الحرص والعمل لتحقيق هونظـرا لأهمية رضا الطالب ينبغي على 

 ،الات الأكاديميـةفظة علـى وجـودهم، ممـا يؤدي إلى تطورا ونموها في مختلف المجن الطلبة والمحااكتساب أكبر عـدد مـ
ية مدى إدراك الطلبة لما تقدمه الجامعة من خـدمات تعليميـة وإدارية، ولهـذا فـإن قيـاس رضا الطلبـة يحـدد بموضوع

ويفسح المجال أمامها لاتخاذ القرارات المناسبة لإغلاق الفجوة الحاصـلة بـين إدراك الطلبـة لجـودة الخـدمات وبـين 
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( بني لمستقبلية. واقـع الخـدمات الحقيقي، فالمعلومات المتأتية من البحوث هي الوقود الفعلي للخيارات ا
 ) .920-919،ص ص 2012حمدان،

 جودة الخدمات الجامعية:-ثانيا
: يقصد بها في هـذه الدراسـة كـل صـور الـدعم والمسـاعدة والتسـهيلات الـتي تقـدمها مفهوم الخدمات الجامعية -1

نيـة التحتيـة ، المكتبـة، والإدارية في الجامعـة للطالـب فيمـا يتعلـق بدراسـته في الجامعـة وتشـمل: الب الوحدات الأكاديمية
والتســــجيل، الخـــدمات العامـــة، الأنشـــطة الطلابيــــة، الصـــورة الذهنيـــة للجامعـــة، التنميــــة  المـــوظفين، خـــدمات القبـــول

كمـــا انـــه تعـــرف جـــودة الخدمـــة  علـــى أ�ـــا "معيـــار لدرجـــة تطـــابق الأداء )، 74.ص2015( برقعـــان، الشخصـــية 
و تعـني" الفـرق  (Lewis,R. C, 1983, pp 99-104) الفعلي للخدمة مع توقعات الطلبة لهذه الخدمة".

 (Parasuraman, 1988,pp 12-40)الطلبة للخدمة، وإدراكهم للأداء الفعلي لها".  بين توقعات
 بالخـدمات ارتباطـًا المفـاهيم أكثـر مـن الجـودة مفهـوم فـإن  (2006)الدرادكـة بـرأي :مفهوم الجـودة التعليميـة -2

 في تـرتبط الجـودة لأن ذلـك مـا؛ مؤسسـة مـع يتعـاملون الـذين العمـلاء أو سـتفيدينالم مـن جمهـور عليهـا يحصـل الـتي
ومـن وجهـة نظـر( الخميــسي) فــإن الجــودة فــي التعلــيم هــي  يتلقاهـا الـتي الخدمة أو السلعة عن المستفيد برضا الغالب

تعليمــــي وفاعليتــــه بمختلــــف لنظـــام الللمعـــايير والمســتويات المتفـــق عليهـــا لكفــــاءة ا عمليـــة اســــتيفاء النظــــام التعليمـــي
بمــا يحقــق أعلــى مــستوى مــن القيمــة والكفــاءة والفاعليــة لكــل  )المخرجـات، البيئـة المـدخلات، العمليـات، (ره عناص

 )  150، ص2012(الظالمي، )الطلبة ، المجتمع (طالبي الخدمة التعليمية مـن أهـداف النظـام وتوقعـات
وع خصـائص ومميـزات المنـتج التعليمـي علـى تلبيـة متطلبـات الطالـب، وسـوق العمـل والمجتمـع وكافــة مقـدرة مجمـوتعـني 

 وبقيـة التعليميـة المؤسسـة بـين الوصـل حلقـة هـو الطالـب أن كمـا ).4الجهات الداخلية والخارجيـة المنتفعـة (الربيعـي:
 ككـل، ورضـا والمجتمـع العمل وأصحاب ورالأم أولياء من الجامعات تقدمها التي التعليمية الخدمات من المستفيدين

 الموازي، التعليم عن الحديث عند كبيرا ازديادا تزداد الجانب هذا أهمية الطالب، ولعل رضا على يعتمد جميعا هؤلاء
( البشـري  العلمـي تحصـيله يـتم حـتى للطالـب المسـاعدة الوسـائل تقـديم وعلـى الـذاتي، الـتعلم علـى التركيـز يـتم ففيـه

تطـوير  إلى يـؤدي مـا أ�ـا كـل (Graham Gibbs) :«غيـيس غرهـام ايعرفهـ )، كمـا4ص، 2012سـهام، 
 تعطـي التي التعليم مناهج بجودة لديهم والاستيعاب الفهم مستوى وتحسين الطلاب عند والخيالية الفكرية القدرات
بأ�ــا: تعــرف إدارة الجــودة الشــاملة في التعلــيم ، و )12،ص1997مصــطفى، أحمــد( » في كفــاءة أكثــر خــرجين

"إســتراتيجية إداريــة مســتمرة التطــوير تنتهجهــا المؤسســة التعليميــة معتمــدة علــى مجموعــة مــن المبــادئ وذلــك مــن أجــل 
تخـــريج مـــدخلها الرئيســـي وهـــو الطالـــب علـــى أعلـــى مســـتوى مـــن الجـــودة مـــن كافـــة جوانـــب النمـــو العقليـــة والنفســـية 

طلوبا بعـد تخرجـه في سـوق العمـل وإرضـاء كافـة أجهـزة والاجتماعية والخلقية وذلك بغية إرضاء الطالب بأن يصبح م
عرفهـا راضـية في القطـاع التعليمـي بأ�ـا: " ، وت )166،ص2003،احمد إبراهيم أحمدالمجتمع المستفيدة من هـذا (

عملية استراتيجية إدارية ترتكز على مجموعة من القيم، وتستمد طاقـة حركتهـا مـن المعلومـات الـتي تـتمكن في إطارهـا 
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يــف مواهـــب العــاملين واســـتثمار قــدراتهم الفكريـــة في مختلــف مســتويات التنظـــيم علــى نحـــو إبــداعي لتحقيـــق مــن توظ
 )28،ص2012راضية بوزيان،التحسن المستمر للمنظمة (

 بتعلـق ومـا التعليميـة، العمليـة عناصـر كـل تطـوير تشـمل التعلـيم جودة أن  "السامرائي صالح" مهدي يرى  
 والمختبرات العلمية المادة ثم والتسويق التحويل وتشريعاتها ووسائل لوائحها ونظمها المحيط،ب وعلاقتها الجامعة بإدارة

(السـامرائي،  وإجراءاتـه ومقاييسـه العناصـر لجميـع التقـويم ثم والتعلم، وأوقات التلقي وأماكن التدريس وطرق والمراجع
مليــة لتربيــة متضــمنة الأبعــاد المختلفــة لعكو�ــا مجموعــة مــن الخصــائص الــتي تعــبر بدقــة وشموليــة عــن ا  )75،ص2007

ـــده  مخرجـــات والـــتي تـــؤدي إلى تحقيـــق  الأهـــداف المنشـــودة للمجتمـــعالجـــودة مـــن مـــدخلات وعمليـــات و  (فـــاروق عب
 ).343،ص2007فليه،

 في " كـروزبي" لـدى الجـودة مبـادئ تطبيـق عـن وينـتج: "" كروزبـي حسـب الجـامعي التعلـيم جـودة مبـادئ -3
 :يلي ما الجامعي التعليم
 .التكيف مع متطلبات الجودة من خلال وضع تعريف محدد وواضح ومنسق للجودة 
 .وصف نظام تحقيق الجودة على أنه الوقاية من الأخطاء بمنع حدوثها من خلال وضع معايير للأداء الجيد 
 .منع حدوث الأخطاء من خلال ضمان الأداء الصحيح من المرة الأولى 
 الإدارة تهــتم أن ويجــب يـق بنــاءً علـى المعــايير الموضـوعية والكيفيــة والكميـة.تقـويم الجـودة مــن خـلال قيــاس دق 

 المـوارد في والاسـتثمار الجـودة بأهميـة الـوعي ونشـر الجـودة والقيـاس بالالتزام الإدارة مبدأ تطبيق أي بالالتزام، الجامعية
(راغـب  الجامعـة في مسـتمرة عمليـة لجـودةا واعتبار التحسينات وتقييم ومراجعة المستمر التعليم على والتأكيد البشرية

 . )77، ص2002،
 متطلبات تطبيق الجودة في الجامعات: -4
 إدارة ؤول علـــى إدارة الجـودة وتطبيقهــا) كيــف يـــتم مراقبــة ومراجعـــة نظـــام الجــودة وتشـــمل (مـن المســـة رســم سياســـ

راءات المحــــدد لهــــا، كيفيــــة مراقبـــة تلـــك تــــتم الإجـــ ب أنام التــــي يجـــــب الإدارة، تحديــــد المهــــالجـــودة الشـــاملة مــــن جانـــ
 ل التصحيحي في حالة الإخفاق في الالتزام بالإجراءات.ام بالعمالإجراءات، كيفة القي

 ات واضحة وقابلة للتطبيق.ذه التعليمح ونشـر تعليمـات العمـل ويجـب أن تكون هيتوضـ 
 إغفاله أو عمله بطريقة غير صحيحة.ما تمل التصحيحي و يشمل تصحيح ام بالعمة علـى القيـدر لقـا  
  تحديــد الإجــراءات الـــتي تشـــمل (التوثيـــق والتســــجيل، تقـــديم المشــــورة، تخطــيط المنــاهج وتطويرهـــا، التقــويم ، مـــواد

 ). 99-89، ص ص2004التعلـيم، اختيـار وتعيـين الموارد البشرية الأكاديمية الإدارية وتطويرهم (فتحـي ،
 لجودة في التعليم العالي تتضمن :فوائد تطبيق ا -5
 وح الأدوار وتحديـد المسؤوليات.م الإداري في الجامعـة نتيجـة وضتطوير النظا 
 .الارتقاء بمستوى الخدمات التعليمية المقدمة للطلاب التي تنعكس على جوانب شخصياتهم 
 ين.ع الأكــاديميين والإدارية الكفاءة التعليمية ورفع مسـتوى الأداء لجميادزي 
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 الوفاء بمتطلبات الطلاب والمجتمع والبحث العلمي والوصول إلى رضاهم 
 انية السـليمة بـين العاملين وحدد.ـاهم والتعـاون والعلاقـات الإنستوفير جـو مـن التف 
 ن خلال إبراز الالتزام بنظام الجودة.المستفيدين من خدمات الجامعة مدى رفع مسـتوى الوعي ل 
  بـين جميـع الأكـاديميين والإداريـين فـي الجامعـة والعمل بروح الفريق الواحد.التـرابط والتكامـل 
 ق نظـام إدارة الجـودة الشـاملة يمـنح الجامعـة احترامـاً وتقـديرا وصورة ذهبية إيجابية. تطبي 
 ــــل المشــــن حــــة مـــــين إدارة الجامعــــتمكــــ ـــــة الصــــكلات ب ت حيحة والتعــــال معهـــــا مــــن لال الإجــــراءاالطرق العلمي

