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  الملخص 

هدفت الدراسة إلى التعرف على تأثیر جودة الخدمة التعلیمیة على رضا طلبة جامعة المسیلة، وذلك 
المقدمة، ولهذا الغرض باستخدام مقیاس الاداء بأبعاده الخمسة، والذي یركز على قیاس الأداء الفعلي للخدمة 

) طالب ، وقد تمَّ تفریغ 182فقرة ، وتكونت عینة الدراسة من( 29قمنا بإعداد استمارة استبیان شملت على 
  .Spssالبیانات وتحلیل النتائج باستخدام البرنامج الإحصائي

الاعتمادیة، الاستجابة، توصلت الدراسة إلى وجود تأثیر ایجابي لجمیع أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة (الملموسیة، 
التعاطف، الأمان ) على رضا طلبة جامعة المسیلة، وعلى ضوء النتائج المتحصل علیها تمَّ إقتراح عدَّة 
توصیات تمثلت في ضرورة اهتمام الجامعة بالخدمات التعلیمیة المقدمة من كافة جوانبها (بجمیع أبعادها) 

وكذا على الجامعة القیام بالبحوث والدراسات الدوریة لمعرفة  والعمل على تحسین جودتها لتحقیق رضا الطلبة،
وتحدید مستوى جودة الخدمات المقدمة للطالب، حتى یمكن تحدید نقاط القوة لتعزیزها، ونقاط الضعف 

 لمعالجتها.

 :  الجودة ، جودة الخدمة، جودة الخدمة التعلیمیة، رضا الطالب، جامعة المسیلة.الكلمات المفتاحیة

summary. 
The study aimed to identify the impact of the quality of educational service on 

the satisfaction of students at the University of M'sila, using the performance scale 
with its five dimensions, which focuses on measuring the actual performance of the 
service provided. For this purpose, we prepared a questionnaire that included 29 
items distributed The study sample consisted of (182) students. The data was 
transcribed and the results were analyzed using the statistical program Spss. 

After the study, it was concluded that there was a positive impact on all 
dimensions of educational service quality (tangibility, reliability, responsiveness, 
empathy, and safety) on the satisfaction of students at the University of M’sila. In 
light of the results obtained, several recommendations were proposed, which 
represented the need for the university to pay attention to the educational services 
provided in all its aspects. (in all its dimensions) and work to improve its quality to 
achieve student satisfaction. The university must also conduct periodic research and 
studies to know and determine the level of quality of services provided to students, so 
that strengths can be identified to be strengthened, and weaknesses can be addressed. 

Keywords: quality, service quality, quality of educational service, student 
satisfaction,university of M'sila.
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  أ

یشهد التعلیم العالي اهتماماً كبیرا على مختلف المستویات في كافة دول العالم، إضافة إلى انه یشهد 
نظر إلى التعلیم الجامعي على  ُ ا نحو الأفضل لمواكبة حاجات المجتمعات ، وبناءً على ذلك فإنه ی ا مستمرً تطورً

ك عن طریق إعداد الكوادر والطاقات البشریة أساس الدور المتمیز الذي یلبیه في تقدم المجتمعات وتنمیتها وذل
  من الجوانب العلمیة والثقافیة وحتى المهنیة ، وكذلك إعداد القیادات الفكریة في مجالات التعلیم المختلفة 

ولذا أصبح من الضروري على الجامعة الجزائریة أن تهتم بموضوع الجودة التعلیمیة لأنه أمر ضروري  
ما أنه یعتبر المفتاح الأساسي في تطویر والارتقاء بمستوى الجامعة الجزائریة حتى یستحیل الاستغناء عنه. ك

  تصل إلى التمیز الذي یطمح إلیه الجمیع  

لذا نسعى في هذا البحث الى التعرف على أثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة بجامعة 
  المسیلة . 

 الاشكالیة : .1

یمثل مستوى الخدمات التعلیمیة التي تقدمها الجامعات الجزائریة عامل مهم في تحقیق رضا الطلبة 
  وتحقیق أهدافهم التعلیمیة سواء باعدادهم من ناحیة التحصیل أومن الناحیة المهنیة. وهذا ما یطرح تساؤلاً جوهریا 

  ة؟ رضا الطلبة في جامعة المسیل لىا تأثیر جودة الخدمة التعلیمیة عم

  ومن خلال هذا السؤال یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التالیة:  

  ما تأثیر بعد الملموسیة على رضا طلبة جامعة المسیلة ؟ 

 ما تأثیر بعد الاعتمادیة على رضا طلبة جامعة المسیلة ؟ 

 ما تأثیر بعد الاستجابة على رضا طلبة جامعة المسیلة ؟ 

  جامعة المسیلة ؟ما تأثیر بعد التعاطف على رضا طلبة 

 ما تأثیر بعد الآمان على رضا طلبة جامعة المسیلة ؟ 

للاجابة على الإشكالیة الرئیسیة والأسئلة الفرعیة لها یمكن صیاغة الفرضیات  فرضیات البحث : .2
 على النحو التالي :
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  الفرضیة العامة :

  المسیلة ب د بوضیافمحم جامعة ر إیجابي لأبعاد جودة الخدمة التعلیمیة على رضا الطلبة فيیأثتیوجد لا 

  الفرضیات الجزئیة : 

  المسیلة. بمحمد بوضیاف ر إیجابي لبعد الملموسیة على رضا الطلبة في جامعة یأثتیوجد لا 

 المسیلة. ب محمد بوضیاف إیجابي لبعد الاعتمادیة على رضا الطلبة في جامعة لا یوجد تأثیر 

  المسیلة. ب محمد بوضیاف رضا الطلبة في جامعةإیجابي لبعد الاستجابة على لا یوجد تأثیر 

 المسیلة . محمد بوضیاف بإیجابي لبعد التعاطف على رضا الطلبة في جامعة  لا یوجد تأثیر 

  المسیلة. محمد بوضیاف بإیجابي لبعد الآمان على رضا الطلبة في جامعة لا یوجد تأثیر 

لهام الذي یلعبه تطبیق مقیاس جودة تكمن أهمیة هذا البحث في توضیح الدور اأهمیة البحث:   .3
الخدمة في تحقیق رضا الطلبة، وذلك من خلال مستوى الخدمات التعلیمیة المقدمة ، ومدى تأثیرها 
على رضا الطالب، كما یسعى هذا البحث إلى محاولة تحسیس متخذي القرارت في الجامعات 

في الجامعة واعتبارها أداة فعالة بضرورة إعطاء أهمیة لاستعمال مقیاس جودة الخدمات التعلیمیة 
في الرفع من مستوى الخدمات التعلیمیة من جهة، وتلبیة رغبات  الطلبة والمجتمع المتعددة جهة 

  أخرى، و بالتالي الإرتقاء بالمستوى التعلیمي للطالب و الرفع من تنافسیة الجامعة .

 یهدف هذا البحث إلى: أهداف البحث :  .4

  .تقدیم بعض المفاهیم الخاصة بالخدمة، جودة الخدمة، جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الزبائن 

   تحدید أهم العوامل التي یستخدمها الطلبة في تقییم جودة الخدمات التعلیمیة المقدمة 

  اختبار أثر جودة الخدمات التعلیمیة بأبعادها الخمسة على رضا طلبة جامعة المسیلة 

 عض النتائج وتقدیم بعض الإقتراحات التي قد تساعد في تعزیز الخدمة التعلیمیة، وتحقیق التوصل الى ب
 رضا الطلبة، وبغیة الوصول الى تنافسیة عالیة للجامعة .  
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 أسباب اختیار الموضوع : .5

  تعود أسباب اختیار الموضوع إلى : 

    .أن الموضوع یوافق التخصص، والرغبة في البحث فیه نظرا لأهمیته 

  .الإهتمام المتزاید لقطاع التعلیم العالي لموضوع جودة الخدمات التعلیمیة في الجزائر 

   .تسلیط الضوء عمى أهمیة جودة الخدمات المقدمة للطالب 

 حدود الدراسة : .6

 تمثلت حدود الدراسة في بعدین یتمثل الأول في البعد المكاني و أما الثاني في البعد الزمني 

   :تمثل الطار المكاني لهذا البحث في جامعة محمد بوضیاف بالمسیلةالبعد المكاني 

   :ماي  28إلى غایة 2024أفریل  25امتدت فترة الدراسة لهذا البحث  في الفترة الممتدة البعد الزماني
2024 

  :عینة من طلبة جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة البعد البشري 

 منهج وأدوات البحث :  .7

بحث على المنهج الوصفي التحلیلي الذي في نظرنا مناسب للدراسة، كما أننا قمنا تم الاعتماد في هذا ال
باستخدام مجموعة من الأدوات منها الإستبیان، حیث تم توزیع الاستبیان على عینة من طلبة جامعة المسیلة ، 

دمات التعلیمیة قصد معرفة تأثیر جودة الخ  spss.v24بعدها قمنا بجمع البیانات وتنظیمها باستخدام برنامج
  عن رضاهم. 
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 الدراسات السابقة : .8

بعنوان واقع تطبیق إدارة )  2010( راضیة بوزیان دراسة الأولى: دراسة   :عرض  الدراسات السابقة- أ
  1.الجودة الشاملة بمؤسسات التعلیم العالي الجزائریة

على مستوى التعلیم الجامعي. هدفت هذه الدراسة إلى تحدید متطلبات ومعوقات تطبیق إدارة الجودة 
وتمثلت المشاكل والمعوقات بعدم ملاءمة الثقافة التنظیمیة المتواجدة في المؤسسات التعلیمیة مع الثقافة 
التنظیمیة التي تتبع وتطبق مبدأ إدارة الجودة، وخاصة على مستوى الأبعاد الثقافیة التنظیمیة بالإضافة لضعف 

جال إدارة الجودة. بالاضافة إلى عدم الربط بین الكلیات بالجامعة وقطاعات سوق الكوادر المدربة والمؤهلة في م
العمل ومقاومة التغییر سواء من العاملین أو من الإدارات. وقد توصلت النتائج إلى أن أهم النقاط هي تأیید 

ضافة إلى متابعة التدریب ودعم الإدارة لمبدأ الجودة وترسیخ ثقافة إدارة الجودة بین العاملین دون استثناء. بالإ
  والتأهیل لكافة الأفراد وتوزیع المهام والصلاحیات.

بعنوان: التنبؤ بجودة الخدمة التعلیمیة المقدمة  2006 )  داوود الحدابي، محمود عكاشة(الدراسة الثانیة:  
  2.لطلاب الجامعات في سیاق مفاهیم العولمة

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن العوامل الأساسیة المساهمة في قیاس جودة الخدمة التعلیمیة 
المقدمة في الجامعة. بالإضافة إلى إیجاد عناصر تساعد على التنبؤ بالجودة. استخدمت الدراسة استبانة وزعت 

طالبا وطالبة في '437  عبارة. على عینة وصلت الى39 محاور أساسیة ضمت 7على الطلاب اشتملت على 
جامعة العلوم والتكنولوجیا الیمنیة. حیث توصلت الدراسة إلى عدة نتائج تمثلت في استخراج عدة نماذج حسب 
الترتیب الآتي: جودة الخدمات الإداریة، الخدمات الأكادیمیة، سهولة الحصول على الخدمة، جودة التجهیزات، 

  خدمات القبول والتسجیل ومصادر التعلیم.

): بعنوان: إدارة الجودة الشاملة ودورها في تطویر مؤسسات التعلیم 2013(غادة عبیدلدراسة الثالثة: دراسة ا
هدفت هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء على إدارة الجودة الشاملة وأهمیتها في تطویر 3العالي بولایة الخرطوم

في تطویر أداء المدرسین والتخطیط والتعرف  مؤسسات التعلیم العالي، بالإضافة إلى التعرف على دور الجودة
على أهم مشكلات التطویر. وأیضا سلطت هذه الدراسة الضوء على دور التدریب على نظام الجودة. حیث 

                                                             
   2010 ،راضیة بوزیان، الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي، مركز الكتاب الأكادیمي1
، 21اعیة، العدد داوود الحدابي، محمود عكاشة: التنبؤ بجودة الخدمة التعلیمیة المقدمة لطلاب الجامعات في سیاق مفاهیم العولمة، مجلة الدراسات الاجتم2

  2006جوان 
   ،2013ات التعلیم العالي بولایة الخرطومإدارة الجودة الشاملة ودورها في تطویر مؤسسأطروحة دكتوراة ،غادة عبید 3 



 مقدمة
 

 

  ج

الهیئة التدریسیة لكلیة العلوم والتكنولوجیا في السودان وكلیة التربیة. وكان حجم  تمثلت عینة الدراسة قي أعضاء
نما قصدیة. وتمت الدراسة من خلال فردا ( ثلث44 العینة  هم إناث وثلثیهم ذكور) ولم تكن العینة عشوائیة وإ

توزیع استبانة وأجریت مقابلات بعدها واتبع المنهج الوصفي في هذه الدراسة. وأظهرت النتائج أن إدارة الجودة 
جي دور كبیر في تطویر الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي في غایة الأهمیة، ولتطویر التخطیط الإستراتی

أعضاء الهیئة التدریسیة. وبینت الدراسة أیضا فروقا ذات دلالة إحصائیة حسب متغیرات العینة: ذكور، إناث، 
أو حسب الخبرة والتدریب والمؤهل العلمي. ومن أهم معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة هو صعوبة تقبل 

  رض تطبیق الجودة في النظام التعلیميالتغییر ناهیك عن تأخر الإدارة العلیا في ف

  مناقشة الدراسات السابقة :-ب

  :یتضح لنا من خلال عرض الدراسات السابقة أن أغلبها ركز على أوجه التشابه مع الدراسة الحالیة
الاطار النظري لمفهوم الجودة ورضا الزبائن ، حیث أن غالبیتها سلط الضوء على طرق قیاس الرضا و 

 ربطه بمفهوم الجودة . 

بانة كأداة لقیاس أمَّا في الجانب التطبیقي فقد تشابهت هذه الدراسة مع الدراسات الأخرى في الإعتماد على الاست
  في معالجة وتحلیل البیانات .  Spssمستوى الرضا ، كمت أنها استخدمت برنامج 

 : هناك عدَّة اختلافات بین الدراسة الحالیة و الدراسات السابقة، ویمكن توضیح ذلك من  أوجه الاختلاف
 خلال الجدول التالي: 

    السابقة.مقارنة الدراسة الحالیة بالدراسات   01جدول رقم  

  الدراسات السابقة  الدراسة الحالیة  الاختلاف
  2024الزمن:   من حیث الزمان والمكان

 محمد بوضیاف  جامعةالمكان :
  المسیلةب

  2011 -  2006الزمن: 
–: جامعة الیمن  المكان

  جامعة الخرطوم
  هناك تنوع في القطاعات  قطاع التعلیم العالي  القطــــــــــــــــــاع

هدفت الدراسة إلى إبراز تأثیر   الهــــــــــدف
  ابعاد الجودة على رضا الطلبة

تناولت الدراسات أهداف 
  مختلفة

  بالإعتماد على الدراسات السابقة من إعداد الطالب  المصدر: 



 مقدمة
 

 

  ح

إلى فصلین، الفصل الأول نظري والثاني تطبیقي  سیتم تقسیم موضوع البحثهیكل وتقسیمات البحث : -9
في الفصل الأولإلى الاطار النظري لجودة الخدمات ورضا الزبون، كما سنحاول فیه  استعراض سنتطرق  

المفاهیم المتعلقة بالجودةوجودة الخدمة، أهمیتها و مراحلها، بالإضافة إلى مفاهیم حول جودة الخدمة في التعلیم 
لمتعلقة بالرضا أهمیته محدداته العالي، أبعادها و نماذج قیاسها ، كما سیتم التطرق أیضا إلى المفاىیم ا

أما في الفصل الثاني فیتعلق بالدراسة المیدانیة والتي سیتم من . وسلوكیاته بالإضافة إلى علاقته بجودة الخدمة
خلالها معرفة تأثیر جودة الخدمة التعلیمیة على رضا الطلبة ، من خلال توزیع استبیانات علیهم ثم الاعتماد 

الذى یعتمد على تحلیل البیانات واختبار الفرضیات وعرض النتائج ثم  spss.v24على البرنامج الاحصائي 
 . تقدیم الاقتراحات

  ) : النموذج المعتمد في الدراسة01الشكل (نموذج الدراسة : - 10

  
  

  المتغیر التابع                                   المستقل تغیر الم                
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
 

  

من اعداد الطالب انطلاقا من الدراسات السابقة المصدر: 

 الملمـــــوســـــــیة 

 الاعتمـــــادیـــــة 

الـــــــخدمة التعلیمیةجــــــــودة   

 الاستجــــــــابة 

 التعـــــاطــــف 

 الأمــــــــــــــان

 رضـــا الطلـــــبة 



 

 

 الفصل الأول
الاطار المفاهیمي لجودة الخدمة التعلیمیة 

 ورضا الطلبة

  



  المفاهیمي لجودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبةالاطار         الفصل الأول
  

 
9 

  :تمھید

بالرغم من أن مفهموم الجودة لیس بالموضوع الجدید لكن مفهوم جودة الخدمة التعلیمیة یعتبر حدیثا   
نسبیا وذلك لقلة الدراسات عنه خاصة في الجزائر . وتعتبر الجودة احد أهم الوسائل والأسالیب لتحسین نوعیة 

المفكرین بأنه عصر الجودة، فلم تعد  التعلیم والأرتقاء بمستوى أدائه في العصر الحالي الذي یطلق علیه بعض
  الجودة كلاما تتغنى به المؤسسات التعلیمیة أو بدیلا تأخذ به أو تتركه الأنظمة التعلیمیة.   