 ) .84-83،ص ص 2002حيحية والوقائية لمنع حدوثها مستقبلاً (خضير،التص
 الدراسات السابقة: -خامسا

   دراسات عربية:-1
بعنـوان "تقيـيم جـودة الخـدمات التعليميـة بجامعـة الملـك خالـد مـن  2014دراسة محمد الصـغير الشـعيبي  -1.1

طلاب لجودة الخدمات التعليمية وتحديد نقـاط القـوة وجهة نظر الطلاب" هدفت هذه الدراسة التعرف على تقييم ال
بعـــد تعديلـــه بمـــا  hedperfوالضـــعف فيهـــا، اســـتخدم المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي، كمـــا تم الاعتمـــاد علـــى مقيـــاس 

طالــب وطالبــة تم اختيارهــا عشـوائيا، وتوصــلت النتــائج إلى أن تقيــيم الطلبــة  776يتوافـق مــع البيئــة، بلــغ عـدد العينــة 
، وأشـارت النتـائج إلى عــدم وجـود فـروق في جـودة الخــدمات ات التعليميـة كـان متوســطا في جميـع أبعـادهلجـودة الخـدم

 وفقا للنوع والكليات والسن .
" تقييم جودة الخدمة الجامعية بجامعـة الأنـدلس للعلـوم والتقنيـة مـن  )2013دراسة أحمد محمد برقعان ( -2.1

مســتوى الخدمــة الجامعيــة بجامعــة الأنــدلس للعلــوم والتقنيــة الجمهوريــة وجهــة نظــر الطلبــة " هــدفت الدراســة إلى معرفــة 
اليمنيــة مــن وجهــة نظــر طلبتهــا، وبحــث أثــر مســتوى الطلبــة وتخصصــهم وجنســهم في تقيــيمهم لمســتوى الخدمــة الــتي 

عـة موز  ) فقـرة45) طالبـا وطالبـة، تم اعتمـاد اسـتبانه مكونـة مـن (155تقدمها الجامعة، تكونت عينة الدراسـة مـن (
علــــى ثمانيــــة محــــاور( البنيــــة التحتيــــة، المكتبــــة، المــــوظفين، خــــدمات القبــــول والتســــجيل، الخــــدمات العامــــة، الأنشــــطة 
الطلابية، الصورة الذهنية للجامعـة، التنميـة الشخصـية)، وكانـت النتـائج أنّ نظـرة الطلبـة للخدمـة الجامعيـة في مجملهـا  

مات الجامعية علـى مسـتوى المجـالات، إذ كانـت نظـرتهم لخدمـة كانت متوسطة مع اختلاف تقييم الطلبة لجودة الخد
القبول والتسجيل عالية، في حين كان تقـويمهم لمسـتوى جـودة الخـدمات العامـة، والأنشـطة الطلابيـة ضـعيفا أمـا بقيـة 

 المجالات فكان تقييمهم متوسط كما أسفرت النتائج عن وجود فروق دالة حسب الجنس والكلية.
 يـدركها كمـا الجامعيـة الخـدمات جـودة قيـاس إلى الدراسـة هـدفت )2013براهيم سليمان(دراسة محمد إ-3.1
 بتصـميم الباحـث قـام  ( Serv Perf) الخدمـة جـودة مقيـاس اسـتخدام خـلال ومـن ،بغـزة الأقصـى جامعـة طلبـة

 عينـة علـى المقيـاس تطبيـق وتم فقـرة، (40) علـى ويشـتمل أبعاد ستة من الخدمة مكون جودة بقياس خاص مقياس
ن مـ الإحصـائية بـالطرق المقيـاس معالجـة تم وقـد وطالبـة، طالـب  ( 380 )مـن مكونـة الأقصـى جامعـة طلبـة مـن

 الأقصـى جامعـة طلبـة يـدركها كمـا الجامعيـة الخـدمات جـودة أن- :يلـي مـا الدراسة نتائج بينت وقد (spss)خلال
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 الـذكور بـين الجـنس لمتغـير تعـزى إحصـائية ةدلالـ ذات فـروق وجـود، المقيـاس أبعـاد معظم في والمتوسط الضعيف بين
 الأمـان، وجـود بعـد عـدا مـا الأبعـاد جميـع في المدركـة الجامعيـة الخـدمات جـودة مسـتوى في الإنـاث ولصـالح والإنـاث

 لصـالح(الاسـتجابة– الملموسـة العناصـر) التاليـة الأبعـاد وفي الكليـة الدرجـة في إحصـائية دلالـة ذات فـروق
، الأمـان، التعـاطف،  الاعتماديـة) الأخـرى الأبعـاد في دلالـة ذات فـروق توجـد لا حـين في التطبيقيـة، التخصصـات

 (الجامعـة فـرع لمتغـير تعـزى المدركـة الجامعيـة الخدمات جودة في إحصائية دلالة ذات فروق الجامعة، وجود خصوصية
  بعـد عدا ما ، الكلية لدرجةوا الأبعاد جميع وفي خانيونس في الجامعة فرع لصالح وذلك خانيونس) فرع – غزة فرع

 الأمان.
التعليميــة وأثرهــا علــى رضــا الطلبــة  دراســة  دراســة بعنــوان" جــودة الخدمــة 2012)دراســة بنــي حمــدان (-4.1

وقــد هـدفت الدراســة إلى بيـان أثــر  جامعـة العلــوم التطبيقيـة الخاصــة بالمملكـة الأردنيــة الهاشميـة"، تطبيقيـة علـى طلبــة
فقـرة ) 28(اسـتبان شملـت  رضا الطلبة ولتحقيـق أهـداف الدراسـة قـام الباحـث بتصـميم لىجودة الخدمة التعليمية ع

الفرضـيات.حيث  وفي ضـوء ذلـك جـرى جمـع المعلومـات وتحليـل البيانـات واختبـار لجمع المعلومات الأولية مـن الطلبـة
دلالــة  جــود أثــر ذوارتفــاع مســتوى رضــا الطلبــة وبينــت الدراســة و -أبرزهــا: توصــلت الدراســة إلى عــدد مــن النتــائج

 (0.05) العلـوم التطبيقيـة الخاصـة عنـد مسـتوى الدلالـة  إحصـائية لجـودة الخدمـة التعليميـة علـى رضـا طلبـة جامعـة
بالتأكيــد علــى الالتــزام والتطــوير المســتمر للخطــة  قــدمت الدراســة عــدة توصــيات مــن أهمهــا اســتمرار الجامعــة وقــد

  .التعليمية الجامعة لزيادة جودة العمليةوتحسين البرامج المتبنية من قبل  التعليمية
مســتوى جــودة الخدمــة التعليميــة بكليــة التربيــة  الــتي هــدفت إلى  تعــرف (2009)دراســة الحــدابي وقشــوة -5.1

 مجتمـع الدراسـة والبـالغ عـددهم عمـران بـاليمن مـن وجهـة نظـر طلبـة الأقسـام العلميـة، وقـد تكـون جامعـة–حجـة 
الخدمـــة  وقـــد أظهــرت النتـــائج: أن مســتوى جـــودة ،ني أداة مقننــة لهـــذه الدراســةطالبــا وطالبـــة، حيــث تم تبـــ(300)

 المسـتوى المطلـوب، وأظهـرت النتـائج كـذلك عـدم وجـود فـروق جامعـة عمـران دون -التعليميـة بكليـة التربيـة حجـة 
 توجــد التعليميــة تعــزى لمتغـير الجــنس. وأخــيرا لا لمســتوى جــودة الخدمــة 0.05)ذات دلالـة إحصــائية عنــد مسـتوى (

التعليميـة تعـزى لمتغـيري التخصـص  لمسـتوى جـودة الخدمـة(0.05) فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة 
 .والمستوى التعليمي

جـودة الخدمـة التعليميـة، وعلـى كيفيـة تحسـين جـودة  التي هدفت إلى تعرف مسـتوى2008) دراسة محمد(-6.1
وقـد تم اسـتخدام اسـتبيان وزع علـى الطلبـة  العلـوم والتكنولوجيـا بـالأردن، التعليميـة في الكليـة العالميـة بجامعـة الخدمـة

في جميـع الأسـئلة  والخريجين مـن الكليـة، وقـد أظهـرت النتـائج أن مسـتوى جـودة الخدمـة التعليميـة أعلـى، وظهـر ذلـك
بمسـتوى أعلـى  ودهمالنتـائج أن أغلبيـة الطلبـة الحـاليين لاحظـوا أن الكليـة تـز  التي وجهت في الاسـتبيان، كمـا أظهـرت

تبعـا  توصـلت الدراسـة إلى أنـه لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية في جـودة الخدمـة مقارنـة بالطلبـة الخـريجين، كمـا
 ).1202، ص2016(عز الدين،  لمتغير الجنس
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عـــن العوامــل المســـاهمة في جـــودة الخدمـــة  الـــتي هـــدفت إلى الكشـــف 2007)دراســة الحـــدابي وعكاشـــة (-7.1
للطلبة في الجامعات اليمنية باليمن، وتم تحديد مستوى جـودة الخدمـة التعليميـة المقدمـة في المجـالات  قدمةالتعليمية الم

طالبــة مــن طلبــة جامعــة صــنعاء 186طالبــا، 114طالــب بتوزيــع  300أجريــت الدراســة علــى المختلفــة للخدمــة، إذ
المقدمـة  ئج عـن تبـاين مسـتوى جـودة الخدمـةوالمستويات المختلفة بالجامعة، وقد أظهرت النتا ممن يدرسون بالكليات

 والكليــات والمســتويات الدراســية الــتي يدرســون بهــا، كمــا أمكــن للطلبــة في المجــالات المختلفــة، بــاختلاف جنســهم
 .الخدمة التعليمية التوصل لعدد من العوامل، والتي يمكن من خلالها التنبؤ بجودة

 :الأجنبية الدراسات -2
 احتياجـات لتلبيـة المقدمـة الخـدمات "بعنـوانIsmail and Abiddin  2009) (  دراسـة -1.2

 جانـب في الطـلاب احتياجـات مسـتوى علـى التعـرف إلى وهـدفت ،"ماليزيـا جامعـة في التخـرج تحـت الطـلاب
، طالـب (341) مـن مكونـة عينـة علـى الاسـتبانة الباحثـان الجامعة،واسـتخدم من التخرج أثناء والخدمات المعلومات

 في للطـلاب المقدمـة والمعلومـات الخـدمات مسـتوى أن إلى الدراسـة وتوصـلت ، اسـتبانة (148) جـاحبن منهـا نفـذ
 المقدمـة الخـدمات وبـين المتوقعـة للخـدمات الطـلاب توقعـات بـين فجـوة هنـاك وأن متوسـطة، بدرجـة كانـت الجامعة

 إنجـاز أجـل مـن اللازمـة لومـاتوالمع الخـدمات توفير على العمل بضرورة الدراسة أوصت وقد الطلاب، يدركها والتي
 .الجامعة من التخرج أجل من وأبحاثهم لدراستهم الطلاب

 الرضـا مسـتوى قيـاس إلى وهـدفت): Luca Petruzzellis and Others )2006 دراسـة-2.2
 واسـتخدمت حالـة، : الايطاليـة الجامعـات في لهـم المقدمـة الخـدمات جـودة عـن الايطاليـة الجامعـات طـلاب لـدى

 علـى التعـرف في المقابلـة اسـتخدمت كمـا باري، الطلاب من جامعة رضا لتحليل  (servqual)قياس م الدراسة
 إلى الدراسـة توصـلت وقـد بـاري، جامعـة في المقدمـة الخـدمات في الجـودة مسـتوى عـن الطـلاب لـدى الرضـا مستوى
 لا المقدمـة الخـدمات ةونوعي حجم وأن الجامعة، تقدمها التي الخدمات جودة عن الطلاب لدى الرضا حالة ضعف
 تحسـين علـى بـالتركيز الجامعـات قيـام بضـرورة الدراسـة وأوصـت الأخـرى، الجامعـات مـع التنافسـية مسـتوى إلى ترقـى
 .الطلاب رضا لتنال التعليم نوعية

II-الميدانية: دراسةإجراءات ال 
حـد علمنـا قصـد تحليـل ودراسـة اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي لملاءمته الدراسـة علـى : دراسةمنهج ال-1

الإشــكالية الــتي تمّ طرحهــا، والمــنهج الوصــفي يعــبر عــن جمــع البيانــات بنوعيهــا الكميــة والكيفيــة حــول الظــاهرة محــل 
الدراسة من أجل تحليلها وتفسـيرها واسـتخلاص النتـائج لمعرفـة طبيعتهـا وخصائصـها وتحديـد العلاقـات بـين عناصـرها 

 )11.ص 2007(محمد بوفاتح.وصولا إلى تعميمها  وبينها وبين الظواهر الأخرى 
حيـث   probability sampleةتمّ اختيـار عينـة الدراسـة بالطريقـة العشـوائي: دراسـةمجتمـع وعينـة ال-2

 يتم تشكيل هذه العينة على أساس أن يكون هناك احتمال متساو أمام جميع العناصـر في مجتمـع الدراسـة لاختيارهـا
 .)143.ص2000(ربحي وعثمان.
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 .خصائص أفراد العینة حسب النوع والجامعة) یمثل 01جدول رقم (                           

 الكـــــل %النسبة المئویة 
 البیات النـــوع

 الجامعات
 الذكور %النسبة المئویة  الإناث %النسبة المئویة 

 جامعة زیان عاشور 88 % 25.36 90 % 25.94 178 % 51.30

 جامعة عمار اثلیجي 84 % 24.21 85   % 24.49 169 % 48.70

 الكـــــل 172 49.57% 175 % 50.43 347 100%

            
حيـــث بلغـــت نســـبة  ،مـــن الجـــدول أعـــلاه نلاحـــظ تســـاوي عـــدد أفـــراد عينـــة البحـــث حســـب الجامعـــة وحســـب النـــوع

بينمـا بلغـت نســبة  ،% 25.94وبلغـت نســبة الإنـاث بـنفس الجامعــة  % 25.36الـذكور في جامعـة زيــان عاشـور 
 . % 24.49 وبلغت نسبة الإناث بنفس الجامعة %24.21 عمار اثليجيالذكور في جامعة 

) فــرد لأجــل 60وتم تطبيــق المقيــاس علــى عينــة اســتطلاعية مقــدرة بـــ ( وخصائصــها الســيكومترية: بحــثال اةأد-3
 حساب الخصائص السيكومترية للمقياسين والتأكد من صلاحيتها. 

مكـون مـن  2013: اعد هذا المقياس من طرف محمد إبـراهيم سـلمان، جودة الخدمات الجامعيةمقياس  -1.3
بدرجــة –بدرجــة متوسـطة  –بدرجـة عاليـة  -بنـدا محـدد بخمســة بـدائل للإجابــة هـي كالتاليـة (بدرجــة عاليـة جــدا 40
    ) مقسم إلى ستة أبعاد هي:1-2-3-4-5بدرجة قليلة جدا) تصحح بالإجابات التالية (-قليلة

جانـب الجامعـة  وتمثـل الأشـياء الملموسـة والمتعلقـة بالخـدمات المقدمـة مـنTangibles:  الأشـياء الملموسـة-1
والتســهيلات الداخليــة للأبنيــة  المبــاني الجامعيــة، القاعــات الدراســية، التقنيــات الحديثــة المتــوافرة فيهــا، (للطلبــة مثــل

 فقرة. 14 ، ومثلت فقرات الأشياء الملموسة)والموظفين تدريسيةوالتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، مظهر الهيئة ال
الوقـت الـذي  وتعـبر عـن قـدرة الجامعـة مـن وجهـة الطلبـة علـى تقـديم الخدمـة فيReliability:  الاعتمادية2- 

 الطلاب، ومثلت فقرات الاعتمادية يطلبها وبدقة ترضي طموحه كذلك تعبر عن مدى وفاء الجامعة بالتزاماتها تجاه
 فقرات. 06
 وهـــي القـــدرة علـــى التعامـــل الفعـــال مـــع كـــل متطلبـــات الطلبـــةResponsiveness: الإســـتجابية 3- 

واحــترام مــن قبــل  والاســتجابة الفوريــة لشــكواهم والعمــل علــى حلهــا بســرعة وكفــاءة بمــا يقنــع الطلبــة بــأ�م محــل تقــدير
قبــل المــوظفين بصــدر رحــب، ومثلــت  الخدمــة مــنالجامعــة الــتي يتعــاملون معهــا، كمــا أ�ــا تعــبر عــن المبــادرة في تقــديم 

 فقرات. 04فقرات الإستجابية 
أو الخطـر  وهـي الاطمئنـان مـن قبـل الطالـب بـأن الخدمـة المقدمـة لـه تخلـو مـن الخطـأAssurance:  الأمـان4- 

الثقـــة في نفـــوس الطلبـــة  أو الشـــك شـــاملاً الاطمئنـــان النفســـي والمـــادي إذ أ�ـــا تعـــني حـــرص العـــاملين علـــى غـــرس
 04 ومثلــت فقــرات الأمــان أو الضــمان شــعورهم بالأمــان في تعــاملهم مــع العــاملين وأثنــاء تواجــدهم في الجامعــة،و 

 فقرات.
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والرغبـة في تقـديم  وهـو إبـداء روح الصـداقة والحـرص علـى الطالـب وإشـعاره بأهميتـهEmpathy:  التعـاطف5-
ومثلـت فقـرات التعـاطف مـع  مشـكلاتالخدمة حسب حاجاته، والتعاطف مـع الطـلاب وطمـأنتهم عنـد التعـرض لل

  .فقرات 06الطلاب 
جامعة الأقصـى  وهو خصوصية:  Characteristics of the universityخصوصية الجامعة -6

غيرهــا مــن الجامعــات، ومثلــت هــذه  والــتي تنبــع مــن البيئــة الثقافيــة المحيطــة والــتي تجعــل للجامعــة خصوصــية تميزهــا عــن
لباحــث الإجابــة عــن كــل فقــرة مــن فقــرات المقيــاس وفــق ســلم ليكــرت الخماســي  وقــد حــدد ا فقــرات. 06 الخصوصــية
 :كما يلي
 % 80  فأعلى درجة عالية جدًا. 
   - %70 - %79.9 درجة عالية. 
 - %60 - %69.9 درجة متوسطة. 
 - %50 - %59.9 درجة قليلة. 
  درجة قليلة جدًا 50 %أقل من. 