وتُعدّ جودة الخدمة التعلیمیة من أهم العوامل التي تؤثر على رضا الطلاب وتحقیق أهدافهم التعلیمیة    
طلبات سوق العمل ،وسنحاول في هذا الفصل أن نعالج عنصرین هامین المتعلقة سواءً بالتحصیل العلمي أوبمت

  هما: 

 . الإطار المفاهیمي لجودة الخدمة التعلیمیة 

 .ماهیة رضا الطلبة  
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  المبحث الأول: ماهیة جودة الخدمة التعلیمیة

وكذا مراحل تطورها التطرق إلى مفهوم الجودة وبعض التعاریف المهمة لها بحث هذا المفي سنحاول 
  ذلك من خلال آراء و أفكار بعض  المختصین في مجال الجودة. ووصولا الى أهمیة 

  .المطلب الأول: مفاهیم حول الجودة أهمیتها و مراحلها

  أولا : مفهوم الجودة

فالجودة ء، نقیض الرديهووالجید  )جودة(بمعنى،للغة في لسان العرب لابن منظوروردت الجودة في اقد  :لغة
  1داأي صار جیء  ویقال جاد الشي) (جادن الفعل مصدر مهي 

ا  والتي تعني طبیعة الشخص أوطبیعة  (Qualities):   یرجع مفهوم الجودة  إلىالكلمة اللاتینیة اصطلاحاأمَّ
  .2تقانة والإـوقدیما كانت تعني الدِّقء الشي

ولا في في القرآن الكریم لا لها مباشر  نص  لفظي یأتي  : فلم یةالإسلامالناحیة أما مفهوم الجودة من 
  وذلك في قوله تعالى:مفهوم الجودة الذي یماثل ”الإتقان “ فقد ورد مصطلح النبویة الأحادیث  

رَّ السَّحَاب صُنْعُ «   رُ مَ ا تَ  وتَرَى الجِبالَ تحسبها جَامِدَة وهي تَمُ نَ كُل شَیئ إنَّهُ خَبِیر بِمَ لاالله الذي أتْقَ » نوفْعَ
  ) 90سورة النمل ( 

  وهنا الإتقان یعني الكمال في الصنع الذي لایستطیع الانسان بلوغه.  

وي الشریف فقد ورد مصطلح الإتقان في الحدیث الذي أخرجه الطبراني حیث     أمَّا في الحدیث النَّبَ

  "الله یُحِبُ إذا عَمِلَ أحدكم عملا أن یتقنه اإنَّ "صلى الله علیه وسلم: االله رسول قال    

ولتحدید مفهوم الجودة لابد من استعراض تعاریف روادهـا الأوائـل وكـذا مـا أورده أهـم الباحتین والمهتمین    
فها كل من :    بموضوعها حیث عرَّ

مختلف تعاریف الجودة هناك معنیین فيغایة الأهمیة یرى جوران أن من بین Juran):تعریف جوران (
  : 1فیما یلين یتمثلا

                                                             
   6ص  2022بن ضاهریة فوزیة ، النافي حوریة _ قیاس الخدمات التعلیمیة في المراكز التعلیمیة و التدریبیة ، مذكرة ماستر أكادیمي جامعة أدرار ، 1
   6لمرجع نفسه ص ا 2
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 في ، "تحقیق رضاهیتم احتیاجات الزبون ومن ثم ذي یلبي الج الجودة تعني صفات أو خصائص المنتو
فالغرض من تقدیم جودة عالیة هو تحقیق رضا ، هذا التعریف نجد أن معنى الجودة موجه إلى العائد

ولكن تقدیم صفات جدیدة للمنتوج أو تقدیمها بطریقة أفضل  .حد هو زیادة العائدالزبون مع هدف وا
وبالتالي عادة ما یترتب عنه ارتفاع في حجم التكالیف فالجودة في هذا ، عادة الاستثمارایتطلب 

 .التعریف تعني تكلفة أكثر

 ة القیام بالعمل مراعادة تؤدي إلى قد التي ء أي التحرر من الأخطا، "ءالجودة هي الخلو من الأخطا
مما یسبب عدم رضا الزبون بالإضافة إلى الشكاوي وغیرها فمعنى الجودة هنا ، أخرى أوعدة مرات

 .تكلف أقلما أي أن الجودة العالیة عادة ،نجده موجه نحو التكالیف 

: بأن الجودة هي تلك الصفات الممیزة  JOSEPH JABLONSKI(2 وقد عرفها جوزیف جاب لونسكي (
  ومنتج ما .لخدمة أ

  : الجودة هي درجة التمیز والأفضلیة.3OXFORDویعرفها قاموس 

یعتبر الجودة بأنها تلبیة واشباع توقعات المستفید أو الزبون كما أنها تقدیم لما  EVANS4إیفان أما الباحث 
  یفوق التوقعات 

خصائص التي تمیز المنتج أو ومن خلال التعاریف السابقة یمكن أن نقول بأن الجودة هي تلك المواصفات وال   
  الخدمة وتؤدي الى تلبیة توقعات الزبون و تحقیق رضاه.  

  

  

  ثانیا : أهمیة الجودة

                                                                                                                                                                                                          
1Josef  M Juran. A Blanton Godfrey , Juran's Quality Hand Book , Mc Graw – Hill, 5Th edition,New yourk, U S A P 21   

الأردن الطبعة الأولى  للنشر والتوزیع عمانأحمد عیشاي ـ إدارة الجودة الشاملة الأسس الننظریة والتطبیقیة في المؤسسات السلعیة و الخدمیة ـ دار الحامد  2
   20ص  2013

 29ـ ص  2008رعد عبداالله الطائي ، عیسى قدادة ـ إدارة الجودة الشاملة ـ دار الیازوري العلمیة ، للنشر والتوزیع عمان ـ الأردن الطبعة 3
   25ص  2016،  للنشر والتوزیعهناء محمود القیسي ، فلسفة إدارة الجودة في التربیة والتعلیم ـ دار المنتاهج  4
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للجودة أهمیة بالغة سواء على مستوى المنظمات أو على مستوى المجمتعات، وقد تجلت هذه الأهمیة منذ    
خمسینیات  القرن الماضي حیث أقرت الیابان بأن الجودة هي الهدف الأساسي لبناء الاقتصاد والارتقاء بالإنتاج 

   1د تظهر أهمیة الجودة في النقاط التالیةوالتمیز في السوق مما یساعد في الحصول على موقع تنافسي جید وق

: تستمد المنظمات شهرتها من مستوى الجودة المقدمة لمنتجاتها هذا ما یسمح لها شهرة المؤسسة  )1
باكتساب سمعة حسنة وانتشار واسع لمنجاتها حیث أن تحسین الجودة في المنتجات أو الخدمات 

في ولائهم هذا ما یعني نقل الإنطباع لدى الآخرین یصاحبه الزیادة في ثقة المستفید وبالتالي زیادة 
 بأنها الأفضل مما یؤدي إلى الرفع من سمعة و شهرة المؤسسة 

: على المؤسسات الإقتصادیة تحمل مسؤولیاتها القانونیة  نتیجة التصمیمات المسؤولیة القانونیة )2
المحاكم عادة ما تقوم الخاطئة للمنتجات المقدمة أو نتیجة التصرفات الخاطئة لبعض العمال، ف

باستجوات كل شخص مشارك في عملیة التوزیع أو مسؤول عن تلف المنتج الذي قد یؤدي أو یسبب 
أضرارا في الصحة العامة، فالمنظمة قد تخضع للمساءلة القانونیة عن كل أذى یسببه استهلاك أو 

  استخدام هذا المنتج .

العمل الجماعي وتحقیق تحسنا في الاتصال واشراك ح :  جودة الإدارة تزید من رو الفعالیة التنظیمیة )3
أكبر لجمیع العاملین في حل المشاكل وتحسین العلاقة بین العاملین و الإدارة یؤدي الى التقلیل من 

 عدم إعادة العمل مرة أخرى.أي معدل دوران العمل 

ادة الحصة السوقیة :إن العمل على تحسین الجودة یمكن أن یقود إلى زیالتكالیف و الحصة السوقیة  )4
و التقلیل في التكالیف ما یؤدي الى زیادة حجم الأرباح ، ثم إن تحسین الجودة من  ناحیة الصلابة 
والمتانة یعني التقلیل من الوحدات التي بها عیوب ما یسمح الى تخفیض تكالیف الخدمة اي التقلیل 

 . 2من تكالیف خدمات ما بعد البیع

                                                             
  .83ص ،  2012/  2011ـ ،مذكرة ماجستیر جامعة منتوري قسنطینة ، ـ كفاءة أعضاء التدریس وأثرها على جودة التعلیم العالي،نوال نمور 1
 2008 ،مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ، جتمعيمـ إدارة الجودة الشاملة في التعلیم ال، ، هاشم فوزي العبادي، محمد فوزي العباديیوسف حجیم الطائي  2

 . 9ص ، الاردن، عمان ، الطبعة الأولى
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لجودة في أشطة الجودة ووضع مواصفات قیاسیة لحمایة الزبون من : إن تطبیق احمایة الزبائن )5
الغش التجاري یعزز الثقة في منتجات المؤسسة و العكس صحیح ، فعدم رضا الزبون هو فشل 

 . 1المنتج والسبب هو عدم جودة المواصفات الموضوعة من طرف المؤسسة 

  تطورالجودةثالثا : مراحل 

 2:یمكن توضیحها كمایليمرت الجودة بعدة مراحل لقد 

وعلىالنقیض من الحرفالیدویة فإن الإنتاج ، التفتیش هوأبسط وسیلة لضمان الجودة: مرحلة التفتیش .1
كانت عملیة التفتیش تتم ،  )تفتیش رسميش(الضخم أوالإنتاج  بكمیات كبیرة یتطلب نوع رسمي من التفتی

وكان یطبق على المواد ، عن طریق مقارنة وفحص خصائص المنتوج مع المتطلبات الموضوعة مسبقا
عملیات أو نشاطات الفحص كانت تتم من طرف العمال فالنظام في هذه المرحلة ، المكونة أیضاء والأجزا

على الجودة لم تكن مرضیة لأنها كانت مبنیة  مثل هذه الرقابة".موجها داخلیا ولم یكن موجها للوقایة"كان
بینما یتم التخلي عن ،فیتم قبول المنتجات ذات الجودة الجیدة ،على أساس تفتیش المنتجات النهائیة 

ولهذا لم یكن هناك أي إمكانیة لاتخاذ تدابیر ،الأخرى أوإعادة استعمالها لأغراض أخرى إذا أمكن ذلك 
 تفالانحرااتصحیحیة قبل ملاحظةأواكتشاف 

تطلبت هذه المرحلة استعمال العدید من الأنشطة والأسالیب بغرض تحقیق ومواكبة : لة المراقبةــــــمرح .2
المراحل ء ویبدأ ذلك من حقیقة  أن عیوب المنتوج قد تظهرأثنا،جودة العملیة والخدمة ، جودة المنتوج

ء هة نحو اكتشاف والقضابحیث من الضروري أن تكون إدارة الجودة موج، المختلفة من عملیة الإنتاج
من أجل الكشف عنالمخالفات ومحاولة ، على أسباب العیوب ولیس فقط الرقابة على المنتجات النهائیة

 على عدم التنسیق فیما یتعلق بالمتطلبات المحددةء القضا

ر المرحلة الثالثة من تطور الجودة تحتويعلى جمیع المراحل السابقة من أجل توفی :مرحلة ضمان الجودة .3
تطورت أنشطة أخرى أیضامثل استعمال  .الثقة الكافیة بأن المنتج أو الخدمة سوف تلبي احتیاجات الزبائن

هذه الأنشطة طورت من أجل إحراز تقدم من مرحلة مراقبة ، مراقبة وتدقیق أنظمة الجودة، تكلفة الجودة

                                                             
 .  83نوال نمور مرجع سابق ص 1
  . 17ص  ، 2013 ،البلیدة ،سعد دحلبمذكرة ماجستیر جامعة  ،أثر جودة الخدمة على رضا الزبون، حسان بوزیان 2
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تغیرمن مجرد أنشطة الكشف في هذه المرحلة كان التركیز على ال، الجودة إلى مرحلة عهد ضمان الجودة
 إلىا لتوجه نحوالوقایة منالمنتوجات ذات الجودة الردیئة. 

، في جمیع الجوانبء تتكون من مبادئ الإدارة التي تهدف إلى تحقیق جودة الأدا:   مرحلة إدارة الجودة .4
إدارة ضمان الجودة  و،الخ الفرق الأساسي بین مراقبة الجودة ...الإنتاجیة،الربح ، خدمة ،أي منتوج 

ورضا الزبائن ، مما تتیح استخدام أمثل لخبرات الموظفین،الجودة هو أن  الأخیرةهي مركزیة المنهج 
  )التركیزعلىالإنسان(والحوافز والتحسین المستمر 

 والجدول التالي یوضح مراحل تطور مفهوم الجودة وأهم الخصائص التي میزت كل مرحلة  

  دة وأھم خصائصھا .) مراحل تطور مفھوم الجو02جدول رقم: ( 
  الخصائص   المرحلة 

  1910 مرحلة التفتیش
  

  فرز الإجرءات التصحیحیة 
  تحدید مصادر عدم المطابقة  

 دلیل الجودة     1924مرحلة المراقبة 
  استخدام الاحصاء 
  التفتیش الذاتي 
  اختبار المنتجات  

 تكالیف الجودة     1950مرحلة ضمان الجودة 
  مراقبة العملیة 
  نظم التدقیق 
  تخطیط الجودة  

 مراقبة مركزة ـ قیاس الأداء    1980مرحلة إدارة الجودة 
  البحث عن رضا الزبائن 
 تقدیم الحوافزـ  التحسین المستمر 
  إدارة القیادة ـ الوقایة  

حسان بوزیان، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون مذكرة ماجستیر، جامعة سعد دحلب البلیدة، بحث  المصدر:
   22 ص 2013لم ینشر، 



  المفاهیمي لجودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبةالاطار         الفصل الأول
  

 
15 

  المطلب الثاني :ماهیة جودة الخدمة

  مفهوم الخدمة وخصائصها.أولا:

  ) مفهوم الخدمة 1 

  للخدمة مجموعة من التعاریف نذكرمنها: 

كل نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر و تكون أساسا غیر « 1على أنها  Kotlerفقدعرفها
  ملموسة و لا تنتج عنها أي ملكیة و أن إنتاجها أو تقدیمها قد یكون أو لا یكونمرتبط بمنتج مادي ملموس. 

ع أو تقدم : " الخدمة تقدم في شكل أنشطة، أو منافع تعرض في البیوعرفتها الجمعیة الأمریكیة للتسویق بأنها
  ."2مرتبطة مع بیع السلع

بأن الخدمة هي: " نشاط اقتصادي مقدم من طرف لآخر، دون انتقال للسلع، یخلق Lovelock ویرى لوفلوك   
القیمة من خلال تأجیر أو استغلال سلع، ید عاملة، كفاءات مهنیة، تجهیزات أو هیاكل، شبكات أو أنظمة، 

  .3"افع والإشباع التي تقدم للبیع أو تكون مصاحبة للسلع المادیةبشكل منفرد أو مجتمع. الأنشطة والمن

كافة الأنشطة و العملیات التي یبرز فیها الجانب الغیر الملموس و التي تتولد عنها : 4وتعرف أیضا على أنها
   "منافع و إشباعات یمكن بیعها

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن  الخدمة هي منتجات غیر ملموسة و لها أسواق معینة تهدف أساسا  
إلى إشباع رغبات وحاجات المستفید، كما أنها تساهم في توفیر الراحة والرعایة والاطمئنان ولها عدة خصائص 

  سوف نتطرق لها. 