ون في مجــال القيــاس النفســي أنّ الصــدق هــو الخاصــية يــرى المتخصصــ :الخصــائص الســيكومترية للمقيــاس-2.3
الوحيدة التي تحدد جوانب الاختبار وأنّ الاختبار الصادق هو الذي ترتبط درجاته بدرجـة عاليـة مـع السـلوك الفعلـي 
الذي كان يهـدف إلى قياسـه أي الصـدق هـو أن يكـون الاختبـار قـادرا علـى قيـاس مـا وضـع لقياسـه بمعـنى أن يكـون 

للتأكــد مــن صــلاحية )، 19-17. ص.ص2006(الســيد، محمــد.ا صــلة وثيقــة بالســمة الــتي يقيســها الاختبــار ذ
المقياس على البيئة الجزائريـة، قمنـا بتطبيـق المقيـاس علـى أفـراد عينـة الدراسـة، وحسـاب معامـل الصـدق والثبـات بعـدة 

 طرق هي:
 صدق المقياس :-1.2.3

المقيــاس علــى التمييــز بــين طــرفي الخاصــية الــتي يقيســها حيــث  وهــو قــدرةالصــدق التمييــزي (المقارنــة الطرفيــة): -1
يطبق المقياس على مجموعة المفحوصين ثم ترتـب الـدرجات الـتي تم الحصـول عليهـا تنازليـا أو تصـاعديا، ثم يقـارن بـين 

لدلالـة  المجموعتين المتناقضتين اللتان تقعان على طرفي الخاصية، ويستعمل أسلوبا إحصائيا ملائما وهـو اختبـار "ت"
الفـــروق بـــين المتوســـطين حســـابيين ويكـــون المقيـــاس صـــادقا كلمـــا كـــان قـــادرا علـــى التمييـــز تمييـــزا دالا بـــين المجمـــوعتين 

، تمّ الاعتمـــاد لحســـاب صـــدق المقيـــاس علـــى الصـــدق التمييـــزي، حيـــث تمّ ) 104.ص2013(نويبـــات.المتطـــرفتين 
% مــن درجــات أدنى التوزيــع 27أعلــى التوزيــع و% مــن 27ترتيــب الــدرجات مــن الأدنى إلى الأعلــى بحيــث تم أخــذ 

(محمـــــــود ) لمعرفـــــــة الفـــــــروق بـــــــين المجمـــــــوعتين T) فـــــــردا، وبعـــــــد ذلـــــــك تمّ حســـــــاب (16فكـــــــان عـــــــدد الأفـــــــراد (
  والجدول التالي يوضح ذلك :)، 250.ص 2006المنسي.
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 زي.) یمثل نتائج صدق المقیاس بطریقة الصدق التمیی02جدول رقم (     
 المتغير المقاس مجموعات المقارنة Df T S2 X N الدلالة الإحصائية

 9.795 30 دال إحصائيا 0.000
 دنياالمجموعة ال 16 116.06 14.04

 جودة الخدمات الجامعية
 المجموعة العليا 16 162.68 12.8

 

 نلاحظ من خلال الجدول المحصل عليه أنّ:
) أي توجــد 0.000) بمســتوى الدلالــة الإحصــائية (30) عنــد درجــة الحريــة (9.795بلغــت القيمــة ( (t)قيمــة - 

فـروق ذات دلالـة إحصـائية في المقيــاس بـين المجمـوعتين، وذلــك لصـالح المجموعـة العليـا أي المقيــاس لديـه قـدرة تمييزيــة، 
ـــ162.68حيـــث بلـــغ متوســـط المجموعـــة العليـــا   وهـــذا مـــا يؤكـــد أنّ  116.06غ بينمـــا متوســـط المجموعـــة الـــدنيا بل

 المقياس صادق.
صـــدق الاتســـاق الـــداخلي مـــن أهـــم أنـــواع  :Internal Consistencyلاتســـاق الـــداخلي صـــدق ا-2

الصــدق الــتي يمكــن اســتخدامها للتحقــق مــن صـــدق الأداة، وللتحقــق مــن صــدق الاتســاق الــداخلي قمنــا بحســـاب 
أنّ هنــاك ارتبــاط بــين كــل محــور بالدرجــة الكليــة للمقيــاس  ارتبــاط درجــة كــل محــور بالدرجــة الكليــة للمقيــاس، واتضــح

 )، بالتالي المقياس صادق.0.01حيث أنّ كل هذه الأبعاد صادقة عند مستوى الدلالة(
: يؤكد التعريف الشائع للثبـات أنـّه يشـير إلى إمكانيـة الاعتمـاد علـى أداة القيـاس أو علـى ثبات المقياس -2.2.3

 أنّ ثبــات الاختبــار هــو أن يعطــي نفــس النتــائج باســتمرار إذا مــا اســتخدم الاختبــار اســتخدام الاختبــار، وهــذا يعــني
أكثر من مرة تحـت ظـروف مماثلـة، أي الثبـات يشـير إلى أنـّه عنـد تكـرار تطبيـق الاختبـار نحصـل علـى نتـائج لهـا صـفة 

ن الطـــرق . اعتمـــد الباحثــان في حســاب ثبــات المقيـــاس مجموعــة مــ)165.ص 2002(فاطمــة وميرفــت.الاســتقرار
 هي:

يعتــبر معامــل ألفــا كرونبــاخ أحــد  :Cronbach Alpha Mكرونبــاخ -ثبــات المقيــاس بطريقــة ألفــا-1
ويمثل معامل آلفا متوسط المعاملات الناتجة عن تجزئـة الاختبـار بطـرق مختلفـة،  مؤشرات الاتساق الداخلي للمقياس،

وكـذلك تبـاين الدرجـة الكليـة للمقيـاس، وتشـترط  ويتم حساب تباين كل بنـد مـن بنـود المقيـاس ثم مجمـوع التباينـات،
  –تمـــت معالجـــة البيانـــات بطريقـــة ألفـــا )، 9. ص2006(الســـيد محمـــد .أن تقـــيس بنـــود المقيـــاس سمـــة واحـــدة فقـــط 

) للمقيـاس وهـذا يـدل علـى 0.895كرونباخ للمقياس فكانت النتائج المحصل عليها أنّ معامل الثبات بلـغ القيمـة (
القــيم تقــترب مــن الواحــد فهــي قيمـــة عاليــة وتــدل علــى الثبــات المرتفــع للمقيــاس وبالتــالي فهـــو الثبــات وبمــا أنّ هــذه 

 ثابت.
يـتم حســاب معامـل الارتبـاط بيرســون :  Split-Half حسـاب ثبـات المقيــاس بطريقـة التجزئـة النصــفية-2

ة النصــفية والتأكــد ، اعتمــدنا في حســاب الثبــات علــى طريقــة التجزئــجوتمــانبــين نصــفي الاختبــار باســتخدام معادلــة 
 من الثبات بطريقة جوتمان، والجدول يلخص لنا نتائج معالجة البيانات بطريقة التجزئة النصفية كما يلي:
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 )  یمثل نتائج معامل ثبات المقیاس بطریقة التجزئة النصفیة 03جدول رقم (                  
 لمتغير المقاسا البنود N S2 X معـــامــل الثبات

 الفردية 68.35 10.69 30 قبل التصحيح بعد التصحيح طريقة التصحيح
جودة الخدمات 

 0.763 0.865 جوتمان التعليمية
 الزوجية 70.78 10.66 30
 الكلــية 139.13 20.04 60

 

 من خلال نتائج الجدول المحصل عليها نلاحظ أن:
) قبل التصحيح وبعد التصـحيح بطريقـة 0.763زئة النصفية وصلت إلى (قيمة معامل ثبات المقياس بطريقة التج -

 ) وهي قيمة عالية بالتّالي المقياس ثابت.0.865جوتمان وصلت القيمة إلى (
 اعتمــدنا علــى بعــض الأســاليب الإحصــائية بهــدف تســهيل عمليــة العــرض والتحليــلالأســاليب الإحصــائية: -4

 سنخرج بها ويمكن توضيحها كالتالي:  والتفسير وصولا إلى نتائج الدراسة التي
 تطبيق مقاييس النزعة المركزية المتمثلة في (المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري). .1
 دراسة دلالة الفروق وذلك بتطبيق.    .2
اختبــار "ت" لدلالــة الفــروق بــين المتوســطات، ولقــد تمــت المعالجــة الإحصــائية للبيانــات باســتعمال حزمــة البرنــامج  -

 ) والتي حصلنا من خلالها على النتائج التي ستعرض في الفصل الموالي.   24spssي في العلوم الاجتماعية (الإحصائ
 عرض وتحليل نتائج الدراسة ومناقشتها:    -5
المقدمـة بجامعـة زيـان عاشـور وجامعـة عمـار ما درجة الرضا لدى الطلبة عن الخدمات التعليمية  الجامعية  -

 ؟اثليجي
الرضا متوسـط لـدى الطلبـة مستوى كون ينتوقع أن  يل نتائج الفرضية الأولى: نص الفرضية "عرض وتحل-1.5

 . بجامعة زيان عاشور وجامعة عمار اثليجي عن الخدمات التعليمية الجامعية المقدمة
 وللتأكــد مــن صــحة الفرضــية تم حســاب المتوســط والانحــراف المعيــاري  والنســب المئويــة لفقــرات المقيــاس وكــل بعــد" 

 وللدرجة الكلية، والجدول الموالي يوضح ذلك:
@@@@@@@@@I·”â@fiÎÜu04@âbÓ»Ωa@“aä≠¸aÎ@Ôibéßa@¡çÏnΩa@›rπ@ZHÚÓ‹ÿ€a@ÚuâÜ€aÎ@Öb»i˛a@kÓmämÎ@ÚÓjé‰€a@ÊaãÎ˛aÎ 
@@@@@

 تيبالتر  %النسبة المئوية  Ν X S الأبعاد

 4 68% 7.15 47.91 347 الأشياء الملموسة
 3 69% 4.00 20.83 347 الاعتمادية
 1 74% 1.67 14.78 347 الإستجابية

 4 68% 2.92 13.66 347 الأمان
 5 67% 4.37 20.06 347 التعاطف

 2 73% 3.77 22.18 347 خصوصية الجامعة
  70% 20.04 139.13 347 الدرجة الكلية

 0.05وى دالة عند مست*



  2017جوان  الخامس العدد                                                                                                        مجلة الرواق 

19 
المركز الجامعي غليزان ( الجزائر )                                               مخبر الدراسات الاجتماعية والنفسية والانثروبولوجية             

 نلاحظ من خلال الجدول المحصل عليه أنّ:
، بينمـا جـاء في الترتيـب الثــاني 74%بعـد الإسـتجابية جـاء في الترتيـب الأول مــن بـين أبعـاد المقيـاس وبـوزن نســبي  -

 ، %69بينمـــا جـــاء بعـــد الاعتماديـــة في الترتيـــب الثالـــث بـــوزن نســـبي ، 73%بعـــد خصوصـــية الجامعـــة بـــوزن نســـبي 
، وفي %68ب الرابـــع كــل مــن البعـــدين بعــد الأشــياء الملموســـة وبعــد الأمــان كـــل منهمــا بــوزن نســـبي في الترتيــ وجــاء

، بينمــا جــاءت الدرجــة الكليــة للأبعــاد في ترتيــل  %67الترتيــب الخــامس والأخــير جــاء بعــد التعــاطف بــوزن نســبي 
النســـبية الـــتي تم حســـابها  ، ومـــن خـــلال تحليـــل ترتيـــب الأبعـــاد والنســـبة المئويـــة والأوزان%70متوســـط وبـــوزن نســـبي 