  

  

                                                             
1Kotler. P et Dubois. Marketing Management, paris : Publi unio, 11eme édition, 2003, P 462 

  18،ص . 2،2005عمان: دار وائل للنشر، ط تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور، 2
3 Lovelock et al. Marketing des services, 6me édition, Pearson Education, Paris, 2008 , p. 609 

  14ص .2002، عمان: دار وائل للنشر و التوزیع، ،-مدخل تحلیلي –، أصول التسویقناجي معلا، رائف توفیق4
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  ) خصائص الخدمات: 2

 :1ائص تمیزها عن السلع تتمثل فیما یليهناك مجموعة من الخص

أي أن الخدمة لا یمكن رؤیتها أو تذوقها أو شمها أو سماعها قبل شرائها وهذا أهم ما یمیزها عن  اللاملموسیة 
السلع المادیة وأن الخدمة تمثل جهدا أو عملا یمكن أن یقدمه فرد لأخر أو منظمة أخرى أو منظمة لشخص، 

یقوم بجمع المعلومات بهدف الحصول على مؤشرات جیدة عن نوعیة وجودة الخدمة، لذلك نجد بأن المستفید 
وحتى یستطیع العملاء التعرف على جودة الخدمة المقدمة فهم یبحثون عن علامات ملموسة، یستطیعون من 

 .خلالها تكوین تصور عن مدى جودة الخدمة

ك  وهذا الأمر لا ینطبق على السلع التي تصنع و نعني بالتلازمیة تلازم عملیة الإنتاج والاستهلاالتلازمیة:
توضع في المعارض أو توزع على البائعین و من خلالهم على المشترین یتم استهلاكها لاحقا، أي أّ ن معظم 
الخدمات تنتج وتستهلك في نفس الوقت، وأنها تعتمد في تقدیمها على الاتصال الشخصي بین مقّدم الخدمة 

زبون     والّ

یختلف تقدیم الخدمة من شخص إلى آخر، خاصة إذا تعلق الأمر بخدمات تعتمد بالدرجة الخدمة:عدم تجانس 
الأولى على التدخل الإنساني (درجة اللاملموسیة للخدمة أكبر من درجة الملموسیة . )  یصعب على الزبون 

إنتاج نفس الخدمة و  المقارنة بین نفس الخدمات المعروضة قبل شرائها. و یكون من الصعب على مقدم الخدمة
  .بنفس الصفات في الوقت و المكان نفسه

  عدم القابلیة للتخزین  

ذلك أن الخدمة غیر قابلة للتخزین فالكمیات غیر المستخدمة خلال فترة العرض ستختفي للأبد ولا یمكن 
شركات الطیران  استردادها أوتعویضها ومثال ذلك المقاعد الفارغة في الطائرة یستحیل تعویضها، لذا نجد أن

تفرض عقوبات على تأجیل المسافرین لرحلاتهم لأنها تعرف بأن الكمیات غیر المستخدمة أثناء الخدمة تكلفها 
كثیرا. كما أن بعض الفنادق تلجأ في المساء إلى تخفیض أسعار المبیت عند علمها بوجود غرف فارغة محاولة 

الأهمیة الممنوحة لمشكل الخدمات الغیر مستخدمة أو  منها كسب مدخول عوض بقائها فارغة، و هنا یكمن سر
  .الغیر مباعة أثناء فترة العرض خاصة في حالة كون الطلب غیر مستقر ( متغیر حسب ظروف الزمن

                                                             
/  2016 ماي قالمة السنة الدراسیة 8بلبخاري سامي مطبوعة مقیاس تسویق الخدمات كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة جامعة  1

  08ص  2017
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  صعوبة تقییم جودة الخدمة: 

زبون صعوبة أكبر عند تقییم جودة الخدمة المقّدمة له بالمقارنة بالسلع المادیة الملموسة، فأمام  یواجه الّ
  المنتج المادي یستخدم الزبون عدة مؤشرات محسوسة ظاهرة كاللون، الملمس، الراحة، الصلابة، الوزن،... إلخ؛ 

، إلا ما یظهر من تجهیزات مادیة وتسهیلات في لكن أمام الخدمة، لا یوجد هذا الكم من المؤشرات الظاهرة  
زبون مع مقدم  مركز الخدمة أو مظهر العاملین، هذا بالإضافة إلى أّ ن الأداء الفعلي للخدمة یرتبط بتفاعل الّ
مة، وبخبرة الّزبون نفسه. وبالتالي فإّ ن الحكم على الخدمة بأنها جّیدة أو سیئة یختلف من زبون لآخر، ومن  الخد

زبون نفسه، وبالحالة المزاجیة له. وبالإضافة إلى ذلك فإّ ن الحكم على جودة الخدمة وقت إل ى آخر بالنسبة للّ
یتوقف على ما یحمله المستفید من توقعات عند حصوله على الخدمة، واّ ن هذه التوقعات تختلف من فرد 

  لآخر، وبالنسبة للفرد الواحد من وقت لآخر

انتقال الممكیة صفة تمیز السلعة عن الخدمة، ذلك كون الزبون یمكنه استعمال صفة عدم : عدم انتقال الملكیة
الخدمة لمدة معینة دون امتلاكیا على عكس السلعة التي یكون  للزبون الحق في امتلاكها كما یحدث في السلع 

  .1المادیة

  مفهوم جودة الخدمة  ثانیا:

    /  تعریف جودة الخدمة:  1

تجاوز تلك أو هي إدراك الزبون لمدى تلبیة الخدمة لتوقعاته " ( Czepiel 1990 )   تعریف -
 "2التوقعات 

 " (Hubbertand Bitner 1994 ) تعریف جودة الخدمة -

 "3.هي انطباع الزبائن الكلي للتفوق النسبي أوعدم التفوق فیما یخص المؤسسة  وخدماتها

                                                             
یق الخدمات, جامعة قاصدي مر 1 یة, تخصص تسوٌ یر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون, مذكرة ماستر فًي العلوم التجارٌ یحة بلحسن, تأثٌ باح, ورقلة, سمٌ

  .8ص  2012بحث لمٌ ینشر، ،  
  

2Ming wang . Chch – jenShich the Relationship  betweeen Service Quality and Customer satisfaction , Journal of 
Information and Optimization Sciences , Vol.27 ,No .01 Tawwan , 2006  , p 195 .    
3 Jeoung – hak Lee, Huan – Duck Kim , the Influence of Service Quality on satisfaction and Intention , sport, 
Management Review 14 ,2011 p 54   
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لتباین بین الإدراك والتوقعات نحو هي درجة واتجاه ا "(Parasuraman 1985 ):مةتعریف جودة الخد-
حیث كلما  كانت الفجوة صغیرة "الخدمةء الفجوة بین توقعات الزبائن وإدراكهم لأدا"وهي" .الخدمة المقدمة

 .  1كلما كانت جودة الخدمة جیدة ورضا الزبون مرتفع

خدمة وأن  من خلال التعاریف السابقة یمكن أن نستنتج أن الزبون في الأخیر هو الذي یحدد جودة ال  
و بالتالي على المؤسسات ، القرار بجودة الخدمة لا یكون من وجهة نظر المؤسسة بل من وجهة نظر الزبون

باعتبارأن جودة الخدمة تقوم على ، الخدمیة أن تأخذ بعین الاعتبار توقعات الزبائن قبل تقدیم الخدمات لهم
ونستنتج أیضا أن ، تها بما تحصلوا علیه فعلاأساس توقعات الزبائن للخدمة التي سوف یحصلون علیها ومقارن

وهذا یدل ، یعبر عن رأیه إما بكونه راض أوغیر راض عن جودة هذه الخدمة ،  الزبون بعد قیامه بالمقارنة
ریاضیا بالعلاقة جودة الخدمة ن, ویمكن التعبیر عن في تحقیق رضا الزبوكبیرة الخدمة أهمیة أن  لجودة على 

  : 2التالیة 

  توقعات العمیل لمستوى الأداء  .  –إدراك العمیل للأداء الفعلي دمة = جودة الخ
  / : خطوات تحقیق جودة الخدمة     2

 3نذكرأهمها كما یلي:،تأتي عملیة تحقیق جودة الخدمة من خلال إتباع العدید منالخطوات  

الموقف بأنه حالة ذهنیة في البدایة یمكن تعریف إظهار المواقف الإیجابیة تجاه الآخرین: : لخطوة الأولىا
ه الشخص هو الذي یتحصل رو في العادة الموقف الذي یظه، والتصرف  ر تؤثرعلیها المشاعر ومیول الفك

وتشیرالدراسات إلى أن معظم العاملین في مجال خدمة الزبون یرجع فشلهم إلى مواقفهم تجاه ، علیه بالمقابل
لجمیع من یتعاملون معهم كما أن الموقف الذي یظهره  الآخرین وعدم إظهارهم للمواقف الإیجابیة بالنسبة

 .الموظف للآخرین یعتمد في الأساس على الطریقة التي ینظر بها الموظف إلى وظیفته

 مها:ویقاس موقف الموظف نحو الآخرین من خلال عدة معاییرأه 

 ین. مدى الاهتمام بمساعدة الآخر 

                                                             
1Ghada Abdl – Alla Mohamed Service Quality ,Of Travel Agents , An International Multudisciplinary Journal Of 
Tourism ,Voulum 2 ,Number 1 , 2007p 06    

/  02د حمیدي زقاي , صوار یوسف ـ قیاس أثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة ـ جامعة سعیدة . مجلة النور للدراسات الإقتصادیة , العد2
     115ص  2016

     40ص  2006لأردن , مأمون سلیمان الدراركة ـ إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء ـ دار صفاء للنشر و التوزیع, الطبعة الأولى, عمان ا 3
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  م.   الابتسامة والإیجابیة نحوالجمیع بصرف النظرعن أعمارهم ومظهره 

  یة .           الإیجابیة  نحو الآخرین حتى في الأیام والمواقف العصی 

  ل.الشعور بشكل أفضل عند تحقیق جودة الخدمة في العم 

  .الشعور بالسعادة عند تقدیم الخدمة الراقیة 

  م .ي مواجهة الناس الذین یصعب التعامل معهالإیجابیة والابتعاد عن السلبیة حتى ف 

  تحدید حاجات الزبون: الخطوة الثانیة

  الاهتمام الأول للمؤسسة هو الزبون(جعل الزبون هوالرئیس(. 

  .توقع حاجات الزبائن مسبقا وتوفیرتلك الخدمة للزبون دون أن یسألعنها 

 ة والحاجة لتلقي العون والمساعدةفهم الحاجات الإنسانیة:كالحاجة للشعور بالترحیب والشعور بالراح ،
 .الخ...والحاجة للاحترام

 ویتم هذا من خلال دراسة الزبون وفهمه من خلال الشفافیة بمعنى أن یعي الموظف :یقظة الموظف ولطفه
وأن یتقمص دورالزبون بمعنى أن یحل مكان ، یة التي یبعث بها الزبونظیة وغیراللفظالإشارات اللف

 .ذا الزبونالزبون ویرى ماذا یرغب ه

  إن معرفة متطلبات التوقیت فيتقدیم الخدمة یعتبر من (إدراك المتطلبات الزمنیة لجودة خدمة العمیل
، بتحیته ء ویتطلب الاتصال الشخصي مع الزبون البد، الأمور الضروریة لتقدیم خدمات ذات جودة

، الزبون عن أي سبب للتأخیر في الإنجازعلام و إفي وقت قصیر، وإكمال الأعمال الورقیة الخاصة 
  وبسرعة. هاتفیة كذلك من الضروري الرد على المكالمات ال

  العمل على توفیر حاجات الزبائن : الخطوة الثالثة  

  خدمات المقدمة لا بد أن وهذه ال، تأدیة كافة المهام والواجبات التي تتطلب وظیفة كل موظف
وتحتاج كذلك ، ویكون فیها نوع من التفاعل الشخصيء، ها نحوالناس أكثرمن الأشیاتمتازبتوج

وأن  التعقیدابتعاد هذه الخدمات المقدمة عن و، وفي مكان مناسب، ناسبةلتقدیمها خلال فترة زمنیة م
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وأن یمتاز الشخص الذي یقدم الخدمة بالحصول على ، غباتهرتكون مكیفة لخدمة حاجات الزبون و
 .التدریب والتعلیم والمهاراتالمناسبة

 إذ أن ، وعاملینآخرین أ وهي الواجبات المشتركة بین عامل: القیام بتأدیة الواجبات المساندة الهامة
ومن الأمثلة ، تقدیم المساعدة والقیام بمشاركتهم یشكل جانبا مهما للوصول إلى جودة الخدمة

 .استقبال المكالمات الهاتفیة ............الخ، ترتیبالملفات 

 العاملینء المشرفین والزملا، الاتصال عن طریق إرسال رسائل واضحة إلى الزبائن 

 شرح، مع زیادة الوعي بالخدمات المتوفرة لدى الموظف  :یج الفعال عن طریقممارسة مهارة الترو 
 .وقیام الموظف بوصف مزایا وفوائد تلك الخدمات، ملامح تلك الخدمات

 الأحداثغیرالمتوقعةتؤدي :العمل على مواصلة تقدیم الخدمة الجیدة للزبائن عند حدوث أمرغیرمتوقع
ویتطلب ، تحد من قدرته على تقدیم خدمة جیدة للزبونإضافیة على قدرات الموظف وء إلىخلق أعبا

الأمر التنبؤ لتلك الأحداث وتطویر خطط طارئة لمواجهتها من أجل الاستمرار في تقدیم خدمة ذات 
  .جودة للزبائن

  التأكد من أن الزبائن سیعودون للتعامل مع المؤسسة مرة أخرى :الخطوة الرابعة 

 وإشعارالزبائن بأن ، الشكاوىلى إء وهذایتطلب الإصغا: لزبائنالعمل على العنایة والاهتمام بشكاوى ا
وكذلك ضرورة تقدیر مشاعر الزبون وامتصاص ، قد سمعت بشكل جید وصحیح هذه الشكاوى
ات التي سیتم اتخاذها لمعالجة هذه الشكاوى ءوكذلك شرح الإجرا،خیبة أمله ائه وغضبه واستی

 .وفيالنهایة لابد من قیام الموظف المسؤول بتقدیم الشكر إلى الزبون نتیجة قیامه بعرض الشكوى،

 على المسؤولین في المؤسسة التعرف  :ة صحیحةرالشكاوى العامة بصوالاستعداد لمعالجة أكثر
 .وما الذي یجب أن نقوله عندما تقدم شكاوى من قبل الزبائن، علىالشكاوى العامة

 سةأن یعرف الموظف كیفیة كسب الزبائن الذین یصعب التعامل معهم إلى جانب المؤس 
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  المبحث الثاني : ماهي جودة خدمة التعلیم العالي

  المطلب الأول : مفهوم  جودة الخدمة في التعلیم العالي وفوائد تطبیقها.

  أولا : مفهوم جودة الخدمة في التعلیم

إن مفهوم الجودة في التعلیم مرتبط بكل الصفات و الخصائص التي تتعلق بمجال التعلیم التي تعمل    
العالي على أنها " أسلوب متكامل یطبق في  على تحقیق النتائج المراد الوصول إلیها وتعرف الجودة في التعلیم

جمیع فروع المنطقة التعلیمیة ومستویاتها لیوفر للعاملین وفرق العمل الفرصة لإشباع حاجات الطلاب 
والمستفیدین من عملیة التعلیم أو هي فعالیة تحقیق أفضل خدمات تعلیمیة بحثیة واستشاریة بكفاءة الأسالیب 

  .1ة ممكنة"وبأقل التكالیف وبأعلى جود

كما تعرف جودة التعلیم " أنها عملیة إداریة ترتكز على مجموعة من القیم تستمد طاقة حركتها من     
المعلومات التي توظف مواهب العاملین ، وتستثمر قدراتهم الفكریة في مختلف مستویات التنظیم على نحو 

حتیاجات ورغبات وتوقعات الدارسین خریجي إبداعي لضمان تحقیق التحسین المستمر للمنظمة ، ویمكن ترجمة ا
الجامعة كمخرجات لنظام التعلیم إلى خصائص ومعاییر محددة في الخریج وتكون أساسا لتصمیم برامج مع 

  . التطویر المستمر "

  : فوائد تطبیق الجودة في التعلیم العاليثانیا 

  2لا شك أن هناك عدة فوائد لتطبیق الجودة في التعلیم نذكر منها : 

  تطبیق الجودة في التعلیم العالي ینعكس على تطویر النظام الإداري نتیجة وضوح الأدوار وتحدید
 المسؤولیات . 

 . الزیادة في الكفاءة التعلیمیة ورفع مستوى الآداء لجمیع الأكادمیین 

 . الإرتقاء بمستوى الخدمات التعلیمیة المقدمة للطالب 

 لبحث العلمي و الوصول إلى تحقیق رضاهم .الوفاء بمتطلبات الطالب و المجتمع وا 

                                                             
جودة التعلیم العالي خالد أحمد الصرایرة , لیلى العساف ـ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي بین النظریة والتطبیق ـ المجلة العربیة لضمان  1

   10ص  2008/  01العدد 
   12ـ 11ص 2017/  05ـ مجلة الرواق العدد لیمیة ـ جامعتي الجلفة و الاغواط  عیشة علة , نوري الود ـ رضا الطلبة الجامعیین عن جودة الخدمات التع 2
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 . خلق فضاء للتفاهم والتعاون بین العاملینو تحسین العلاقات في ما بینهم 

 . رفع مستوى الوعي لدى المستفیدین من الخدمات المقدمة لهم من طرف الجامعة 

 ل الجماعي .خلق نوع من الإسجام والترابط بین الإداریین و الأكادمیین وجعلهم یحسون بروح العم 

  تطبیق نظام إدارة الجودة في التعلیم العالي یمنح الجامعة إحتراما وتقدیرا كما یكسبها سمعة وشهرة عالیة 

 . تعطي للإدارة القدرة على حل المشاكل بطریقة علمیة و صحیحة  

  المطلب الثاني : أبعاد و نماذج قیاس جودة التعلیم العالي

  : أبعاد جودة التعلیم العالي أولا

لقد اختلفت آراء الباحثین حول عدد الأبعاد الأساسیة للجودة ، غیر أنه بإمكان مؤسسسات التعلیم تحلیل ودراسة 
  كل الأبعاد التي یتناولها الباحثون ولا سیما تلك الأبعاد المرتبطة بالعملیة التعلیمیة 

ودة الخدمة تتمثل في الإعتمادیة، الاستجابة ، الكفاءة ، سهولة ) عشرة أبعاد لج Lovelocحیث حدد الباحث ( 
  . 1الحصول على الخدمة، اللباقة، الاتصال، المصداقیة، الأمان، معرفة وتفهم العمیل،الجوانب المادیة الملموسة"

 –ابةالاستج  -الإعتمادیة–لكن اختصر الباحثون هذه الابعاد العشرة إلى خمسة أبعاد تمثلت في (الملموسة 
الأمان )  ویمكن إعطاء بعض التوضیحات عن كل بعد من أبعاد الجودة في مجال التعلیم كما  –التعاطف 

  :  2یلي

و تشمل الأشیاء الملموسة والمتعلقة بالخدمات المقدمة من طرف الجامعة  كمظهر العاملین، : الملموسیة )1
 المباني ، قاعات الدراسة ،التقنیات الحدیثة   ...............الخ  

ونقصد بها تقدیم الخدمة المطلوبة بدرجة عالیة من الدقة والاتقان أي العمل على عدم الوقوع  :الاعتمادیة )2
أثناء تقدیم الخدمة ، أما في مجال التعلیم تعني توفیر الخدمات بصورة صحیحة و بدرجة عالیة  في الأخطاء

 من الدقة والاتقان وفي الوقت المحدد .

                                                             
   39اص 2014صلیحة  رقاد ـ تطبیق نظام الجودة في مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة آفاقه ومعوقاته ـ رسالة دكتوراه , جامعة سطیف  1
   117مرجع سابق ص حمیدي زقاي , صوار یوسف  2
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وهي تعكس رغبة المنظمة في مساعدة العملاء والاستجابة ) :   RESPONSVNES(  الاستجابة )3
 لمتطلباتهم . 

فسي والمادي من قبل الطالب بأن الخدمة المقدمة له تخلو من وهو الاطمئنان الن ): assurance( الآمان )4
الأخطاء أو الخطر أو الشك كما أنها تعني حرص العاملین على غرس الثقة في نفوس الطلبة وشعورهم 

 بالآمان أثناء تواجدهم في الجامعة . 

ته والرغبة في وهو إبداء روح الصداقة والحرص على الطالب واشعاره بأهمی ) : Empathy(  التعاطف )5
  تقدیم الخدمة حسب حاجیاته و التعاطف مع الطلبة وطمأنتهم عند التعرض للمشكلات   

  أبعاد جودة خدمة التعلیم العالي  02شكل رقم   

  
  
  
  
  
  
  
  
  

من اعداد الطالب بالاعتماد على أبعاد جودة خدمة التعلیم العالي لحمیدي زقاي , وصوار یوسف ـ المصدر: 
  قیاس أثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة ـ جامعة سعیدة

  

  

  

 أبعاد جودة خدمة التعلیم العالي

 الآمان

 التعاطف

 الملموسیة  الاعتمادیة الاستجابة
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  : نماذج قیاس جودة خدمة التعلیم العالي ثانیا 

لم یتفق الباحثون على نموذج واحد لقیاس جودة الخدمة وذلك لإختلاف نوع الخدمة المقدمة وصعوبة تحدید  
  أبعاد كل نوع منها  ویمكن ذكر أهم هذه النماذجفیما یلي: 

یعتمد هذا النموذج ربط الجودة  Gronroos 1984 : (1نموذج الجودة الفنیة و الجودة الوظیفیة (  )1
لمتوقعة من أجل تحقیق رضا الزبائن لذلك وجب على المؤسسة فهم واسع لإدراك الزبائن المدركة بالجودة ا

 ، وقد حدد الباحث ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة تمثلت في : الجودة الفنیة ،  الجودة الوظیفیة والصورة.  

  الجودة الفنیة: هي مایتحصل علیه المستهلك للخدمة مقابل تفاعله مع مقدم الخدمة 

 ة الوظیفیة : هي الكیفیة و الطریقة التي یتحصل علیها المستفید للخدمة المقدمة .الجود 

  الصورة : مایمكن بناءه عن طریق الجودة الفنیة و الجودة الوظیفیة  

  والشكل التالي یمثل نموذج الجودة الفنیة و الجودة الوظیفیة

  نموذج الجودة الفنیة و الجودة الوظیفیة  03الشكل رقم 
  

  

  

    

    

  . 48ص  2013بوزیان حسان أثر الجودة الخدمة على رضا الزبون مذكر ماجستیر جامعة البلیدة المصدر: 

                                                             
  48سابق صبوزیان حسان مرجع 1

 جودة الخدمة  الخدمة المتوقعة  

 الصورة 

 الخدمة المدركة  الخدمة المدركة 

 الخدمة المدركة 
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) نموذج الفجوة معتمدا على  Parasuraman 1985: "قدم الباحث ( Serverqualنموذج الفجوة  )2
أساسین حیث یتمثل  الأساس الأول في أن الجودة یمكن تقسیمها إلى عدة أبعاد  أما الأساس الثاني أنه 

دراكهم للخدمة المقدمة"   .   1تمكن قیاس الجودة عن طریق معرفة الفرق بین توقعات العملاء وإ

خلالها معرفة الخلل في تقدیم خدمة ذات مستوى عال وتتمثل هذه یعتمد هذا النموذج على الفجوات التي من و 
  2الفجوات في ما یلي :

 : (فجوة التموقع ) هي الفرق بین إدراك مقدم الخدمة لتوقعات الزبائن مع الأهمیة التي  الفجوة الأولى
 تعطیها الزبائن لأبعاد الخدمة 

 : (فجوة المواصفات ) هي الفرق بین اعتقاد المؤسسة لرغبات الزبائن وما یتوقعه الزبون  الفجوة الثانیة
 للخدمات المقدمة 

 ( فجوة التسلیم ) هي الفرق بین الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة و المواصفات الفجوة الثالثة :
 الموضوعة من طرف الإدارة .

 (فجوة الإتصال ) ا المؤسسة للزبائن و تطابق توقعات مع : هي الفرق بین الوعود التي أعلنتهالفجوة الرابعة
 هذه الوعود . 

  : هي الفرق بین إدراك الزبائن للخدمة و التوقعات لها من طرف الزبائن . الفجوة الخامسة ( فجوة الإدراك)

  

  

  

  

  

  
                                                             

1Mehdi Ghasemi , Ali Kazemi Ali Nasr Esfahani , Investigating And evaluation Of service Quality Gqps By serverauqul 
Model, Interndisciplimary Journal Of ContemporaryInBusines , Vol 13 , 2012. P 1399     

  .  50حسان بوزیان مرجع سابق ص 2
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  Serverqualنموذج الفجوة  04الشكل رقم:   

  
     50ص 2013ماجستیر جامعة البلیدة بوزیان حسان أثر الجودة الخدمة على رضا الزبون مذكر : المصدر

) من تطویر نموذج   Taylor And Cronin 1992: تمكن الباحثان ( ) servperfنموذج الأداء (  )3
وهو یقوم على مبدأ أن جودة الخدمة یجب أن  ) servperf( جدید أطلق علیه اسم نموذج الآداء الفعلي 

تقاس من ناحیة المستفیدین فقط من الخدمة المقدمة وذلك بمعرفة مستوى الأداء الفعلي لهذه الخدمة, 
نفس الأبعاد الخمسة التي استخدمت في نموذج الفجوات  ) servperf( وقداستخدم الباحثان في نموذج 

Serverqual  اسلوب القیاس الذییتمثل في مقیاس لیكارت بالموافقة وعدم الموافقة     كما أنهما استخدما نفس  
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  المبحث الثالث : الرضا وعلاقته بجودة الخدمة

  المطلب الأول : مفهوم الرضا

في سیاق التعلیم العالي یعتبر الطلبة هم العملاء أو الزبائن الأساسیین للجامعات لذلك سنحاول التعرف على 
  مفهوم الرضا 

  : مفهوم رضا الطالب الجامعي أولا

یقصـد بـه الطالـب المنتمـي لكلیـة العلـوم الإنسـانیة والاجتماعیـة بجمیـع  تعریف الطالب الجامعي: .1
الجامعـات ذكـرا أو أنثى، ومن كل التخصصات العلمیـة التـي تـدرس بالكلیـة وینتمـي إلى أحـد الفئـات 

 . 1"ه مـن الوسـط الجامعيالاجتماعیـة المختلفـة، تم اختیـار 

لقد أعطیت عدة تعاریف ومفاهیم خاصة بالرضا، و قداختلفت وتباینت هذه التعاریف   تعریف الرضا: .2
والمفاهیم حسب أراء المفكردن والباحثین خاصة ما تعلق منها بالؤسسات الخدمیة، ذلك أن مؤشرات 

  السلعیة. تقییم الخدمةعند الزبون تعد أكثر صعوبة من تقییم المنتجات

  ویمكن أن نذكر بعض التعاریف الخاصة بالرضا فیما لي: 

هـو الشـعور بالسـعادة والابتهـاج الـذي یحصـل علیهمـا الإنسـان نتیجـة إشـباع حاجــة أو رغبــة عنـده،ِ   : "الرضـا  
ل اسـتهلاكه لسـلعة فالإشباع في مجال الأعمال والخدمات، كرضا المستهلك هو مـا یحققـه مـن منفعـة مـن خـلا

مـا أوِ  انتفاعه من خدمة ما، ویمكـن أن یعـرف رضـا الزبـون بأنـه درجـة إدراكـه لمـدى فاعلیـة المنظمـة، في تقـدیم 
  . 2المنتجـات أو الخـدمات الـتيِ  تلبــي توقعاتــه وحاجاتــه"

  . 3المنتج المدرك وبین توقعات هذا الفرد""بأنه مستوى احساس الفرد الناجم عن المقارنة بین أداء یعرف الرضا

" إحساس إیجابي أو سلبي یشعر به العمیل اتجاه تجربة شراء أو استهلاك سلعة الرضا بأنهKOTLER ویعرف 
  . 4أو خدمة ما ، والناتج عن المقارنة بین توقعاته وأداء المنتج"

                                                             
   472ص  2011رجع سابق عمر حمداوي م1
   9عیشة علة , نوري الود مرجع سابق ص 2
   119حمیدي زقاي , صوار یوسف مرجع سابق ص 3

4Kother.P et B.dubois, Marketing mangement, 12eme edition, public Pearson 2006. 
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الجـامعي على  حالــة شــعوریة لـلأداء  وعلى ضوء  التعاریف السابقة فیمكن أن نعطي تعریفالرضـا الطالـب
المتوقـع لـدى الطلبـة جـراء الخـدمات الـتي تقـدمها  الجامعة  كما أنه یمكن تعریف الرضا على أنه یعبر عن حالة 
من الشعور إما بالإبتهاج والفرحة والسعادة أو الشعور بخیبة الأمل و بالإحباط نتیجة تجربة ما قام بها الطالب ، 

  بعد قیامه بالمقارنة بین توقعاته و أداء المنتجات  التعلیمیة  المقدمة له  .  وذلك

  ثانیا: أهمیة رضا الزبون

یعتبر الزبون محور كل الأنشطة التي تقوم بها كل مؤسسة ترغب في التمیز والتفوق لذا فإن رضاهیحتل مكانة 
  : 1وأهمیة بالغة وتتمثل هذه الأهمیة في مایلي

الهدف الرئیسي من رضا الزبون هو جعله مدمنا على منتجات وخدمات لاحتفاظ به: ولاء الزبون وا .1
 المنظمة ، وبالتالي وجب على المنظمة وضع استراتیجیة فعالة لجعل زبائنها راضین عن منتجاتها . 

إذا استطاعت المؤسسة إرضاء زبائنها ، هذا ما یشجع على الشراء أكثر وبصفة زیادة المبیعات :  .2
فالجودة التي ترضي الزبائن وتلبي رغباتهم یجب أن تكون متاحة في كل وقت من أجل زیادة  دائمة ،

 المبیعات 

إذا وضعت المؤسسة كل وسائلها التجاریة لصالح خدمة الزبون ، عندها ستكون كل  زیادة الربحیة:  .3
 عملیاتها تسیر في الإتجاه الصحیح وبالتالي رفع الربحیة . 

أن الهدف رضا الزبون یعني أداء الجودة أكبر أو یعادل التوقعات سیؤدي  طالما تخفیض التكلفة: .4
 التقلیل من تقلیل الأعباء خاصة تلك المتعلقة بتكلفة الوقت و تكالیف خدمات ما قبل البیع. 

كل الزبائن یریدون الحصول على قیمة مقابل ما یدفعون ، ویرغبون أن یكونو  زیادة الحصة السوقیة : .5
اء المنتج أو الخدمة المقدمة لهم ، لذا على المؤسسة أن تركز على رضا الزبون حتى راضیین عن أد

 تحافظ على زبائنهاو  تكسب أكبر عدد من الزبائن الجدد. 

عندما یتحقق الرضا فإن الزبائن سوف یخبرون عائلاتهم وأصدائهم و معارفهم التسویق و الإشهار : .6
وجیرانهم ، هذا مایؤدي الى تخفیض تكالیف أدوات التسویق لأن الزبائن یقومون بالإشهار المجاني 

  لصالح المؤسسة .      
                                                             

  62ص  61حسان بوزیان ـ مرجع سابق ص 1
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  والشكل التالي یمثل أهمیة رضا الزبون. 

  أهمیة رضا الزبون 05الشكل رقم:

  

  

  

  

  

  

  

من اعداد الطالب بناء على أهمیة رضا الزبون لحسان بوزیان ـ أثر جودة الخدمة على رضا الزبون المصدر:  
   2013مذكرة ماجستیر جامعة سعد دحلب البلیدة ـ 

  المطلب الثاني : محددات وسلوكیات الرضا

  أولا : محددات الرضا :

ن الاعتبار عند تقییمه لجودة منتج أو یقصد بمحددات الرضا تلك المؤشرات والعوامل التي یأخذها الزبون بعی
  خدمة معینة ، والتي من خلال یشعر بالرضا أو عدم الرضا ومن بین هذه العوامل نذكر ما یلي : 

: نقصد بها الاعتقادات التي تكونت لدى الزبون ویتوقع تحقیقها من الخدمة المقدمة له ،  و 1توقعات الزبون .
 التي یستخدمها في الحكم على مستوى الأداء الفعلي للخدمة 

: یتمثل الأداء المدرك للزبون في رؤیته لأداء الخدمة تجاربه السابقة عند استعماله أو 2الأداء المدرك .
 یقوم الزبون بالمقارنة بین توقعاته و مستوى الأداء المدرك للخدمة القدمة . استهلاكه للمتج ، حیث

                                                             
   311ص  2006خدمات اللوجستیة ، الدار الجامعیة للنشر ، الاسكندریة ، مصر ثابت عبد الرحمان إدریس ، كفاءة وجودة ال 1
  314المرجع نفسه ص  2

رضا الزبون أهمیة  

ولاء الزبون والاحتفاظ 

 تخفیض التكلفة

 زیادة الربحیة زیادة المبیعات

 زیادة الحصة السوقیة التسویق و الإشهار
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 .1الزبون بین أداء المدرك للخدمة وتوقعاته المكونة لدیه " نویقار  : "هي أن یطابقالمطابقة .

  ولتحدید رضا الزبون یجب المقارنة بین الأداء المدرك للخدمة و توقعاته : 

 التوقعات یعني الشعور بالبهجة والسعادة أي رضا تام   مستوى الأداء المدرك أعلى من 

   .مستوى الأداء المدرك یعادل التوقعات یعني رضا عادي 

 مستوى الأداء المدرك منخفض عن التوقعات یعني الشعور خیبة الأمل  أي عدم رضا 

  : ثانیا سلوكیات الرضا

ت فإن كان راضیا فإنه یقوم بعدة سلوكیات نذكر بعد تقییم الزبون لجودة الخدمة المقدمة فإنه یتخذ عدة قرارا
  منها : 

معظم الدراسات تؤید أن الرضا هو أحد العوامل المؤثرة في سلوك الزبون اتجاه  2:  نیة إعادة الشراء .1
اعادة شرائه أو استعماله للخدمة المقدمة ، حیث أظهرت الدراسات وجود علاقة بین الرضا و إعادة 

 الشراء . 

الكثیر من الزبائن یحبون الحدیث عن المنتجات التي اشتروها أو  3:"الایجابیة من الفم إلى الأذنالكلمة  .2
الخدمات التي تحصلو علیها ، كما أنهم یتحدثون عن مقدم الخدمة عن مظهره و عن المعاملات التي 

 یظهرها ، فمنهم من یكون مفتخرا لإقتنائه لمنتوج معین. 

: عندما یكون الزبون راض عن جودة الخدمة المقدمة له ، فإن هذا الرضا سوف یتحول 4سلوك الولاء .3
إلى لاء لهذه الخدمة ، " والولاء هو استجابة سلوكیة متحییزة غیر عشوائیة معبرا عنها بماهیة القرارات 

 ،ویتحقق الولاء عند درجة عالیة من الرضا فالولاء هو مرحلة من التقدم .  

  

  
                                                             

  68حسان بوزیان مرجع سابق ص  1
   69بوزیان حسان ، مرجع سابق ص  2

3Ahmed MiZamil , The Impact Of Mouth ,On The Purchasing Decision Of The Jordanian Consumer, Journal Of 
International Studies Issue 20 , 2011 P 25  

   71بوزیان حسان ، مرجع سابق ص 4
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  یات عدم الرضا :ثالثا: سلوك

عدم الرضا عن الخدمات المقدمة للزبائن سوف تدفع بهم إلى القیام بسلوكیات یعبرون من خلالها عن عدم 
  رضاهم ومن بین هذه السلوكیات نذكرما یلي :

  معظم الدراسات التي قام بها الباحثون في مجال سلوك الشكاوي ركزت على أن سلوك و سلوك الشكاوي :
جاءت بسبب عدم الرضا ، حیث أن هذه الشكاوي إما أن تكون مباشرة إلى المؤسسات  تصرفات الزبائن

المنتجة أو المحاكم أو جمعیات حمایة المستهلك ، أو تكون غیر مباشرة كإخبار الأهل والإصدقاء ، وهذا ما 
 یتولد عنه تسویق سلبي للمنتج . 