يمكـن عـزو  المسـتوى المتوسـط لمختلف الأبعاد لاحظنا أن بعد الإستجابية وبعد الأشياء الملموسة وبعد الأمان ضمن
ب الإمكانيــات ا تبــديان التزامهــا نحــو الطلبــة حــهــذه النتيجــة إلى سياســة التقشــف الــتي تعتمــدها الجــامعتين إلا أ�مــ

فســة بــين الجامعــات وزيــادة الــوعي لــدى الطلبــة أدت إلى توقــع الطلبــة لجــودة الخــدمات الــتي ارتفــاع حــدة المنا المتــوفرة،
 تقدمها الجامعة التي ينتسب إليها الطلبة ويمكن التوضيح على النحو التالي:

مسـتوى جـودة الخـدمات  أنان ، الأ، الأشـياء الملموسـةالاعتماديـة، التعـاطف  للأبعـاد التاليـة  توضـح النسـب المئويـة
لمتمثلـــة بالتســـهيلات ة ااهد الماديـــة في تقـــديم خدمـــة الطلبـــو الشـــ ر أولـــتي تقـــدمها الجـــامعتين للطلبـــة والمتعلقـــة بالعناصـــا

يقومـــون ذين الأاتــذة الأكفــاء الــ نوجهــة نظــرهم وهــو راجــع إلى أن هــاك نخبــة مــ مـــن وســطةاء بدرجـــة متالماديـــة جــ
ث إن نـــواتج الجامعـــة التعليميـــة تقــديم الماعــدة للطلبـة، حيــالاسـتعداد والرغبــة في  ديهمبعملهـم علــى أكمــل وجــه، ولـ

ــــديهم مرتبطــــة بتميــــز  وجـــدارة وخـــبرة أعضـــاء الهيئــــة التدريســــية، بالإضــــافة إلــــى أن المــــوظفين فــــي دوائــــر الجامعــــة ل
وضــوعي والعــادل كــالتقييم الم الاســتعداد التــام لمســاعدة الطلبــة وتقــديم الخــدمات الــتي يحتاجهــا الطلبــة بســرعة وكفــاءة

لنتــائج الطلبــة مــن قبــل الأســتاذ والالتــزام بالســرية الإداريــة راجــع لشــعور واعتــزاز الطالــب بالانتمــاء إلى الجامعــة الــتي 
 يدرس بها. 

وهـذا راجـع  عاليـةخصوصـية الجامعـة أن مسـتوى الخـدمات  ،سـرعة الاسـتجابةوتوضح النسـب المئويـة للأبعـاد التاليـة 
لتحقيــق تــوازن بــين التحــويلات الداخليــة والخارجيــة  ســهولةالتســجيل والتوجيــه أيضــا إلى  التســهيلات في عمليــةإلى 

 المدركات الداخلية والخارجية .
متوســـط وهـــذا يعـــني أن الجهـــود  ككـــلوتوضـــح النســـبة المئويـــة لرضـــا الطلبـــة عـــن جـــودة الخـــدمات التعليميـــة الجامعيـــة  

يقها في مدخلات نظام ضمان الجودة في تعليمها الجامعي مـا تـزال والممارسات التي تبذلها الجامعة لتوفير الجودة وتحق
 .   متوسطة

ودراسـة محمـد إبـراهيم  2013ودراسة أحمد محمـد برقعـان  2014تتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة محمد الصغير 
، بينمـا اختلفـت مـع نتيجـة دراسـة بـني حمـدان  Ismail and Abiddin 2009 ) ودراسـة 2013سـليمان(
 Luca حيـث سـجلت أن مسـتور الرضـا عـن جـودة الخـدمات عـال بينمـا دراسـة 2008ودراسـة محمـد  2012

Petruzzellis and Others  2006  أن مسـتوى جـودة الخـدمات دون 2009 ودراسـة الحـدابي وقشـوة
 . المستوى المطلوب
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 ود على النحو التالي:بعد أن تم عرض تحليل الأبعاد بالنسبة للدرجة الكلية فيما يلي يتم عرض تحليل للبن
اســتخدام المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة والأوزان النســبية  حيــث تم :تحليــل نتــائج أبعــاد المقيــاس -

 :وهي كالآتيفي كل بعد من أبعاد المقياس الستة  بنودوالترتيب لل
 والانحراف المعياري والـوزن النسـبي المتوسط الحسابي وضحي واليوالجدول الم الملموسة: شياءعد الأول: الأالب -أولا

 من بنود بعد الأشياء الملموسة. بندوالترتيب لكل 
@

@@@@@@@@@@@@I·”â@fiÎÜu05@âbÓ»Ωa@“aä≠¸aÎ@Ôibéßa@¡çÏnΩa@›rπ@ZHfiÎ˛a@Ü»j€a@ÖÏ‰i@kÓmämÎ@ÚÓjé‰€a@ÊaãÎ˛aÎ 
 

Ν العبارات  X  S  الترتيب %النسبة المئوية  
 3 76 0.88 3.79 347 يتمتع العاملين في الجامعة بمظهر أنيـق ومرتب

 11 66 1.09 3.33 347 تتسم مباني ومنشئات الجامعة بالعصرية والنظافة.
تتوفر في الجامعة القاعات الدراسية المناسبة للدراسة من 

 حدث التهوية والإضاءة والمساحة
347 3.64 093 73 4 

المرافق العامة والخاصة في الجامعة (المصاعد، ودورات 
 المياه، والكهرباء، والمياه وغيرها) كافية .

347 3.83 0.97 77 2 

يتوافر بالجامعة أجهزة الحاسوب وفى متناول الطلاب 
 بسهولة.

347 3.90 0.85 78 1 

توفر الجامعة خدمة الانترنت المجانية للطلاب داخل 
 لجامعة.ا

347 3.36 1.13 67 10 

طاولة  -قدم كرة"تتوافر الملاعب المناسبة لأنواع الرياضة 
 ألعاب القوى" . -

347 3. 56 1.18 70 6 

 14 62 1.22 3.10 347 الجامعة في مكان مناسب ومريح بالنسبة الطلبة.
تتوافر المواصلات ومواقف السيارات بسهولة بجوار 

 الجامعة.
347 3.52 1.16 70 7 

 5 72 1.09 3.61 347 يتسم محيط الجامعة بالهدوء المناسب للعملية التعليمية.
 12 64 1.07 3.21 347 وترفيهية مناسبة. يتوفر في الجامعة أنشطة اجتماعية 

تتوافر المطاعم والأماكن التجارية والمكتبات المناسبة 
 بالقرب من الجامعة

347 3.40 0.99 68 9 

 13 64 1.00 3.21 347 بالجامعة من ذوى الكفاءات العلمية. الهيئة التدريسية
رنامج تهيئة وتوجيه شامل بتقوم الكليات والأقسام بعمل 

 للطلبة الجدد لضمان فهمهم التام لأنواع الخدمات ..
347 3.42 1.09 68 8 

  68% 7.15 47.91 347 الأشياء الملموسة بعد
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   نلاحظ من خلال الجدول المحصل عليه أنّ:
-7-5-4-3-1حيـث جـاء ترتيـب البنـود التاليـة   %68بوزن نسـبيجاء في الترتيب الرابع بعد الأشياء الملموسة 

، بينمـا جـاء ترتيـب بقيـة البنـود متوسـط  %77و  %70تراوحـت مـابين ة ن نسـبياوز أبـفي الترتيـب عـال جـدا  10
امعـة المناسـب وأن الشـكل الهندسـي ويمكن تفسـير ذلـك إلى موقـع الج %68و  %62تراوحت مابين ة ن نسبياوز أب

للبنـــاء الجـــامعي جيـــد وهـــذا متـــوفر أيضـــا تـــوفر قاعـــات الانترنيـــت بالمكتبـــة أيضـــا تـــوفر خـــدمات المواصـــلات في جميـــع 
  الأوقات

المتوســط الحســابي والانحـــراف المعيــاري والــوزن النســـبي  وضـــحي واليوالجــدول المــ الاعتماديــة:: ثـــانيعــد الالب -ثانيــا
 من بنود بعد الاعتمادية ندبوالترتيب لكل 

 
@@@@@@@@@@@@@@@I·”â@fiÎÜu06@âbÓ»Ωa@“aä≠¸aÎ@Ôibéßa@¡çÏnΩa@›rπ@ZHÔ„br€a@Ü»j€a@ÖÏ‰i@kÓmämÎ@ÚÓjé‰€a@ÊaãÎ˛aÎ 

Ν البنود  X  S %النسبة المئوية    الترتيب 
قبول والتسجيلسهولة إجراءات ال  347 3.46 1.17 % 69 3 

 يحرص الموظفون على التعامل 
 بأسلوب لطيف واحترام مع الطلبة

347 3.39 1.13 % 68 6 

دراية واسعة بأنظمة  الموظفون في الدوائر المختلفة على
 وقوانين الجامعة

347 3.43 1.17 % 69 4 

الجداول الدراسية يتناسب ومواعيد الطلبة ويخلو من 
ضاتالتعار   

347 3.58 1.16 % 72 1 

رص الجامعة على توفير أجواء من الهدوء اللازم لإجراء تح
 الامتحانات

347 3.47 1.06 % 70 2 

 يحرص الموظفون على تزويد الطلبة
 بالإرشادات اللازمة لإتمام التسجيل

347 3.40 1.14 % 68 5 

% 4.00 20.83 347 بعد الاعتمادية 69  
 

 صل عليه أنّ: نلاحظ من خلال الجدول المح
في الترتيـب عـال  19-18حيث جاء ترتيب البنود التاليـة   %69بعد الاعتمادية جاء في الترتيب الرابع بوزن نسبي

تراوحـت ، بينمـا جـاء ترتيـب بقيـة البنـود متوسـط بـأوزان نسـبية  %77و  %70تراوحـت مـابين جـدا بـأوزان نسـبية 
ـــوفير أجـــواء مـــن الهـــدوء الـــلازم لإجـــراء حـــرص الجويمكـــن تفســـير ذلـــك إلى  %69و  %68مـــابين  امعـــة علـــى ت

الامتحانات وملائمة جدول التوقيت الدراسي للطالب حيث يحظى الطلبة بتوقيت يسـمح لهـم بمزاولـة الدراسـة دون 
إحــداث خلــل وظيفــي أيضــا راجــع للتســهيلات الــتي تقــدمها الجــامعتين للطالــب ودعمــه ليســجل في ظــروف ملائمــة 