  ندما یتغیر مستوى الرضا لدیه اتجاه علامة :  هو السلوك الذي یقوم به الزبون عسلوك تغییر العلامة
تجاریة أو مؤسسة ما ویمكن تعریف سلوك تغییر العلامة بأنه عبارة عن مرحلة یكون فیها الزبون في حالة 
ولاء لخدمة معینة ثم یقوم بتغییر هذه الخدمة بخدمة أخرى ، وذلك نتیجة عدم رضاه أو نتیجة مشاكل أخرى 

 1مة :ومن بین أسباب تغییر العلا

  . مستوى الجودة متقارب أو منخفض مع المنافسیین مع سعر أكبر 

 .عدم القدرة على التعامل مع الشكاوي أي عدم إعطاء أهمیة للشكاوي المقدمة من طرف الزبائن 

 تقدیم اعتذارات مستمرةللأخطاء التي تقع فیها المؤسسة ما یسبب ملل لدى الزبون.  

 توفر المنتج بصورة مستمرة ودائمة في الأسواق .  عدم

                                                             
   111ص  2012بي بكر بلقائد، تلمسان ، الجزائر ، عبد القاددر مزیان ، أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء ، رسالة ماجستار ، جتمعة أ 1
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  تمهید:

بعد ما تناولنا في الفصل الأول الاطار المفاهیمي لجودة الخدمة التعلیمیة حیث تم التركیز على المفاهیم 
المتعلقة بالجودة، جودة الخدمة التعلیمیة، و رضا الطلبة الجامعیین ، سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى معرفة 

كانت هذه الخدمات التعلیمیة المقدمة من طرف جامعة المسیلة لها أثر ایجابي على طلبتها أم لا ، ومن ما إذا 
  التالیة : نقاطلك قمنا بتقسیم الفصل إلى الأجل ذ

  التعریف بجامعة المسیلة -

  منهجیة البحث المیداني.  -

  لنتائجرضیات وعرض ااختبار الف -
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  المبحث الأول: التعریف بجامعة المسیلة.

  أولا: التأسیس

المیكانیك، ثم في من خلال فتح معهد للتعلیم العالي في  1985 تأسست جامعة ولایة المسیلة في عام
ا، أما  1992 فُتح معهد الهندسة المدنیة و معهد التقنیات الحضریة. وفي عام 1989 عام أصبحت مركزًا جامعیً

  .قسما 23تحصلت على مرتبة جامعة، مع أربع كلیات و 2001 في عام

 كلیات و معاهد الجامعةثانیا: 

وزارة التعلیم العالي  حالیاً یوجد بالجامعة سبع كلیات، معهدین وثلاثة وعشرون مخبراً للبحث معتمدة من طرف
  .والبحث العلمي

 كلیة التكنولوجیا 

 كلیة الریاضیات والإعلام الآلي 

 كلیة العلوم 

  وعلوم التسییركلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة 

 كلیة الآداب واللغات 

 كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة 

 كلیة الحقوق 

 معهد الریاضة والتربیة البدنیة 

 معهد تسییر التقنیات الحضریة 

 .موظفا من متعاقدین ودائمین 1265یقدر عدد الموظفین بالجامعة حالیا حوالي 

.  29629شتى المیادین لحوالي  أستاذ والذین یقدمون دروسا في 1402للجامعة حوالي    طالباً
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  المبحث الثاني : منهجیة البحث المیداني.

سنتطرق في هذه الدراسة إلى أهم الخظوات المتبعة في هذه الدراسة من بدایة تحضیر الاستبیان إلى غایة 
  الوصول إلى تحلیل النتائج وتقدیم التوصیات. 

  المطلب الأول:  منهج الدراسة.

تمت الدراسة بواسطة استخدام الاستبیان الذي یعتبر من الوسائل الشائعة التي بواسطتها معرفة البیانات 
  الشخصیة و التعرف على أراء ووجهات نظر المجتمع المدروسة. 

  أولا: مجتمع وعینة الدراسة.

نة من طلبة جامعة المسیلة، حیث تمَّ توزیع  من أجل قیاس صدق  ةتجریبی استبانة 30استهدفت الدراسة عیّ
  استبانة صالحة لأجل جمع البیانات.   182وتم استرجاع  200وثبات الاستبیان. ثم توزیع حوالي 

  ثانیا: تصمیم أداة الدراسة

تمثلت أداة الدراسة في استبانة قام الطالب بإعدادها بهدف قیاس أثر جودة الخدمة التعلیمیة على رضا 
  طلابجامعة المسیلة  حیث احتوت على قسمین رئیسیین : 

یشمل مقدمة الاستبانة التي تضمنت تحدید هدف الاستبانة، والحث على التعاون مع  القسم الأول: -
مجیب؛ لأن غایتها البحث العلمي فقط. الطالب،مع التأكید على سّر    یة المعلومات التي یعطیها الُ

  یتمثل في تدوین البیانات الشخصیة للمجیب، وهي: الجنس، العمر، المستوى العلمي القسم الثاني: -

 ) فقرة موزعة على محورین أساسیین  29یتكون من (  القسم الثالث:  -

 لخدمات التعلیمیة ( الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة، یتضمنالأبعاد الخمسة لجودة ا:  المحور الأول
 ) فقرة . 22التعاطف، الأمان) یتكون من ( 
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)  یمثل أبعاد وعدد عبارات الإستبانة لمحور جودة الخدمات 3جدول( 
  التعلیمیة

  عدد العبارات  الأبعاد  المحور الأول
  
  

  جودة الخدمات التعلیمیة

  05  الملموسیة
  05  الإعتمادیة
  04  الاستجابة
  04  التعاطف

  04  الأمان
  22    المجموع

  من إعداد الطالب المصدر:  

 فقرات تساعد على معرفة مستوى الرضا  07: یتضمن محوررضا الطلبة یتكون من ( المحور الثاني (
  لدیهم كما هو مبینى في الجدول أدناه

 )  یمثل عدد عبارات الإستبانة لمحوررضا الطلبة04جدول( 

  عدد الفقرات   المحور الثاني 
  07  رضا الطلبة

  07  المجموع 
  من إعداد الطالب المصدر: 

و تم اختیار مقیاس لیكارت الخماسي،  وذلك لأنه یعتبـر مـن أكثـر المقـاییس اسـتخداما لقیاس أراء العینة نحو 
درجات وقد ترجمت  الإجابات على ظاهرة معینة , وقد كانت الإجابات على كـل فقـرة مـن الفقـرات وفـق خمس 

  النحو التالي:
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 بالنسبة لبعد جودة الخدمات التعلیمیة 

  مقیاس لیكارت الخاص بمحور الجودة التعلیمیة    05جدول رقم 

  موافق تماما  موافق    لا أعرف  غیر موافق   غیر موافق تماما

  درجات 05  درجات 04  درجات 03  درجات 02  درجة 01

   بالنسبة لبعد رضا الطلبة 
  مقیاس لیكارت الخاص بمحور الرضا    06جدول رقم  

  راض تماما   راض   لا أعرف  غیر راض   غیر راض تماما

  درجات 05  درجات 04  درجات 03  درجات 02  درجة 01

  من إعداد الطالب المصدر:   

الحد  5/4=0.8.ثم قسمة المدى على عدد الفئات لیصبح طول الخلیة حساب المدى = أكبر قیمة ـــ أصغرقیمة
)،حیث یصبح 1.8=1+0.8الأعلى للفئة = طول الفئة + اقل قیمة في المقیاس،ولتحدید الحدالأعلى لأول الفئة(

  طول الفئات كما یموضح الجدول التالي: 

  میة) : مقیاس الإجابة على الفقرات لجودة الخدمة التعلی07جدول رقم ( 
  المستوى الموافق  الاتجاه  طول الفئة 

  ضعیف جدا   غیر موافق تماما  ) 1.8) إلى أقل (1من( 
  ضعیف  غیر موافق  ) 2.6) إلى أقل (1.8من( 
  متوسط   لا أعرف  ) 3.4) إلى أقل ( 2.6من(
  مرتفع  موافق   )4.2) إلى أقل ( 3.4من( 
  مرتفع جدا  موافق تماما   ) 5) إلى أقل (4.2من( 

  من إعداد الطالب بالإعتماد على مقیاس سلم لیكارت المصدر: 
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  ) : مقیاس الإجابة على الفقرات رضا الطلبة08جدول رقم ( 
  المستوى الموافق  الاتجاه  طول الفئة 

  ضعیف جدا   غیر راض تماما  ) 1.8) إلى أقل (1من( 
  ضعیف  غیرراض    ) 2.6) إلى أقل (1.8من( 
  متوسط   لا أعرف   ) 3.4) إلى أقل ( 2.6من(

  مرتفع  راض  )4.2) إلى أقل ( 3.4من( 
  مرتفع جدا  راض تماما  ) 5) إلى أقل (4.2من( 

  من إعداد الطالب بالإعتماد على مقیاس سلم ریكارتالمصدر: 

  ثالثا: أدوات وأسالیب التحلیل المستخدمة في الدراسة

لأنه في نظرنا هو البرنامج الإحصائي المناسب لتحلیل البیانات حیث قمنا  spss.v24قمنا باستخدام برنامج    
  من خلاله بحساب كل من: 

 .النسب المئویة والتكرارات لمعرفة نسبة و تكرار كل متغیر على حدى 

  .معامل الثبات الفا كرونباخ لقیاس الصدق والثبات 

  .المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة  لمعرفة اتجاه العینة 

  . معامل الإرتباط بیرسون لمعرفة العلاقة بین المتغیرات 

  الإنحدار البسیط لمعرفة أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع 

  الثبات و صدق المحتوي الظاهري.   .

نا بالتدقیق في العبارات وبعدها لجأنا إلى التحكیم حیث قمنا حتى نتأكد من ثبات صدق المحتوى للاستبانة قم
) لإبداء رأیهم فیها، وذلك من عدَّة  02بعرضها في صورتها الأولیة على مجموعة من المحكمین(ملحق رقم

  جوانب منها: 

 . هل تحتوي الاستبانة على عبارات غامضة 
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  .هل یمكن استعمال الاستبانة على طلبة جامعة المسیلة 

 مدى وضوح عبارات الاستبانة .  ما 

  وقد عدلت عبارات الاستبانة على ضوء ملاحظة الاساتذة المحكمین قبل توزیعها على عینة الدراسة 

یقصد بالثبات قدرة أداة الدراسة في الوصول إلى نتیجة القیاس نفسها مهما تكرر  ثبات الاستبانة:  .
  استخدامها في دراسة الظاهرة. 

  طلاعیة:   عرض الدراسة الإست .

 الاتساق الداخلي:     

  )معاملات ألفا كرونباخ لمتغیرات الدراسة. 09جدول رقم: ( 
  معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات  المتغیر

  0.781  05  الملموسیة
  0.796  05  الإعتمادیة
  0.845  04  الاستجابة
  0.845  04  التعاطف

  0.774  04  الأمان
  0.749  22  أبعاد جودة الخدمة 
  0.805  07  مستوى رضا الطلبة 

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

یرتبط هذا النوع من الصدق بالتحقق من الاتساق الداخلي بین عبارات الاستبانة ومدى ارتباطها بالدرجة 
استبانة على  30خلال توزیع الكلیة في أداء الفرد من فقرة لاخرى وقد تم إیجاد صدق الاتساق الداخلي من 

عینة من مجتمع الدراسة، وتم التحقق من ثبات أداة الدراسةبفحص الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة باستخدام 
    معامل ألفا كرونباخ على عینة الدراسة، ویشیر الجدول أعلاه إلى قیمة معاملات الثبات لأبعاد مقیاس

SERVPERFفي حین بلغت  0.845و  0.774عامل الّثبات  تراوحت بین الخمسة، حیث یتضح أن قیم م
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أما بالنسبة لفقرات محور رضا الطلبة فقد  0.794قیمة معامل الثبات لجمیع فقرات محور ابعادالجودة التعلیمیة
وجمیع هذه القیم عالیة مما یدّل على ثبات النتائج، التي یمكن أن یسفر عنها تطبیق   0.805بلغ معامل الثبات 

  وكذلك إمكانیة تعمیم النتائج التي توصلت لها الدراسة.SERVPERFیاس مق

  المبحث الثالث: عرض وتحلیل نتائج الدراسة واختبار الفرضیات .

تعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل لأنها تحتوي على عدِّة خطوات یجب اتباعها، وهذا بتبویب البیانات 
ى إعداد التقریر النهائي الذي یتم من خلاله تقدیم الإقتراحات وتجهیزها وجدولة النتائج بغیة الوصول إل

  والتوصیات.

  المطلب الأول: عرض الدراسة الأساسیة

 استبانة على عینة من طلبة جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة 182حیث تم توزیع 

  أولا: عرض وتحلیل البیانات الشخصیة

  لنسب المئویة لهم حسب  كل متغیر وفیما یلي عرض لتوزیع أفراد الدراسة والتكرارات وا

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس )1

  ) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس10جدول(

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس
  % 47.8   87  ذكر
  % 52.2  95  أنثى

  % 100  182  المجموع
  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

) فردا،  قد  182من خلال ملاحظة الجدول أعلاه یتبین أن تكرارات أفراد عینة الدراسة البالغ عددهم (     
اعند الإناث فقد بلغ  ( %،  47.8) فرد أي بنسبة  87بلغ عند الذكور(   % 52.2) أنثى أي بنسبة  95أمَّ

  كما یوضحه الشكل التالي: 
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  عینة الدراسة حسب متغیر الجنستوزیع أفراد   06الشكل رقم 

  
  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیرالعمر )2

  ) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر11جدول(  

  النسبة المئویة  التكرار  العمر
  % 19.2  35  سنة 21أقل من 

  % 44  80  سنة 24إلى  21من 
  % 36.8  67  سنة 24أكبر من 
  % 100   182  المجموع

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

)نلاحظ أن 182من خلال ملاحظة الجدول أعلاه یتبین أن تكرارات أفراد عینة الدراسة البالغ عددهم(
ا بالنسبة للفئة العمریة التي تتراوح % 19.2فردا أي بنسبة  35سنة بلغ  21تكرارات الفئة العمریة الأقل من  ، أمَّ

ا بالنسبة للفئة العمریة التي هي أكبرمن %، 44فردا أي بنسبة  80سنة فقد بلغ عددها  24إلى  21مابین  أمَّ
  . كما یوضحه الشكل التالي:%36.8فردا أي بنسبة   67سنة بلغ عددها  24

47,80%
52,20%

الجنس  

الذكور 

الاناث 



 دراسة میدانیة لتأثیر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة حالة جامعة المسیلةالفصل الثاني: 

  
  

 

42 

  ) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر07الشكل رقم (

  
  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

  متغیر المستوى التعلیمي توزیع أفراد عینة الدراسة حسب )3

) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى 12جدول(    
  التعلیمي

  النسبة المئویة  التكرار   المستوى التعلیمي
  % 23.1  42  السنة الأولى جامعي
  % 14.8  27  السنة الثانیة جامعي
  % 20.9  38  السنةالثالثة جامعي
  %  15.4  28  السنة الأولى ماستر

  % 25.8  47  الثانیة  ماستر السنة
  % 100  182  المجموع

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

)  نلاحظ 182من خلال ملاحظة الجدول أعلاه یتبین أن تكرارات أفراد عینة الدراسة البالغ عددهم  (
ا بالنسبة المستوى  % 23.1فردا أي بنسبة  42أن تكرارات المستوى التعلیمي لفئة السنة الأولى جامعي بلغ  ،أمَّ

19,20%

44%

36,80%

العمر

سنة  21أقل من 

24و 21بین 

24أكبر من 
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أمَّا بالنسبة المستوى التعلیمي %، 14.8سبة فردا أي بن 27التعلیمي لفئة السنة الثانیة جامعي  فقد بلغ عددها 
. المستوى التعلیمي لفئة السنة الأولى ماستر % 20.9فردا أي بنسبة    38لفئة السنةالثالثة جامعي بلغ عددها 

ا بالنسبة المستوى التعلیمي لفئة السنة الثانیة ماستر فقد بلغ عددها  %  15.4فردا أي بنسبة  28بلغ   47،أمَّ
  كما یوضحه الشكل التالي: %،25.8نسبة فردا أي ب

  ) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي08الشكل رقم (

  
  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

   

23,10%

14,80%

20,90%

15,40%

25,80%

المستوى التعلیمي 

جامعي  1س

جامعي  2س 

جامعي  3س 

ماستر  1س 

ماستر  2س 
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  المطلب الثاني: تحلیل اتجاهات أفراد عینة الدراسة نحو فقرات جودة الخدمات التعلیمیة :

  .تحلیل فقرات بعد الملموسیة  -

  ) تحلیل بیانات فقرات بعد الملموسیة13جدول رقم (
المتوسط   العـــــــــــــــــــبارة  الرقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

الترت
  یب

مستوى 
  الأهمیة

یتمتع العاملین في الجامعة بمظهر أنیق   01
  ومرتب

3.7253 1.35080 
  مرتفع  01

توفر الجامعة قاعات مناسبة للدراسة من   02
  الإضاءة و التهویة  –حیث المساحة 

3.1593 1.43434 
  متوسط   02

تتوفر الجامعة على مرافق عامة وخاصة (   03
المصاعد ) هي  –دورات المیاه  –الكهرباء 

  كافیة 
3.1374 1.39764 

  متوسط  03

تتوفر الجامعة على أجهزة الحاسوب وفي   04
  متناول الطلبة 

2.7418 1.39229 
  متوسط   04

توفر الجامعة خدمة مناسبة للأنترنت داخل   05
  الجامعة 

2.6868  1.38090 
  متوسط  05

   المجموع الكلي لبعد الملموسیة
3.0901 

  
.79349  

 متوسط .

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر:   

) وانحرافا معیاریا قدر بـ (  3.0901) أن بعد الملموسیة  قد حقق وسطا حسابیا قیمته (13یبین الجدول (  
أ یعني موافقة أفراد العینة على بعد الملموسیة  ، وفیما یلي تحلیل العبارات المكونة لبعد 0.79349 )  ممَّ

  وسیة : الملم
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  ) یتمتع العاملین في الجامعة بمظهر أنیق الملموسیة) لبعد 01جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم "
 ) 1.35080) وانحراف معیاري قد ر بـ ( 3.7253ومرتب " بأعلى متوسط حسابي بقیمة (

  ) ات المیاه دور  –) " تتوفر الجامعة على مرافق عامة وخاصة ( الكهرباء  03وجاءت العبارة رقم– 
 )  1.39764) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.5659المصاعد ) هي كافیة"  بمتوسط حسابي بقیمة (

 ) بمتوسط حسابي بقیمة "تتوفرالجامعة على أجهزة الحاسوب وفي متناول الطلبة")   04و العبارة رقم
 )1.39229) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.3681(

  ) الإضاءة و التهویة  –فر الجامعة قاعات مناسبة للدراسة من حیث المساحة ) " تو 02وجاءت العبارة رقم
 )  1.43434) وانحراف معیاري قدر بـ (3.3077"بمتوسط حسابي بقیمة (

  ) توفر الجامعة خدمة مناسبة للأنترنت داخل الجامعة " في المرتبة الأخیرة 05جاءت العبارة رقم " (
 )  1.38090راف معیاري قدر بـ () وانح 3.0385بمتوسط حسابي بقیمة (

  حیث نجد أن هناك تشتت في اجابات أفراد العینة .
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  تحلیل فقرات بعد الإعتمادیة  -

  ) تحلیل بیانات فقرات بعد الإعتمادیة.14جدول رقم ( 
المتوسط   العـــــــــــــــــــبارة  الرقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

الترت
  یب

مستوى 
  الأهمیة

یلتزم الأساتذة  بتقدیم المقررات الدراسیة   01
  وبشكل منظم  

3.7637 1.37226 01   
  مرتفع 

توجد سهولة في اجراءات القبول والتسجیل   02
  والانتقال

3.3077 1.39210 04 
  متوسط

یحرص الموظفون على التعامل باحترام مع   03
  الطلبة 

3.5659 1.36392 02 
  مرتفع 

  متوسط 03 1.25776 3.3681  المناهج و المقررات الدراسیة المقدمة مناسبة    04
یلتزم الأساتذة  بتقدیم المقررات الدراسیة   05

  وبشكل منظم  
3.0385 1.31446 05 

  متوسط

 متوسط   72853. 3.4088  المجموع الكلي لبعد الاعتمادیة 

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

) وانحرافا معیاریا قدر بـ (  3.4088) أن بعد الاعتمادیة قد حقق وسطا حسابیا قیمته (14یبین الجدول ( 
أ یعني موافقة أفراد العینة على بعد الاعتمادیة ، وفیما یلي تحلیل العبارات المكونة لبعد 0.72853 )  ممَّ

) لبعد الاعتمادیة " یلتزم الأساتذة  بتقدیم المقررات 01الاعتمادیة: جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم ( 
 ) 1.37226) وانحراف معیاري قد ر بـ (3.7637أعلى متوسط حسابي بقیمة (الدراسیة وبشكل منظم  " ب

 ) في المرابة الثانیة  " یحرص الموظفون على التعامل باحترام مع الطلبة "بمتوسط  03وجاءت العبارة رقم(
 ) 1.36392) وانحراف معیاري قدر بـ (3.5659حسابي بقیمة (

  ) المناهج و المقررات الدراسیة المقدمة مناسبة  "  بمتوسط    ) في المرتبة الثالثة 04و العبارة رقم "
 ) 1.25776) وانحراف معیاري قدر بـ (3.3681حسابي بقیمة (
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 ) في المرتبة الرابعة" توجد سهولة في اجراءات القبول والتسجیل والانتقال "بمتوسط 02وجاءت العبارة رقم (
 ) 1.39210) وانحراف معیاري قدر بـ (3.3077حسابي بقیمة (

 ) یلتزم الأساتذة  بتقدیم المقررات الدراسیة وبشكل منظم  " في المرتبة الأخیرة 05جاءت العبارة رقم " (
 )  1.31446) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.0385بمتوسط حسابي بقیمة (

  حیث نجد أن هناك تشتت في اجابات أفراد العینة .

  تحلیل فقرات بعد الاستجابة  -

  ) تحلیل بیانات فقرات بعد الإستجابة.15جدول رقم ( 
المتوسط   العـــــــــــــــــــبارة  الرقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الأهمیة

تعمل الإدارة على حل المشكلات التي تواجه الطلبة   01
  وبشكل سریع 

2.9451 1.24255 04  
  متؤسط

تعتمد الإدارة على مبدأ المساواة بین الطلاب   02
  وترفض كل أشكال التمییز 

3.0000 1.26141 03 
  متؤسط

لا أجد صعوبة في التواصل مع الموظفین    03
  لتواجدهم المستمروالدائم في أماكن عملهم 

3.1154 1.30570 02 
  متؤسط

تحرص الإدارة اعطاء الارشادات والتوجیهات   04
  اللازمة للطلبة 

3.2637 1.28170 01  
  متوسط

 متوسط  79229. 3.0810  المجموع الكلي لبعد الاستجابة  

  spss.v24المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج 

) وانحرافا معیاریا قدر بـ ( 3.0810) أن بعد الاستجابة قد حقق وسطا حسابیا قیمته (15یبین الجدول (
)  ممَّأ یعني موافقة أفراد العینة على بعد الاستجابة ، وفیما یلي تحلیل العبارات المكونة لبعد 0.79229
  الاستجابة: 
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 ) لبعد الاستجابة " تحرص الإدارة اعطاء الارشادات والتوجیهات  04جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم (
 ) 0.79229) وانحراف معیاري قد ر بـ (3.0810على متوسط حسابي بقیمة (اللازمة للطلبة " بأ

  ) لا أجد صعوبة في التواصل مع الموظفین لتواجدهم المستمروالدائم في أماكن 03وجاءت العبارة رقم " (
 ) 1.30570) وانحراف معیاري قدر بـ (3.1154عملهم "  بمتوسط حسابي بقیمة (

  ) مد الإدارة على مبدأ المساواة بین الطلاب وترفض كل أشكال التمییز"  بمتوسط )  " تعت02و العبارة رقم
 ) 1.30570) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.0000حسابي بقیمة (

 ) تعمل الإدارة على حل المشكلات التي تواجه الطلبة وبشكل سریع " في المرتبة   01جاءت العبارة رقم " (
 ) 1.24255) وانحراف معیاري قدر بـ ( 2.9451الأخیرة بمتوسط حسابي بقیمة (

  حیث نجد أن هناك تشتت في اجابات أفراد العینة .
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  تحلیل فقرات بعد التعاطف  -

 ) تحلیل بیانات فقرات بعد التعاطف.16جدول رقم (
المتوسط   العـــــــــــــــــــبارة  الرقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الأهمیة

یوجد تعاطف للادارة مع الطلاب عند الوقوع   01
  في المشكلات 

3.3516 1.36146 03  
  متؤسط

یمتلك الموظفون القدرة على التعامل بشكل   02
  شخصي مع الطلبة 

3.4011 1.31653 02 
  مرتفع

وضع مصلحة الطالب في مقدمات اهتمام   03
  الإدارة 

3.1538 1.29105 04 
  متؤسط

توجد صداقة وروح مرحة واضحة في تعامل   04
  الطلبة فیما بینهم داخل الجامعة 

3.6374 1.24392 01 
  مرتفع 

 متؤسط  89334. 3.3860  المجموع الكلي لبعد التعاطف  

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

) واحرافا معیاریا قدر بـ  3.3860قیمته ( ) أن بعد التعاطف قد حقق وسطا حسابیا16یبین الجدول (
)  ممَّأ یعني موافقة أفراد العینة على بعد التعاطف ، وفیما یلي تحلیل العبارات المكونة لبعد 893340.(

  89334.التعاطف: 

  ) لبعد التعاطف " توجد صداقة وروح مرحة واضحة في تعامل 04جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم (
) وانحراف معیاري قد ر بـ 3.6374ا بینهم داخل الجامعة" بأعلى متوسط حسابي بقیمة (الطلبة فیم

)1.24392  ( 

 ) یمتلك الموظفون القدرة على التعامل بشكل شخصي مع الطلبة    "بمتوسط  02وجاءت العبارة رقم " (
 )  1.31653) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.4011حسابي بقیمة (
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  ) یوجد تعاطف للادارة مع الطلاب عند الوقوع في المشكلات   "  بمتوسط حسابي  01و العبارة رقم "  (
 )1.36146) وانحراف معیاري قدر بـ (3.3516بقیمة (

  ) وضع مصلحة الطالب في مقدمات اهتمام الإدارة   " في المرتبة الأخیرة بمتوسط 03جاءت العبارة رقم " (
 )  1.29105قدر بـ () وانحراف معیاري  3.1538حسابي بقیمة (

  حیث نجد أن هناك تشتت في اجابات أفراد العینة .

  تحلیل فقرات بعد الأمان   -

 ) تحلیل بیانات فقرات بعد الأمان.17جدول رقم (
المتوسط   العـــــــــــــــــــبارة  الرقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الأهمیة

  مرتفع  02 1.25514 3.7143  تحس وتشعر بالآمان أثناء تواجدك بالجامعة   01
  مرتفع 01 1.09498 3.8956  تحس وتشعر بالإعتزاز والفخر بانتمائك للجامعة   02
تحافظ الادارة على سریة وخصوصیة بیانات   03

  الطلبة
3.5220 1.26450 03 

  مرتفع

عملیة تقییم الطلبة تتم بموضوعیة دون   04
  النظرللعلاقات الشخصیة

3.0385 1.22752 04 
  متوسط

   المجموع الكلي لبعد الأمان 
3.5426 

 مرتفع  75430.

 متوسط    52509.  3.3017  المجموع الكلي لمحور جودة الخدمات التعلیمیة

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

)  754300.) واحرافا معیاریا قدر بـ (3.5426قد حقق وسطا حسابیا قیمته () أن بعد الأمان 17یبین الجدول (
  ممَّأ یعني موافقة أفراد العینة على بعد الأمان ، وفیما یلي تحلیل العبارات المكونة لبعد الأمان: 
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  ) للجامعة  " ) لبعد الأمان" تحس وتشعر بالإعتزاز والفخر بانتمائك 02جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم
 )  1.09498) وانحراف معیاري قد ر بـ (3.8956بأعلى متوسط حسابي بقیمة (

 ) تحس وتشعر بالآمان أثناء تواجدك بالجامعة   "بمتوسط حسابي بقیمة  01وجاءت العبارة رقم " (
 )  1.25514) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.7143(

  ) وخصوصیة بیانات الطلبة "  بمتوسط حسابي بقیمة  )  " تحافظ الادارة على سریة03و العبارة رقم
 ) 1.26450) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.5220(

 ) عملیة تقییم الطلبة تتم بموضوعیة دون النظرللعلاقات الشخصیة    " في المرتبة  04جاءت العبارة رقم " (
   ) 1.22752) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.0385الأخیرة بمتوسط حسابي بقیمة (

  حیث نجد أن هناك تشتت في اجابات أفراد العینة .
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 تحلیل فقرات رضا الطلبة  -

 ) تحلیل بیانات فقرات رضا الطلبة .18جدول رقم (
المتوسط   العـــــــــــــــــــبارة  الرقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

مستوى   الترتیب
  الأهمیة

أحس بالثقة تجاه المقررات الدراسیة المقدمة من   01
 طرف الجامعة وأنها مناسبة لتحصیل الطالب 

3.7692 1.24000 02  
  مرتفع 

  مرتفع 01 1.27354 3.7088 أشعر بالرضا عن  تعامل الاساتذة  مع الطلبة     02
أشعر بالرضا عن تعامل موظفي الادارة  مع    03

 الطلاب 
3.4121 1.28333 03 

  مرتفع

أشعر بالرضا للخدمات التكمیلیة التي توفرها   04
الجامعة للطالب من انترنت مجانیة و أجهزة 

  الحاسوب نقول عنها..............إلخ
2.8077 1.40297 07 

  متوسط

أشعربالراحة والرضا اتجاه المرافق الضروریة   05
  المقدمة من طرف الجامعة 

3.2363 1.29350 04 
  متوسط

تعمل الإدارة على تنظیم دورات تدریبیة لإعداد   06
  الطلبة المقبلین على التخرج لسوق العمل 

3.2253  1.25651 06 
  متوسط 

أشعر بالرضا عن تعاطف موظفي الادارة مع    07
  الطلاب عند الوقوع بمختلف المواقف

3.2363  1.28063 05 
  متوسط 

 متوسط    753200.  3.3422  المجموع الكلي رضا الطلبة 

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
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) واحرافا معیاریا قدر بـ 3.3422) أن بعد رضا الطلبة قد حقق وسطا حسابیا قیمته (18یبین الجدول (  
أ یعني موافقة أفراد العینة على بعد رضا الطلبة ، وفیما یلي تحلیل العبارات المكونة لبعد رضا 0.75320( )  ممَّ

  الطلبة: 

  ) لبعد رضا الطلبة " أشعر بالرضا عن  تعامل الاساتذة  مع 02جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم (
 ) 1.27354ري قد ر بـ () وانحراف معیا 3.7088الطلبة  " بأعلى متوسط حسابي بقیمة (

  ) أحس بالثقة تجاه المقررات الدراسیة المقدمة من طرف الجامعة وأنها مناسبة 01وجاءت العبارة رقم " (
 ) 1.24000) وانحراف معیاري قدر بـ (3.7692لتحصیل الطالب "بمتوسط حسابي بقیمة (

 ) لطلاب"  بمتوسط حسابي بقیمة )  " أشعر بالرضا عن تعامل موظفي الادارة  مع ا03و العبارة رقم
 )1.28333) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.4121(

 ) أشعربالراحة والرضا اتجاه المرافق الضروریة المقدمة من طرف الجامعة  05وجاءت العبارة رقم " (
 ) 1.29350) وانحراف معیاري قدر بـ (3.2363"بمتوسط حسابي بقیمة (

 ) رضا عن تعاطف موظفي الادارة مع الطلاب عند الوقوع بمختلف ) " أشعر بال 07وجاءت العبارة رقم
 ) 1.28063) وانحراف معیاري قدر بـ (3.2363المواقف "بمتوسط حسابي بقیمة (

  ) تعمل الإدارة على تنظیم دورات تدریبیة لإعداد الطلبة المقبلین على التخرج 06وجاءت العبارة رقم " (
 )1.25651) وانحراف معیاري قدر بـ ( 3.2253لسوق العمل"بمتوسط حسابي بقیمة (

) " أشعر بالرضا للخدمات التكمیلیة التي توفرها الجامعة للطالب من انترنت مجانیة و  04جاءت العبارة رقم (
) وانحراف  2.8077أجهزة الحاسوب نقول عنها..............إلخ " في المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي بقیمة (

  )  1.40297معیاري قدر بـ (

 حیث نجد أن هناك تشتت في اجابات أفراد العینة .

  .المطلب الثالث : اختبار الفرضیات و مناقشة النتائج 

في هذا المطلب سنقوم بإختبار فرضیات البحث من خلال معامل الارتباط الذي یدرس العلاقة بین متغیرات 
 البحث والأبعاد
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 محمد بوضیاف رضا طلبة جامعة علىر إیجابي لأبعاد جودة الخدمة التعلیمیة یأثتیوجد لا تنص الفرضیة" 
  المسیلة ب

  اختبار الفرضیة الفرعیة لبعد الملموسیة على رضا الطلبة :  )1

H0ر ذو دلالة إحصائیة(یأثت:  لا یوجد فرضیة العدمᾳ≥ 0.05  لبعد الملموسیة على رضا طلبة جامعة ( 
  المسیلة.   محمد بوضیاف ب

H1 :ر ذو دلالة إحصائیة(یأثتیوجد  الفرضیة البدیلةᾳ≥ 0.05  محمد ) لبعد الملموسیة على رضا طلبة جامعة
  . بوضیاف بالمسیلة

  ): نتائج اختبار علاقة بعد الملموسیة على تحقیق رضا الطلبة19جدول رقم (
 

مستوى  
الدلالة 

Sig 

T_ test    مستوى
الدلالة 

Sig 

المحسوبة 
F 

معامل 
 Bالانحدار 

معامل 
  R2التحدید

R   معامل
  الارتباط

المتغیر 
التابع 

  والمستقل

علاقة بعد  0.418 0.175  0.555  38.105 0.00 6.173 0.00
الملموسیة 
  برضا الطلبة

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

) لبعد الملموسیة  ᾳ≥ 0.05) والنتائج المتحصل علیها أنه یوجد تأثیر ذو لالة احصائیة (19یوضح الجدول ( 
 0.418، إذ بلغ معامل الإرتباط (  0.05)  أقل من مستوى المعنویة  sig )0.00على رضا الطلبة لأ ن قیمة 

R6.173ما أكدته قیمة  ( )  وهو یشیر إلى وجود علاقة بین بعدالملموسیة ورضا الطلبة وهذا T  بمستوى  (
)  أي أن التغیرات للمتغیر المستقل یفسر ما نسبته R2 0.175) ، كما أنه بلغ معامل التحدید ( 0.00الدلالة  (

)، وهذا ما یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في بعد الملموسیة  B 0.555)  كما بلغت قیمة الانحدار (% 17.5(
)  أكبر من 38.105%)  ویؤكد معنویة العلاقة  اف المحسوبة  (  55.5بنسبة (  یؤدي زیادة رضا الطلبة

  ) 0.00قیمتها الجدولیة ، ومستوى دلالتها (
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  وعلیه نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على : 

  . لة) لبعد الملموسیة في تحقیق رضا طلبة جامعة المسی ᾳ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة احصائیة (

  اختبار الفرضیة الفرعیة لبعد الاعتمادیة على رضا الطلبة :  )2

H0لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة(فرضیة العدم  :ᾳ≥ 0.05  لبعد الإعتمادیة على رضا طلبة جامعة (
  المسیلة.   