 ما يسمح به القانون الجامعي. وفقي والخارجي وقبول التحويل الداخل
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ــا ــثاعــد الالب -ثالث ــ الاســتجابة: ث:ل المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري والــوزن النســبي  وضــحي واليوالجــدول الم
 من بنود بعد الاستجابة بندوالترتيب لكل 

@@@@@I·”â@fiÎÜu07@âbÓ»Ωa@“aä≠¸aÎ@Ôibéßa@¡çÏnΩa@›rπ@ZHé‰€a@ÊaãÎ˛aÎs€br€a@Ü»j€a@ÖÏ‰i@kÓmämÎ@ÚÓj 

Ν لبنودا  X  S %النسبة المئوية    الترتيب 
التامة بين الطلاب  تحرص إدارة الجامعة على المسـاواة

 التمييز بينهم وترفض كل أشكال
347 3.75 1.03 75 2 

المشكلات التي تواجـه  لتحرص إدارة الجامعـة على ح
 تأخير الطـلاب دون

347 3.86 0.94 77 1 

يحرص الموظفون على تقديم الخدمات للطلاب بسرعة 
 ودقة

347 3.49 120 70 4 

 3 73 1.04 3.66 347 باستمرار تواجد الموظفون في أمـاكن عملهـم 
  74 1.67 14.78 347 الإستجابيةبعد 

 
 عليه أنّ: نلاحظ من خلال الجدول المحصل 

، حيــث جــاء ترتيــب البنــود التاليــة 74%بعــد الإســتجابية جــاء في الترتيــب الأول مــن بــين أبعــاد المقيــاس وبــوزن نســبي
، ويمكـن تفسـير ذلـك  %77و  %70تراوحـت مـابين في الترتيـب عـال جـدا بـأوزان نسـبية   21-22-23-24
يل والدخول وفترة الامتحانـات وفـترة �ايـة الموسـم قدرة الإدارة الجامعية على حل المشكلات خاصة فترة التسج إلى 

الجامعي وحرصها على وثائق الطالب اللازمة في وقتها وتزويده برزنامة التوجيهات والامتحانات في وقتها مع مراعـاة 
 الالتزام والضبط طيلة الموسم .

اف المعيـاري والـوزن النسـبي والترتيـب المتوسـط الحسـابي والانحـر  وضـحي واليوالجـدول المـ الأمـان: رابـع:عد الالب -رابعا
 من بنود بعد الأمان بندلكل 

@
@@@@@@@@@@I·”â@fiÎÜu08@âbÓ»Ωa@“aä≠¸aÎ@Ôibéßa@¡çÏnΩa@›rπ@ZH…iaä€a@Ü»j€a@ÖÏ‰i@kÓmämÎ@ÚÓjé‰€a@ÊaãÎ˛aÎ 

Ν لبنودا  X  S وية النسبة المئ  %  الترتيب 
 2 %69 0.90 3.43 347 أشعر بالأمان الشخصي أثناء تواجدي في الجامعة

 4 % 67 1.07 3.37 347 بيانات الطلبة  افظ الموظفون على سرية وخصوصيةيح
يـتم تـقييم أعمال الطلاب بعدالة وموضوعية دون النظر 

 للعلاقات الشخصية
347 3.44 0.97 68 % 3 

 1 % 70 1.10 3.50 347 لانتماء للجامعةأشعر بالاعتزاز با
  % 68 2.92 13.66 347 الأمانبعد 

@
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 نلاحظ من خلال الجدول المحصل عليه أنّ: 
في الترتيــب  27-26-25حيــث جــاء ترتيــب البنــود التاليــة   %68بــوزن نســبيجــاء في الترتيــب الرابــع  مــانالأبعــد 

 %70بـوزن نسـبيعـال جـدا  28 دمـا جـاء ترتيـب البنـ، بين %69و  %67تراوحـت مـابين ة ن نسبياوز أب المتوسط
أيضــا تــوفر  ،ويمكــن تفســير ذلــك إلى موقــع الجامعــة المناســب وأن الشــكل الهندســي للبنــاء الجــامعي جيــد وهــذا متــوفر

 .قاعات الانترنيت بالمكتبة أيضا توفر خدمات المواصلات في جميع الأوقات
المتوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري والـوزن النسـبي  وضـحي واليوالجـدول المـ التعـاطف: خـامس:عـد الالب -خامسـا

 من بنود بعد التعاطف. بندوالترتيب لكل 
@@@@@@@I·”â@fiÎÜu09@âbÓ»Ωa@“aä≠¸aÎ@Ôibéßa@¡çÏnΩa@›rπ@ZHèflb®a@Ü»j€a@ÖÏ‰i@kÓmämÎ@ÚÓjé‰€a@ÊaãÎ˛aÎ 

Ν البنود  X  S  الترتيب %النسبة المئوية  
يمتلك الموظفون القدرة على التعامل مع الطلبة 

 باهتمام شخصي .
347 3.46 1.04 69 3 

تحرص إدارة الجامعة على التعاطف مع الطلاب 
 عند وقوع المشكلات.

347 3.02 1.08 60 6 

لا مكان في الجامعة للواسطة والمحسوبية في 
 يا الطلاب.التعامل مع قضا

347 3.18 1.19 64 5 

تعمل الكليات والأقسام على توفير مرشدين 
أكاديميين لتقديم العون والمشورة إلى الطلبة قبل 

 بدء عمليات التسجيل وأثنائها.
347 3.51 0.91 71 1 

تهتم إدارة الجامعة لتنظيم مواعيد المحاضرات بما 
 يتلاءم ومصلحة الطالب

347 3.49 0.70 70 2 

 4 68 1.18 3.38 347 قات الامتحانات مناسبة لظروف الطالبأو 
  67 4.37 20.06 347 بعد التعاطف

 
 نلاحظ من خلال الجدول المحصل عليه أنّ: 

في  33-32حيــث جــاء ترتيــب البنــود التاليــة ، %67بعــد التعــاطف جــاء في الترتيــب الخــامس والأخــير بــوزن نســبي 
 بترتيـب متوسـط د، بينمـا جـاء ترتيـب بقيـة البنـو  %71و  %70وحـت مـابين تراة ن نسـبياوز أبـ العـال جـداالترتيـب 

تقــدير الطلبــة للجهــود الإداريــة بالجامعــة ويمكــن تفســير ذلــك إلى ،  %69و  %60تراوحــت مــابين ة ن نســبياوز أبــ
م ورضــاهم عــن طريقــة تعــاملهم مــع مشــاكلهم والســعي بجديــة لحلهــا والنظــر فيهــا وتــوجيههم بتقــديم النصــح الــلازم لهــ

 مع ما يتوافق مع مصلحة الطالب.  أيضا راجع إلى ضبط مواعيد المحاضرات والأعمال الموجهة
المتوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري والـوزن  وضحي واليوالجدول الم خصوصية الجامعة: سادس:عد الالب -سادسا

 من بنود بعد خصوصية الجامعة. بندالنسبي والترتيب لكل 
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@@@@@@@@I·”â@fiÎÜu10@âbÓ»Ωa@“aä≠¸aÎ@Ôibéßa@¡çÏnΩa@›rπ@ZHêÖbé€a@Ü»j€a@ÖÏ‰i@kÓmämÎ@ÚÓjé‰€a@ÊaãÎ˛aÎ 

Ν البنود  X  S  الترتيب % النسبة المئوية  
ترفض الجامعة تدخل الأجهزة الأمنية في القضايا 

 الطلابية
347 3.67 0.98 %73 4 

ارة الجامعة مع كافة الأطر الطلابية بصورة دتتعامل إ
 عادلة

347 3.74 1.07 %75 3 

يسمح بإقامة الاحتفالات والمهرجانات الطلابية ذات 
 الطابع السياسي أو الحزبي وبحرية تامة

347 3.56 1.01 %71 5 

تسمح الجامعة للطلبة بطباعة الملصقات والمنشورات 
 السياسي أو الحزبي الطلابية ذات الطابع

347 3.87 0.87 %77 1 

 2 76% 0.89 3.82 347 يسمح للطلبة بحربة تشكيل المجالس والاتحادات الطلابية
 6 66% 1.13 3.32 347 يسمح للطلبة بإبداء الرأي السياسي بحرية تامة

  73% 3.77 22.18 347 بعد خصوصية الجامعة
 

   نلاحظ من خلال الجدول المحصل عليه أنّ:
-37-36-35حيث جاء ترتيـب البنـود التاليـة ، %73بوزن نسبي  الثانيجاء في الترتيب  خصوصية الجامعةبعد 
 40، بينمــا جــاء ترتيــب البنــد  %77و  %71تراوحــت مــابين ة ن نســبياوز أبــفي الترتيــب العــال جــدا  38-39

إبــداء آراءه السياســية مــن الجامعــة تســمح للطالــب ب، ويمكــن تفســير ذلــك إلى  %66 بــوزن نســبيبترتيــب متوســط 
خلال الملصقات والتظاهرات ومنظمات اتحادية طلابيـة  وتسـمح لـه بمزاولـة نشـاطاته بكـل أنواعهـا سـواء الفكريـة أو 

 الدينية أو السياسية
) لمسـتوى رضـا الطلبـة عـن جـودة α=0.05هل توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى الدلالـة ( -

 لنوع؟ الخدامات التعليمية حسب ا
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى عــرض وتحليــل نتــائج الفرضــية الثانيــة: نــص الفرضــية: -2.5

النـوع" وللإجابـة عـن  لمسـتوى رضـا الطلبـة عـن جـودة الخـدامات التعليميـة تعـزى لمتغـير(α=0.05) دلالـة إحصـائية 
، والجـــدول المـــوالي يوضـــح للمقيـــاسعيـــاري  كمـــا تم حســـاب المتوســـط والانحـــراف الم  (T)الفرضـــية اســـتخدمنا اختبـــار

 ذلك:
@

@@@@@@@@@@@@@@@@@@
@
@
@
@
@
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@@@@@@@@@@@@@@@@I·”â@fiÎÜu@11âbjnÅa@wˆbn„Î@âbÓ»Ωa@“aä≠¸aÎ@Ôibéßa@¡çÏnΩa@›rπ@ZH(T)@@Úœä»Ω÷Îä–€a 