H1 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة( الفرضیة البدیلةᾳ≥ 0.05  لبعدالإعتمادیة على رضا طلبة جامعة (
  المسیلة.

  ): نتائج اختبار علاقة بعد الاعتمادیة على تحقیق رضا الطلبة20جدول رقم (
مستوى  
الدلالة 

Sig 

T_ test      مستوى
الدلالة 

Sig 

المحسوبة  
F   

معامل 
 الانحدار 

B  

معامل  
  R2التحدید

R   معامل
  الارتباط 

المتغیر 
التابع 

  والمستقل 
علاقة بعد  0.398  0.158 0.575 33.781 0.00 5.812 0.00

الاعتمادیة  
 برضا الطلبة

  spss.v24من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

)  لبعد الاعتمادیة ᾳ≤0.05) والنتائج المتحصل علیها أنه یوجد تأثیر ذو لالة احصائیة  (20یوضح الجدول (
)   0.398، إذ بلغ معامل الانحدار ( 0.05)  أقل من مستوى المعنویة  Sig)0.00على رضاالطلبة لأ ن قیمة 

)   T)5.812وهو یشیر إلى وجود علاقة قویة نسبیا بین بعد الإعتمادیة ورضا الطلبة وهذا ما أكدته قیمة 
)  أي أن التغیرات للمتغیر المستقل یفسر R2 0.158لتحدید () ، كما أنه بلغ معامل ا0.00بمستوى الدلالة  (

)  ، وهذا ما یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في  B 0.575%)  كما بلغت قیمة الانحدار ( 15.8ما نسبته ( 
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)  33.781المحسوبة (  F  )  ویؤكد معنویة العلاقة57.5بعد الإعتمادیة یؤدي زیادة رضا الطلبة بنسبة (%
  ) 0.00یمتها الجدولیة ، ومستوى دلالتها (أكبر من ق

  وعلیه نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على : 

  .) لبعد الإعتمادیة في تحقیق رضا طلبة جامعة المسیلة ᾳ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة احصائیة (

 اختبار الفرضیة الفرعیة لبعد الاستجابة على رضا الطلبة :  )3

H0لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة(فرضیة العدم  :ᾳ≥ 0.05  لبعد الإستجابة على رضا طلبة جامعة (
  المسیلة.   

H1    :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة( الفرضیة البدیلةᾳ≥ 0.05  لبعدالإستجابة على رضا طلبة جامعة (
  المسیلة.

  ة): نتائج اختبار علاقة بعد الاستجابة على تحقیق رضا الطلب21جدول رقم (
مستوى  
الدلالة 

Sig 

T_ test     مستوى
الدلالة 

Sig 

المحسوبة  
F   

معامل 
 الانحدار 

B  

معامل  
  R2التحدید

R   معامل
  الارتباط 

المتغیر 
التابع 

  والمستقل 
علاقة بعد   0.305 0.093 0.507 18.428 0.00 4.293 0.00

الاستجابة 
  برضا الطلبة

 

Spss :من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدرspss.v24  

) لبعد الإستجابة  ᾳ≥ 0.05) والنتائج المتحصل علیها أنه یوجد تأثیر ذو لالة احصائیة  (21یوضح الجدول (
 0.305، إذ بلغ معامل الارتباط (  0.05) أقل من مستوى المعنویة  Sig)0.00على رض الطلبة لأ ن قیمة 

R4.293ر إلى وجود علاقة بین بعد الإستجابة ورضا الطلبة وهذا ما أكدته قیمة () وهو یشی T بمستوى  (
)،  أي أن التغیرات للمتغیر المستقل یفسر ما نسبته ( 0.093) ، كما أنه بلغ معامل التحدید ( 0.00الدلالة  (
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ة واحدة في بعد الإستجابة )، وهذا ما یعني أن الزیادة بدرجB 0.507%)  كما بلغت قیمة الانحدار ( 9.3
)  أكبر من قیمتها 18.428المحسوبة ( F%)  ویؤكد معنویة العلاقة  50.7یؤدي زیادة رضا الطلبة بنسبة ( 

  ) 0.00الجدولیة ، ومستوى دلالتها (

  وعلیه نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على : 

  .د الإستجابة في تحقیق رضا طلبة جامعة المسیلة) لبع ᾳ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة احصائیة (

 اختبار الفرضیة الفرعیة لبعد التعاطف على رضا الطلبة :  )4

H0لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة(فرضیة العدم  :ᾳ≥ 0.05    .لبعد التعاطف على رضا طلبة جامعة المسیلة (  

1H :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة( الفرضیة البدیلةᾳ≥ 0.05 .لبعدالتعاطف على رضا طلبة جامعة المسیلة (  

  ): نتائج اختبار علاقة بعد التعاطف على تحقیق رضا الطلبة22جدول رقم (
مستوى  
الدلالة 

Sig 

T_ test     مستوى
الدلالة 

Sig 

المحسوبة  
F   

معامل 
 الانحدار 

B  

معامل  
  R2التحدید

R  
معامل 

  الارتباط 

المتغیر التابع 
  والمستقل 

علاقة بعد  0.328 0.146  0.564 30.764 0.00 5.547  0.00
التعاطف  

 برضا الطلبة

Spss :من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدرspss.v24  

) لبعد التعاطف  ᾳ≥ 0.05) والنتائج المتحصل علیها أنه یوجد تأثیر ذو لالة احصائیة  (22یوضح الجدول (
 R، إذ بلغ معامل الارتباط  0.05)  أقل من مستوى المعنویة  Sig)0.00على رضا الطلبة لأ ن قیمة 

)  T 5.547)  وهو یشیر إلى وجود علاقة بین بعد التعاطف ورضا الطلبة وهذا ما أكدته قیمة (0.328(
)  أي أن التغیرات للمتغیر المستقل یفسر R2 0.146) ، كما أنه بلغ معامل التحدید (0.00بمستوى الدلالة  (

)، وهذا ما یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في بعد 0.564%)  كما بلغت قیمة الانحدار ( 14.6ما نسبته (
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)  أكبر من 30.382المحسوبة (  F%)  ویؤكد معنویة العلاقة 56.4التعاطف یؤدي زیادة رضا الطلبة بنسبة (
  ) 0.00توى دلالتها (قیمتها الجدولیة ، ومس

  وعلیه نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على : 

) لبعد التعاطف في تحقیق رضا طلبة جامعة المسیلة.                                                                               ᾳ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة احصائیة (

 اختبار الفرضیة الفرعیة لبعد الأمان على رضا الطلبة )5

H0لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة(فرضیة العدم  :ᾳ≥ 0.05    .لبعد الأمان على رضا طلبة جامعة المسیلة (  

H1:یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة( الفرضیة البدیلةᾳ≥ 0.05 .لبعد الأمان على رضا طلبة جامعة المسیلة (  

  : نتائج اختبار علاقة بعد الأمان على تحقیق رضا الطلبة)23جدول رقم (
مستوى  
الدلالة 

Sig 

T_ test     مستوى
الدلالة 

Sig 

المحسوبة  
F   

معامل 
 الانحدار 

B  

معامل  
  R2التحدید

R   معامل
  الارتباط 

المتغیر 
التابع 

  والمستقل 
علاقة بعد   0.259 0.067 0.453  12.980 0.00 3.603 0.00

الأمان 
  برضا الطلبة

Spss :من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدرspss.v24  

) لبعد الأمان  ᾳ≥ 0.05) والنتائج المتحصل علیها أنه یوجد تأثیر ذو لالة احصائیة  (23یوضح الجدول (
 R، إذ بلغ معامل الارتباط  0.05)  أقل من مستوى المعنویة  Sig)0.00على رضا الطلبة لأ ن قیمة  

)  بمستوى T 3.603)  وهو یشیر إلى وجود علاقة بین بعد الأمان.ورضا الطلبة وهذا ما أكدته قیمة (0.259(
)  أي أن التغیرات للمتغیر المستقل یفسر ما نسبته R2 0.067)، كما أنه بلغ معامل التحدید(0.00الدلالة(

)، وهذا ما یعني أن الزیادة 0.453%)                                        كما بلغت قیمة الانحدار ( 6.7(
المحسوبة  F%)  ویؤكد معنویة العلاقة  45.3بدرجة واحدة في بعد الأمان یؤدي زیادة رضا الطلبة بنسبة (

  ) 0.00)  أكبر من قیمتها الجدولیة ، ومستوى دلالتها (12.980(
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  وعلیه نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على : 

  ) لبعد الأمان في تحقیق رضا طلبة جامعة المسیلة.   ᾳ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة احصائیة (

  على رضا الطلبة فرضیة أبعاد جودة الخدمة التعلیمیةاختبار 

H0لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة(فرضیة العدم  :ᾳ≥ 0.05  أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة على رضا طلبة (
  جامعة المسیلة.   

H1:یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة( الفرضیة البدیلةᾳ≥ 0.05  أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة  على رضا طلبة (
  جامعة المسیلة.

): نتائج اختبار علاقة أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة على 24جدول رقم (
  لطلبةتحقیق رضا ا

مستوى  
الدلالة 

Sig 

T_ test     مستوى
الدلالة 

Sig 

المحسوبة  
F   

معامل 
 الانحدار 

B  

معامل  
  R2التحدید

R   معامل
  الارتباط 

المتغیر 
التابع 

  والمستقل 
علاقة بعد   0.540 0.291  0.247  73.988 0.00 8.602 0.00

الأمان 
  برضا الطلبة

    spss.v24على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإعتماد المصدر:  

) لأبعاد جودة  ᾳ≥ 0.05) والنتائج المتحصل علیها أنه یوجد تأثیر ذو لالة احصائیة  (24یوضح الجدول (
، إذ بلغ معامل  0.05)  أقل من مستوى المعنویة  Sig)0.00الخدمة التعلیمیة على رضا الطلبة لأ ن قیمة  

د علاقة بین أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة.ورضا الطلبة وهذا ما )  وهو یشیر إلى وجو R )0.540الارتباط 
)  أي أن التغیرات 0.291R2)، كما أنه بلغ معامل التحدید(0.00)  بمستوى الدلالة(T 8.602أكدته قیمة (

)  ، وهذا ما یعني أن الزیادة 0.247%) كما بلغت قیمة الانحدار (29.1للمتغیر المستقل یفسر ما نسبته (
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%)  ویؤكد معنویة العلاقة  24.7واحدة في أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة یؤدي زیادة رضا الطلبة بنسبة ( بدرجة
F ) 0.00)  أكبر من قیمتها الجدولیة ، ومستوى دلالتها (73.988المحسوبة (  

  وعلیه نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على : 

) لأبعاد جودة الخدمة التعلیمیةفي تحقیق رضا طلبة جامعة  ᾳ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة احصائیة (
  المسیلة.  
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  نموذج الدراسة.   08الشكل رقم 
  

 B                                                                           =0.247  
  
  

  
B                                                          =0.555  

  
  

B                                                                  =0.575  
  

B                                                            =0.507  
  
  

B                                                                     =0.564  
  
  
  

B                                                             =0.504  
  
  

  

   

 الملمـــــوســـــــیة 

 الاعتمـــــادیـــــة 

 جــــــــودة الـــــــخدمة التعلیمیة

 الاستجــــــــابة 

 التعـــــاطــــف 

 الأمــــــــــــــان

 رضـــا الطلـــــبة 



 دراسة میدانیة لتأثیر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة حالة جامعة المسیلةالفصل الثاني: 

  
  

 

62 

  خلاصة الفصل الثاني

قمنا في هذا الفصل التطبیقي بدراسة میدانیة متعلقة بتاثیر الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة التعلیمیة ( الملموسیة 
الآمان ) على رضا طلبة جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة ، حیث تم  –التعاطف  –الإستجابة  –الإعتمادیة  –

التنظیمي و عدد كلیاتها و بعض الخدمات التي  من خلاله التعریف بالجامعة من حیث تاریخ التأسیس ، هیكلها
تقدمها من خلال الهیاكل والمرافق التي تمتلكها الجامعة،ثم تم عرض النتائج المتعلقة بتأثیر الأبعاد الخمسة  

  في معالجة وتحلیل البیانات. Spssعلى رضا الطلبة  حیث تم الإعتماد على برنامج 

بین رضا الطلبة وجودة الخدمة التعلیمیة، كما أننا توصلنا وجود  وقد توصلنا إلى وجود علاقة ارتباطیة  
  المسیلة. ب محمد بوضیاف جودة الخدمة التعلیمیة وأبعادها الخمسة على رضا طلبة جامعةلتأتیر ایجابي 

 



  

 

  

  

  

  

  

  

  الخاتمة



  الخاتمة
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  :خاتمةال

من خلال دراستنا لهذا الموضوع اتضح لنا بأن نجاح الجامعة في تمیز قدراتها  التنافسیة یتمثل في 
تقدیم خدمات ذات جودة عالیة، وهذا من منطلق قدراتها على تحقیق رضا طلبتها، ولا یتم ذلك إلاّ من خلال 

 تقدیم خدمات ذات جودة مطابقة لتوقعات الطلبة أو تفوق توقعاتهم. 

معالجتنالموضوع البحث تم التطرق لمختلف المفاهیم المتعلقة به في الجانبین النظري والتطبیقي و كانت  وأثناء
 :لنا النتائج والتوصیات التالیة

 أولا: أهم نتائج البحث

 : لقد توصلنا في هذا البحث إلى النتائج التالیة

تقدیم الجامعة  لخدمات تتطابق یرتكز مفهوم جودة الخدمة التعلیمیة على تحقیق رضا الطلبة وذلك ب )1
 مع توقعاتهم أو تفوقها. 

  تعتبر الجودة میزة تنافسیة، كونها تستخدم كإستراتیجیة من بین الاستراتیجیات التي تحقق الرضا. )2

 وبینت النتائج بأن الفرضیات التي تم الاعتماد علیها صحیحة وكانت على الشكل التالي:  )3

، وذلك من محمد بوضیاف بالمسیلة لتعلیمیة الكلیة على رضا طلبة جامعة یوجود أثر إیجابي لجودة الخدمة ا 
  خلال تأثیر أبعادها الخمسة على رضا الطلبة حیث توصلنا إلى أنه: 

 المسیلة.ب محمد بوضیاف یوجد أثر إیجابي لبعد الملموسیة على رضا طلبة جامعة  

  بوضیاف بالمسیلةمحمد یوجد أثر إیجابي لبعد الاعتمادیة على رضا طلبة جامعة.  

  محمد بوضیاف بالمسیلةیوجد أثر إیجابي لبعد الاستجابة على رضا طلبة جامعة.  

  محمد بوضیاف بالمسیلةیوجد أثر إیجابي لبعد التعاطف على رضا طلبة جامعة. 

  محمد بوضیاف بالمسیلةیوجد أثر إیجابي لبعد الأمان على رضا طلبة جامعة .  

  

  



  الخاتمة
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  : الاقتراحات ثانیا : 

  ضوء النتائج المتوصل إلیها تم اقتراح جملة من التوصیات نوجزها في النقاط التالیة: على

  (بجمیع أبعادها) ضرورة اهتمام الجامعة بالخدمات التعلیمیة المقدمة من كافة جوانبها
  والعمل على تحسین جودتها لأن ذلك سینعكس إیجابیا على مستوى رضا الطلبة.