 DF T الدلالة الإحصائیة

 النـــوع
 البیات                 

 
 الأبعاد

 الذكور الإناث

S X S X 
 دال إحصائیا 0.026

345 

 الأشياء الملموسة 48.05 7.11 46.30 7.44 2.23
 الاعتمادية 21.43 4.02 20.32 4.19 2.50 دال إحصائیا 0.013
 الإستجابية 15.87 2.53 14.56 2.77 4.62 ادال إحصائی 0.000
 الأمان 12.43 3.25 11.79 3.39 1.79 غیر دال إحصائیا 0.073
 التعاطف 20.01 4.58 18.88 4.65 2.28 دال إحصائیا 0.023
 خصوصية الجامعة 22.20 3.99 20.78 4.13 323 دال إحصائیا 0.001
 الدرجة الكلية 140.01 20.87 132.65 22.76 3.13 دال إحصائیا 0.002

        
 يتبن من الجدول أعلاه أنّ :          

وهــي قيمــة  0.026وبمســتوى دلالــة  345في بعــد الأشــياء الملموســة عنــد درجــة حريــة  2.23بلغــت  (t)قيمــة  -
 وبلـغ 7.11وانحـراف معيـاري قـدر بقيمـة  48.05دالة إحصائيا، حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي عند الـذكور 

، بالتـــالي تحققـــت الفرضـــية توجـــد 7.44وانحـــراف معيـــاري قيمتـــه  46.30المتوســـط الحســـابي عنـــد الإنـــاث القيمـــة  
حسـب  لبعد الأشياء الملموسة لدى الطالـب الجـامعي) α=0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (

 النوع لصالح الذكور.
وهـــي قيمـــة دالـــة  0.013وبمســـتوى دلالـــة  345جـــة حريـــة في بعـــد الاعتماديـــة عنـــد در  2.50بلغـــت  (t)قيمـــة  -

وبلـــغ  4.02وانحـــراف معيـــاري قـــدر بقيمـــة  21.43إحصـــائيا، حيـــث بلغـــت قيمـــة المتوســـط الحســـابي عنـــد الـــذكور 
، بالتـــالي تحققـــت الفرضـــية توجـــد 4.19وانحـــراف معيـــاري قيمتـــه  20.32المتوســـط الحســـابي عنـــد الإنـــاث القيمـــة  

حسـب النـوع  لبعد الاعتمادية لـدى الطالـب الجـامعي) α=0.05ند مستوى الدلالة (فروق ذات دلالة إحصائية ع
 لصالح الذكور.

وهــي قيمــة دالــة  0.000وبمســتوى دلالــة  345في بعــد الإســتجابية عنــد درجــة حريــة  4.62بلغــت  (t)قيمــة  -
وبلـــغ  2.53 وانحـــراف معيـــاري قـــدر بقيمـــة 15.87إحصـــائيا، حيـــث بلغـــت قيمـــة المتوســـط الحســـابي عنـــد الـــذكور 

، بالتـــالي تحققـــت الفرضـــية توجـــد 2.77وانحـــراف معيـــاري قيمتـــه  14.56المتوســـط الحســـابي عنـــد الإنـــاث القيمـــة  
حسـب النـوع  لبعد الإستجابية لدى الطالب الجامعي) α=0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (

 لصالح الذكور.
وهــي قيمــة غــير دالــة  0.073وبمســتوى دلالــة  345جــة حريــة في بعــد الأمــان عنــد در  1.79بلغــت  (t)قيمــة  -

وبلـــغ  3.25وانحـــراف معيـــاري قـــدر بقيمـــة  12.43إحصـــائيا، حيـــث بلغـــت قيمـــة المتوســـط الحســـابي عنـــد الـــذكور 



  2017جوان  الخامس العدد                                                                                                        مجلة الرواق 

26 
المركز الجامعي غليزان ( الجزائر )                                               مخبر الدراسات الاجتماعية والنفسية والانثروبولوجية             

، بالتـالي لم تتحقـق الفرضـية لا توجـد 3.39وانحراف معياري قيمته  11.79المتوسط الحسابي عند الإناث القيمة  
 حسب النوع. لبعد الأمان لدى الطالب الجامعي) α=0.05إحصائية عند مستوى الدلالة ( فروق ذات دلالة

ـــة  0.023وبمســـتوى دلالـــة  345في بعـــد التعـــاطف عنـــد درجـــة حريـــة  2.28بلغـــت  (t)قيمـــة  - وهـــي قيمـــة دال
 وبلـــغ 4.85وانحـــراف معيـــاري قـــدر بقيمـــة  20.01إحصـــائيا، حيـــث بلغـــت قيمـــة المتوســـط الحســـابي عنـــد الـــذكور 

، بالتـــالي تحققـــت الفرضـــية توجـــد 4.65وانحـــراف معيـــاري قيمتـــه  18.88المتوســـط الحســـابي عنـــد الإنـــاث القيمـــة  
حسـب النـوع  لبعـد التعـاطف لـدى الطالـب الجـامعي) α=0.05فروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى الدلالـة (

 لصالح الذكور.
وهــي قيمــة  0.001وبمسـتوى دلالــة  345يــة في بعــد خصوصــية الجامعـة عنــد درجــة حر  3.23بلغــت  (t)قيمـة  -

وبلـغ  3.99وانحـراف معيـاري قـدر بقيمـة  22.20دالة إحصائيا، حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي عند الـذكور 
، بالتـــالي تحققـــت الفرضـــية توجـــد 4.13وانحـــراف معيـــاري قيمتـــه  20.78المتوســـط الحســـابي عنـــد الإنـــاث القيمـــة  

 لبعـــد خصوصـــية الجامعـــة  لـــدى الطالـــب الجـــامعي) α=0.05توى الدلالـــة (فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـ
 حسب النوع لصالح الذكور.

 0.002وبمســـتوى دلالـــة  345لجـــودة الخـــدمات التعليميـــة الجامعيـــة عنـــد درجـــة حريـــة  3.13بلغـــت  (t)قيمـــة  -
معيـاري قـدر بقيمـة وانحـراف  140.01وهي قيمة دالة إحصائيا، حيث بلغت قيمـة المتوسـط الحسـابي عنـد الـذكور 

، بالتــالي تحققــت 22.76وانحــراف معيــاري قيمتــه 132.65وبلــغ المتوســط الحســابي عنــد الإنــاث القيمــة   20.87
) لجــودة الخــدمات التعليميــة الجامعيــة α=0.05الفرضــية توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة (

في رضـا الطلبـة والطالبـات نحـو ق لاحظنـا أن هنـاك تبـاين ا سـبمم، حسب النوع لصالح الذكور لدى الطالب الجامعي
جودة الخدمات التعليمية الجامعية وفي أبعادها عدا بعد الأمان، يمكن عزو عدم انسـجام حـول الرضـا عـن الخـدمات 

ة ممـــا التعليميـــة الجامعيـــة إلى تواجـــد الطلبـــة الـــدائم داخـــل الحـــرم الجـــامعي طـــوال اليـــوم وفي كـــل المرافـــق المتـــوفرة بالجامعـــ
يجعلهــم قــادرين علــى تقيــيم جــودة الخــدمات المقدمــة بالتــالي رضــاهم عــن مســتوى الخــدمات التعليميــة الجامعيــة أيضــا 
ـــة  ـــتي تقـــدمها الجامعـــة لتســـهيم مهـــام الطلبـــة للقيـــام بأبحـــاثهم ســـواء كانـــت ميدانيـــة أو نظري راجـــع إلى التســـهيلات ال

 2013ودراســـة أحمـــد محمـــد  2013محمـــد إبـــراهيم ودراســـة  2007واتفقــت مـــع نتيجـــة دراســـة الحـــدابي وعكاشـــة 
   2008ودراسة محمد  2012ودراسة بني حمدان  2014وتختلف هذه النتائج مع نتائج دراسة محمد الصغير 

) لمسـتوى رضـا الطلبــة عـن جــودة α=0.05هـل توجـد فــروق ذات دلالـة إحصـائية عنــد مسـتوى الدلالــة ( -
 مات التعليمية حسب نوع الجامعة ؟ الخد
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى عــرض وتحليــل نتــائج الفرضــية الثالثــة: نــص الفرضــية: -3.5

نـــوع الجامعـــة"  مات التعليميـــة تعـــزى لمتغـــيرلمســـتوى رضـــا الطلبـــة عـــن جـــودة الخـــد (α=0.05) دلالـــة إحصـــائية 
، والجـــدول للمقيـــاسعيـــاري  كمـــا تم حســـاب المتوســـط والانحـــراف الم  (T)وللإجابـــة عـــن الفرضـــية اســـتخدمنا اختبـــار

 الموالي يوضح ذلك:



  2017جوان  الخامس العدد                                                                                                        مجلة الرواق 

27 
المركز الجامعي غليزان ( الجزائر )                                               مخبر الدراسات الاجتماعية والنفسية والانثروبولوجية             

@@@@@@@@@@@@@@@@I·”â@fiÎÜu@12âbjnÅa@wˆbn„Î@âbÓ»Ωa@“aä≠¸aÎ@Ôibéßa@¡çÏnΩa@›rπ@ZH(T)@@Úœä»Ω÷Îä–€a 

 DF T الدلالة الإحصائیة

 النـــوع
 البیات                 

 
 الأبعاد

 عمار اثلیجيجامعة  جامعة زیان عاشور

S X S X 
 دال إحصائیا 0.036

345 

 الأشياء الملموسة 47.99 7.38 46.34 7.19 2.10
 الاعتمادية 21.05 4.22 20.69 4.05 0.80 غیر دال إحصائیا 0.422
 الإستجابية 15.45 2.62 14.97 2.82 1.64 صائیاغیر دال إح 0.100
 الأمان 12.60 3.44 11.61 3.15 2.77 دال إحصائیا 0.006
 التعاطف 20.09 4.69 18.78 4.52 2.66 دال إحصائیا 0.008
 خصوصية الجامعة 22.02 4.00 20.95 4.18 2.43 دال إحصائیا 0.016
 الدرجة الكلية 139.22 22.16 133.36  21.75 2.48 دال إحصائیا 0.013

        
 يتبن من الجدول أعلاه أنّ :          

وهــي قيمــة  0.036وبمســتوى دلالــة  345في بعــد الأشــياء الملموســة عنــد درجــة حريــة  2.10بلغــت  (t)قيمــة  -
 وانحــراف معيــاري قــدر بقيمــة 47.99دالــة إحصــائيا، حيــث بلغــت قيمــة المتوســط الحســابي لجامعــة عمــار ثليجــي  

، بالتــــالي 7.19وانحــــراف معيــــاري قيمتــــه  46.34وبلــــغ المتوســــط الحســــابي لجامعــــة زيــــان عاشــــور القيمــــة   7.38
في بعد الأشياء الملموسـة لـدى ) α=0.05تحققت الفرضية توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (

 حسب نوع الجامعة لصالح جامعة عمار ثليجي. الطالب الجامعي
وهـي قيمـة غـير دالـة  0.422وبمستوى دلالـة  345في بعد الاعتمادية عند درجة حرية  0.80بلغت  (t)قيمة  -

 4.22وانحـراف معيـاري قـدر بقيمـة  21.05إحصائيا، حيث بلغت قيمة المتوسط الحسـابي لجامعـة عمـار ثليجـي  
، بالتـــالي لم تتحقـــق 4.05وانحـــراف معيـــاري قيمتـــه  20.69وبلـــغ المتوســـط الحســـابي لجامعـــة زيـــان عاشـــور القيمـــة  

في بعــد الاعتماديــة لــدى الطالــب ) α=0.05الفرضــية لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة (
 حسب نوع الجامعة . الجامعي

وهي قيمـة غـير دالـة  0.100وبمستوى دلالة  345في بعد الإستجابية عند درجة حرية  1.64بلغت  (t)قيمة  -
 2.62وانحـراف معيـاري قـدر بقيمـة  15.45مة المتوسط الحسـابي لجامعـة عمـار ثليجـي  إحصائيا، حيث بلغت قي

، بالتـــالي لم تتحقـــق 2.82وانحـــراف معيـــاري قيمتـــه  14.97وبلـــغ المتوســـط الحســـابي لجامعـــة زيـــان عاشـــور القيمـــة  
ة لــــدى في بعــــد الإســــتجابي) α=0.05الفرضــــية أي لا توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى الدلالــــة (

 حسب نوع الجامعة. الطالب الجامعي
ــــة  345في بعــــد الأمــــان عنــــد درجــــة حريــــة  2.77بلغــــت  (t)قيمــــة  - ــــة  0.006وبمســــتوى دلال وهــــي قيمــــة دال

 3.44وانحـراف معيـاري قـدر بقيمـة  12.60إحصائيا، حيث بلغت قيمة المتوسط الحسـابي لجامعـة عمـار ثليجـي  
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، بالتــــالي تحققــــت 3.15وانحــــراف معيــــاري قيمتــــه  11.64ر القيمــــة  وبلــــغ المتوســــط الحســــابي لجامعــــة زيــــان عاشــــو 
 في بعـد الأمـان لـدى الطالـب الجـامعي) α=0.05الفرضية توجد فروق ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة (

 حسب النوع الجامعة لصالح جامعة عمار اثليجي.
ـــة  0.008ى دلالـــة وبمســـتو  345في بعـــد التعـــاطف عنـــد درجـــة حريـــة  2.66بلغـــت  (t)قيمـــة  - وهـــي قيمـــة دال

 4.69وانحـراف معيـاري قـدر بقيمـة  20.09إحصائيا، حيث بلغت قيمة المتوسط الحسـابي لجامعـة عمـار ثليجـي  
، بالتــــالي تحققــــت 4.52وانحــــراف معيــــاري قيمتــــه  18.78وبلــــغ المتوســــط الحســــابي لجامعــــة زيــــان عاشــــور القيمــــة  

في بعـــد التعــــاطف لــــدى الطالــــب ) α=0.05مســــتوى الدلالــــة (الفرضـــية توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصـــائية عنــــد 
 حسب نوع الجامعة لصالح جامعة عمار ثليجي. الجامعي

وهــي قيمــة  0.016وبمسـتوى دلالــة  345في بعــد خصوصــية الجامعـة عنــد درجــة حريــة  2.43بلغــت  (t)قيمـة  -
وانحــراف معيــاري قــدر بقيمــة  22.02دالــة إحصــائيا، حيــث بلغــت قيمــة المتوســط الحســابي لجامعــة عمــار ثليجــي  

، بالتــــالي 4.18وانحــــراف معيــــاري قيمتــــه  20.95وبلــــغ المتوســــط الحســــابي لجامعــــة زيــــان عاشــــور القيمــــة   4.00
في بعــد خصوصــية الجامعــة  ) α=0.05تحققــت الفرضــية توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة (

 عمار ثليجي. حسب نوع الجامعة لصالح جامعة لدى الطالب الجامعي
 0.013وبمســـتوى دلالـــة  345لجـــودة الخـــدمات التعليميـــة الجامعيـــة عنـــد درجـــة حريـــة  2.48بلغـــت  (t)قيمـــة  -

وانحــراف معيــاري  139.22وهــي قيمــة دالــة إحصــائيا، حيــث بلغــت قيمــة المتوســط الحســابي لجامعــة عمــار ثليجــي  
وانحــــراف معيــــاري قيمتــــه  133.36لقيمــــة  وبلــــغ المتوســــط الحســــابي  لجامعــــة زيــــان عاشــــور ا 22.16قــــدر بقيمــــة 

ـــة (21.75 ) لجـــودة α=0.05، بالتـــالي تحققـــت الفرضـــية توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى الدلال
 حسب نوع الجامعة لصالح جامعة عمار ثليجي. لدى الطالب الجامعيالخدمات التعليمية الجامعية 
لخدمات المقدمة وجودتها في جامعة عمار اثليجي بـالأغواط أفضـل شعور الطلبة بنوعية ا يمكن عزو هده النتيجة إلى

 مـن جامعـة زيـان عاشـور بالجلفـة لكـون التجهيـزات والوسـائل وعـدد المـوظفين والإداريـين في جامعـة عمـار اثليجـي 
 أفضل بكثير من جامعة زيان عاشور

دراسـة ) و 2013د محمـد برقعـان (دراسـة أحمـو  2014اتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة محمـد الصـغير الشـعيبي 
   2007)دراسة الحدابي وعكاشة (و  ) 2013محمد إبراهيم سليمان(

 :يمكن تلخيص نتائج الدراسة الحالية على النحو التاليوختاما: 
ة زيـان عاشـور بالجلفـة وجامعـة عمـار جامعـ أن رضا الطلبة الجامعيين عن جودة الخـدة التعليميـة في ائجأظهرت النتـ-

 الدراسة متوسطا. ةالأغواط من وجهة نظر الطلبة عينـاثليجي ب
ــ- ) في جــودة α=0.05ائيــة عنــد مســتوى ( الطلبــة والطالبــات ذات دلالــة إحإلى وجــود فــروق بــينائج أشــارت النت

 وأبعادها عدا بعد الأمان فلم نسجل فروقا.  الخدمات التعليمية الجامعية 
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) في α=0.05والطالبــات ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى (إلى وجــود فــروق بــين الطلبــة ائج أيضــا أشــارت النتــ
 سرعة الاستجابة فلم نسجل فروقا. وأبعادها عدا بعد الاعتمادية وبعد جودة الخدمات التعليمية الجامعية

  يمكن أن نقترح ما يلي:التوصيات: 
مـن خـلال الاهتمـام بكافـة  زيزهـاضرورة الاهتمام بالجوانب الايجابية في الخدمات الجامعية المقدمة والعمـل علـى تع -

 .أبعاد الجودة خاصة سرعة الاستجابة والاعتمادية 
ــــوير الم - كاتخـــاذ خصوصـــية الجامعـــة مـــدخلا هامـــا في رضـــا  ةعـــايير الموضـــوعة لمــــدخلات جــــودة العمليـــة التعليميـــتطـ

 الجامعات. ومخرجاتها في نشر ثقافة الجودة ومفاهيمها بين العاملين والطلاب في الجامعةو الطلبة 
الأكـاديمي والإداري الـذاتي وتقييمـه مـع التركيـز أن  ة الأداءوير نظـام معايير فعـال لمتابعـاستمرار جميع الكليات بتط -

 .رضا الطلبة واحدا من هذه المعايير اسيكون قي
 :المراجع قائمة 

 المراجع العربية: -أولا
 .الاسكندرية: دار الوفاء .ة التعليمية والمدرسيةالجودة الشاملة في الإدار ). 2003احمد، إبراهيم أحمد( )1
 مجلـة المنـارة،) درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عـن الخـدمات الجامعيـة مـن وجهـة نظـرهم.2013أمين، محمد ( )2

 .294-257ص ص،جامعة مؤتة . 1، العدد 19المجلد 
والتقنيــة مــن وجهــة نظــر ).تقيــيم جــودة الخدمــة الجامعيــة بجامعــة الأنــدلس للعلــوم 2015أحمــد محمــد ( ،برقعــان )3

ـــوم الإنســـانية،الطلبـــة عمـــادة البحـــث العلمـــي ـــة العل جامعـــة الأنـــدلس للعلـــوم والتقنيـــة  2العـــدد 16المجلـــد ، مجل
 90-70(اليمن).ص ص

 التعلـيم برنامج في المقدمة التعليمية الخدمة جودة تقويم )1434حمدان ( بن سالم بنت البشري، سهام )4
 والتخطيط.سعودية.. التربوية الإدارة تخصص الماجستير رسالة القرى أم ةجامع على ميدانية دراسة الموازي

ى الطلبـة دارسـه تطبيقيـة علـى الخدمة التعليمية وأثرها على رض ) جودة2012بني حمدان، خالد محمد طلال ( )5
-917ص ص المؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان جودة التعلـيم العـاليطلبة جامعة العلوم التطبيقية الخاصة.

929. 
التربيــة بحجــة مــن وجهــة نظــر طلبــة  جــودة الخــدمات التعليميــة بكليــة2009).داوود وهــدى قشــوة ( .الحــدابى )6

 1-31.الرابــع، ص ، المجلــد الثــاني، العــددالعربيــة لضــمان جــودة التعلــيم الجــامعي المجلــةالأقســام العلميــة، 
مجلـة اتحـاد الجامعات اليمنية نتـائج أوليـه،  جودة الخدمة التعليمية في2007).الحدابي، داوود، وعكاشة، محمود (

  19-1ص .صنعاء35. العدد ،الجامعات العربية
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 - ةرضــا الطلبــة نحــو الخــدمات التعليمــ ). درجــة2016عــز الــدين، مــدثر حســن وأيمــن مصــطفى العرمــوطي( )7
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