  بتأهیل موظفیها للتعامل بخبرة وثقة مع الطلبة واشعارهم على إدارة الجامعة الاهتمام
  بالاهتمام الشخصي أثناء تعرضهم لأي مشكلة، وتقدیم الخدمات لهم بشكل یسیر وسهل

  یجب على إدارة الجامعة أن تركز على مشاكل الطلبة المتنوعة وتنویرهم بمختلف القوانین
  الخدمات التعلیمیة المقدمة لهموالتشریعات، الشیئ الذي سیرفع من إحساسهم بمستوى 

  العمل على متابعة الأداء الأكادیمي والإداري وتقییمه بجدیة على أن یكون قیاس رضا
 الطلبة واحد من تلك المعاییر

  یجب على الجامعة القیام بالبحوث والدراسات الدوریة للكشف على مستوى جودة الخدمات
 ا وتقویتها، ونقاط الضعف لمعالجتها.المقدمة، حتى یمكن تحدید نقاط القوة لتدعیمه

  ثالثا: آفاق الدراسة: 

یمكن اقتراح بعض المواضیع التي لها صلة بموضوع البحث والتي من الممكن أن تكون عناوین وبحوث 
  مستقبلیة

 العلاقة بین جودة الخدمة التعلیمیة  ورضا الطلبة 

  .دور جودة الخدمة التعلیمیة في تحدید مستوى رضا الطلبة  

 قییم جودة الخدمات التعلیمیة من وجهة نظر الطالب الجامعي  ت  
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  المصادر: 
  90القرآن الكریم : سورة النمل الآیة 

 المراجع باللغة العربیة 
عیشاوي أحمد،ـ إدارة الجودة الشاملة الأسس الننظریة والتطبیقیة في المؤسسات السلعیة و  )1

 2013الخدمیة، دار الحامد للنشر والتوزیع عمان الأردن، الطبعة الأولى، 
رعد عبداالله الطائي ، عیسى قدادة، إدارة الجودة الشاملة، دار الیازوري العلمیة، للنشر  )2

  2008والتوزیع عمان، الأردن الطبعة ،
  2010راضیة بوزیان، الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي، مركز الكتاب الأكادیمي ، )3
تعلیم ، دار المنتاهج للنشر والتوزیع ، القیسي هناء محمود ، فلسفة إدارة الجودة في التربیة وال )4

2016 
داوود الحدابي، محمود عكاشة: التنبؤ بجودة الخدمة التعلیمیة المقدمة لطلاب الجامعات   )5

  2006، جوان 21في سیاق مفاهیم العولمة، مجلة الدراسات الاجتماعیة، العدد 
تطویر مؤسسات التعلیم العالي أطروحة دكتوراة ،إدارة الجودة الشاملة ودورها في غادة عبید،  )6

 مبولایة الخرطو 
بوزیان حسان ، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون، مذكرة ماجستیر، جامعة سعد دحلب  )7

  2013البلیدة، 
الطائي  یوسف حجیم ، محمد فوزي العبادي، هاشم فوزي العبادي، إدارة الجودة الشاملة في  )8

  2008لتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، التعلیم الجتمعیي ، مؤسسة الوراق للنشر وا
حمیدي زقاي، صوار یوسف ، قیاس أثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة،ـ جامعة  )9
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  الملاحق
  

 

  ) 01ملحق رقم ( 
  
  

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
  جامعة محمد بوضیاف المسیلة

  العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییركلیة 
  قسم العلوم التجاریة

  التخصص: تسویق الخدمات
  
  

  استبیان:

في إطار إعداد مذكرة التخرج لنیل شھادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق    
  الخدمات

  دور جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة الجامعیین دراسة حالة جامعة المسیلة 

تم انجاز ھذا الاستبیان بھدف التعرف على درجة رضاكم عن مستوى جودة الخدمات      
  التعلیمیة التي تقدمھا جامعة المسیلة ، ویشرفني مشاركتكم في ھذا الاستبیان

لإدلاء بھا سوف تحاط بالسریة التامة، ولا تستخدم إلا علما أن البیانات التي سیتم ا
  لأغراض البحث العلمي

نشكركم على مساھمتكم الجادة عن الاجابة على أسئلة الاستبیان المقدم، فرأیكم جدا مھم    
  لاتمام ھذه الدراسة

  .) في الخانة المناسبة xرجاءً ضع العلامة ( أولا الخصائص الدیموغراقیة:

  أنثى    ذكر  / الجنس 1
  

 24إلى  21من   سنة 21أقل من    / العمر2
  سنة

 سنة 24أكبر من 
  
  

/ المستوى 3
  التعلیمي:

  سنة اولى  
  1 1ماستر 

  

  سنة ثانیة
  2ماستر

  

  سنة ثالثة

  

  العبارة التي تراھا مناسبة ) أمام xرجاءً ضع العلامة ( : ثانیا: جودة الخدمة التعلیمیة 
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  البعد

  
  العبـــــــــــارة ( الفقـــــــــرة )

ق 
واف

م
اما

تم
فق  

موا
ف  

عر
لا أ

  

ر 
غی

فق
موا

ر   
غی

ق 
واف

م
اما

تم
  

سیة
مو

لمل
ا

  

           /  یتمتع العاملین في الجامعة بمظھر أنیق ومرتب1
 –/  توفر الجامعة قاعات مناسبة للدراسة من حیث المساحة 2

  الإضاءة و التھویة 
          

دورات  –/  تتوفر الجامعة على مرافق عامة وخاصة ( الكھرباء 3
  المصاعد ) ھي كافیة  –المیاه 

          

            /  تتوفر الجامعة على أجھزة الحاسوب وفي متناول الطلبة 4
            /  توفر الجامعة خدمة مناسبة للأنترنت داخل الجامعة 5

دیة
تما

لإع
ا

  

            / یلتزم الأساتذة  بتقدیم المقررات الدراسیة وبشكل منظم   1
            / توجدسھولة في اجراءات القبول والتسجیل والانتقال2
            /  یحرص الموظفون على التعامل باحترام مع الطلبة 3
            / المناھج و المقررات الدراسیة المقدمة مناسبة  4

            / التخصصات المتاحة  تتناسب مع متطلبات سوق العمل 5

بة
جا

ست
الا

  

/  تعمل الإدارة على حل المشكلات التي تواجھ الطلبة وبشكل 1
  سریع 

          

/ تعتمد الإدارة على مبدأ المساواة بین الطلاب وترفض كل 2
  أشكال التمییز 

          

/ لا أجد صعوبة في التواصل مع الموظفین لتواجدھم 3
  المستمروالدائم في أماكن عملھم 

          

            /  تحرص الإدارة اعطاء الارشادات والتوجیھات اللازمة للطلبة 4

ف
اط

لتع
ا

  

            / یوجد تعاطف للادارة مع الطلاب عند الوقوع في المشكلات 1
            /  یمتلك الموظفون القدرة على التعامل بشكل شخصي مع الطلبة 2
            /وضع مصلحة الطالب في مقدمات اھتمام الإدارة  3

/  توجد صداقة وروح مرحة واضحة في تعامل الطلبة فیما بینھم 4
  داخل الجامعة 

          

ان
لآم

ا
  

            / تحس وتشعربالآمان أثناء تواجدك بالجامعة 1
            /تحس وتشعر بالإعتزاز والفخر بانتمائك للجامعة 2
            /  تحافظ الادارة على سریة وخصوصیة بیانات الطلبة3
/ عملیة تقییم الطلبة تتم بموضوعیة دون النظرللعلاقات 4

  الشخصیة
          

  

العبارة المناسبة حسب درجة شعورك بالرضا عن  ) أمامxرجاءً ضع العلامة ( ثالثا: رضا الطالبة:
  الخدمة المقدمة:
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  العبــــــــــــــــــــــارة ( الفقرة )

راض 
  تماما 

لا   راض
   أعرف

غیر 
  راض

غیر 
راض 
  تماما 

/ أحس بالثقة تجاه المقررات الدراسیة المقدمة من 1
 طرف الجامعة وأنھا مناسبة لتحصیل الطالب 

          

           مع الطلبة  الاساتذة بالرضا عن  تعاملأشعر / 2
أشعر بالرضا عن تعامل موظفي الادارة  مع /  3 

 الطلاب
          

التي توفرھا الجامعة تكمیلیةأشعر بالرضا للخدمات/  4
من انترنت مجانیة و أجھزة الحاسوب نقول للطالب 

  عنھا..............إلخ
  

          

اتجاه المرافق الضروریة  أشعربالراحة والرضا/ 5
  المقدمة من طرف الجامعة

          

/ تعمل الإدارة على تنظیم دورات تدریبیة لإعداد 6
 الطلبة المقبلین على التخرج لسوق العمل 

          

أشعر بالرضا عن تعاطف موظفي الادارة مع /  7
 عند الوقوعبمختلف المواقف الطلاب

          

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  الملاحق
  

 

  )02الملحق رقم (

  
  الاستبیانتحكیم 

  قائمة الاساتذة المحكمین :                               
  الدرجة   التخصص  الاسم واللقب 

  
  د. حمزة فیشوش 

  

  محاضر أاستاذ   علوم تجاریة

  أ .د: فتیحة دیلمي
  
  

 ماستاذ التعلی  علوم تجاریة
  العالي

  أ .د: سمیرة عمیش
  
  

 ماستاذ التعلی  علوم تجاریة
  العالي
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  )  03ملحق رقم ( 
 spssمخرجات 

  

  

  صدق الاتساق الداخلي

Correlations 

  5س 4س 3س 2س 1س الملموسیة 

  **Pearson Correlation 1 .359** .563** .656** .668** .599 الملموسیة

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

Correlations 

 5.س 4.س 3.س 2.س 1.س الاعتمادیة 

 **Pearson Correlation 1 .485** .580** .590** .637** .429 الاعتمادیة

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

Correlations 

 4..س 3..س 2..س 1..س الاستجابة 

 **Pearson Correlation 1 .601** .659** .675** .554 الاستجابة

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

Correlations 

 4...س 3...س 2...س 1...س التعاطف 

 **Pearson Correlation 1 .663** .802** .717** .553 التعاطف

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
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. 
 

Correlations 

 4....س 3....س 2....س 1....س الامان 

 **Pearson Correlation 1 .629** .597** .651** .611 الامان

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

 7.....س 6.....س 5.....س 4.....س 3.....س 2.....س 1.....س رضاالطلبة 

 **Pearson Correlation 1 .533** .564** .631** .595** .589** .573** .600 رضاالطلبة

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
 

  الثبات ألفا كرونباخ
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.781 5 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.845 4 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.774 4 

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's N of Items 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.796 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items  

.845 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.749 22 
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Alpha 

.805 7 
 البیانات الشخصیة

 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 47.8 47.8 47.8 87 ذكر 

 100.0 52.2 52.2 95 أنثى

Total 182 100.0 100.0  

 
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 19.2 19.2 19.2 35 سنة 21 أقلمن 

 63.2 44.0 44.0 80 سنة 24 الى 22 من

 100.0 36.8 36.8 67 سنة 24 أكبرمن

Total 182 100.0 100.0  

 
 المستوىالتعلیمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 23.1 23.1 23.1 42 سنةأولى 

 37.9 14.8 14.8 27 سنةثانیة

 58.8 20.9 20.9 38 سنةثالثة

 74.2 15.4 15.4 28 سنةأولىماستر

 100.0 25.8 25.8 47 سنةثانیةماستر

Total 182 100.0 100.0  
 

 التوزیع الطبیعي
 
 

Kolmogorov-Smirnova 

Statistic df Sig. 

 067. 182 064. الملموسیة

 *200. 182 053. الاعتمادیة

 *200. 182 050. الاستجابة

 203. 182 953. التعاطف
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 060. 182 932. الامان

 054. 182 931. جودةالخدماتالتعلیمیة

 *200. 182 059. رضاالطلبة
 

 متوسطات العبارات
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 10013. 1.35080 3.7253 182 1س

 10632. 1.43434 3.1593 182 2س

 10360. 1.39764 3.1374 182 3س

 10320. 1.39229 2.7418 182 4س

 10236. 1.38090 2.6868 182 5س

 05882. 79349. 3.0901 182 الملموسیة

 
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 10172. 1.37226 3.7637 182 1.س

 10319. 1.39210 3.3077 182 2.س

 10110. 1.36392 3.5659 182 3.س

 09323. 1.25776 3.3681 182 4.س

 09743. 1.31446 3.0385 182 5.س

 05400. 72853. 3.4088 182 الاعتمادیة
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 09210. 1.24255 2.9451 182 1..س

 09350. 1.26141 3.0000 182 2..س

 09678. 1.30570 3.1154 182 3..س

 09501. 1.28170 3.2637 182 4..س

 05873. 79229. 3.0810 182 الاستجابة
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 10092. 1.36146 3.3516 182 1...س

 09759. 1.31653 3.4011 182 2...س

 09570. 1.29105 3.1538 182 3...س

 09221. 1.24392 3.6374 182 4...س

 06622. 89334. 3.3860 182 التعاطف
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 09304. 1.25514 3.7143 182 1....س

 08117. 1.09498 3.8956 182 2....س

 09373. 1.26450 3.5220 182 3....س

 09099. 1.22752 3.0385 182 4....س

 05591. 75430. 3.5426 182 الامان

 03892. 52509. 3.3017 182 جودةالخدماتالتعلیمیة
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 09192. 1.24000 3.7692 182 1.....س

 09440. 1.27354 3.7088 182 2.....س

 09513. 1.28333 3.4121 182 3.....س

 10400. 1.40297 2.8077 182 4.....س

 09588. 1.29350 3.2363 182 5.....س

 09314. 1.25651 3.2253 182 6.....س

  09493. 1.28063 3.2363 182 7.....س

 05583. 75320. 3.3422 182 رضاالطلبة
  

  فرضیات الاثر
  

 
Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterجودةالخدماتالتعلیمیة 1

a. Dependent Variable: رضاالطلبة 

b. All requested variables entered. 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .540a .291 .287 4.45085 

a. Predictors: (Constant), جودةالخدماتالتعلیمیة 

b. Dependent Variable: رضاالطلبة 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1465.708 1 1465.708  73.988 .000b 

Residual 3565.809 180 19.810   
Total 5031.516 181    

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

b. Predictors: (Constant), جودةالخدماتالتعلیمیة 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.485 2.108  2.602 .010 

 000. 8.602 540. 029. 247. جودةالخدماتالتعلیمیة

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 15.3621 31.4128 23.3956 2.84567 182 

Residual -10.80692- 9.73600 .00000 4.43854 182 

Std. Predicted Value -2.823- 2.817 .000 1.000 182 

Std. Residual -2.428- 2.187 .000 .997 182 

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالملموسیة 1

a. Dependent Variable: رضاالطلبة 

b. All requested variables entered. 

  

 
Model Summaryb 

Model  R R Square Adjusted R Std. Error of the 
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Square Estimate 

1 .418a .175 .170 4.80304 

a. Predictors: (Constant), الملموسیة 

b. Dependent Variable: رضاالطلبة 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 879.063 1 879.063  38.105 .000b 

Residual 4152.454 180 23.069   

Total 5031.516 181    

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

b. Predictors: (Constant), الملموسیة 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 14.813 1.435  10.322 .000 

 000. 6.173 418. 090. 555. الملموسیة

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 17.5907 28.1446 23.3956 2.20379 182 

Residual -13.36800- 9.96560 .00000 4.78975 182 

Std. Predicted Value -2.634- 2.155 .000 1.000 182 

Std. Residual -2.783- 2.075 .000 .997 182 

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالاعتمادیة 1

a. Dependent Variable: رضاالطلبة 

b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb  

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .398a .158 .153 4.85137 

a. Predictors: (Constant), الاعتمادیة 

b. Dependent Variable: رضاالطلبة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 795.066 1 795.066  33.781 .000b 

Residual 4236.451 180 23.536   

Total 5031.516 181    

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

b. Predictors: (Constant), الاعتمادیة 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13.589 1.725  7.877 .000 

 000. 5.812 398. 099. 575. الاعتمادیة

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 17.6166 27.9733 23.3956 2.09586 182 

Residual -13.49347- 11.08190 .00000 4.83795 182 

Std. Predicted Value -2.757- 2.184 .000 1.000 182 

Std. Residual -2.781- 2.284 .000 .997 182 

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالاستجابة 1

a. Dependent Variable: رضاالطلبة 

b. All requested variables entered. 

 
Model Summaryb 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .305a .093 .088 5.03556 

a. Predictors: (Constant), الاستجابة 

b. Dependent Variable: رضاالطلبة 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 467.280 1 467.280  18.428 .000b 

Residual 4564.237 180 25.357   
Total 5031.516 181    

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

b. Predictors: (Constant), الاستجابة 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 17.147 1.503  11.411 .000 

 000. 4.293 305. 118. 507. الاستجابة

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 19.1753  27.2872 23.3956 1.60675 182 

Residual -17.75224- 10.78275 .00000 5.02163 182 

Std. Predicted Value -2.627- 2.422 .000 1.000 182 

Std. Residual -3.525- 2.141 .000 .997 182 

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالتعاطف 1

a. Dependent Variable: رضاالطلبة 

b. All requested variables entered. 

 
Model Summaryb  
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .382a .146 .141 4.88597 

a. Predictors: (Constant), التعاطف 

b. Dependent Variable: رضاالطلبة 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 734.431 1 734.431  30.764 .000b 

Residual 4297.085 180 23.873   
Total 5031.516 181    

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

b. Predictors: (Constant), التعاطف 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15.761 1.423  11.073 .000 

 000. 5.547 382. 102. 564. التعاطف

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 18.0155 27.0350 23.3956 2.01436 182 

Residual -15.52525- 10.42077 .00000 4.87245 182 

Std. Predicted Value -2.671- 1.807 .000 1.000 182 

Std. Residual -3.178- 2.133 .000 .997 182 

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالامان 1

a. Dependent Variable: رضاالطلبة 

b. All requested variables entered. 

 
Model Summaryb 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .259a .067 .062 5.10615 

a. Predictors: (Constant), الامان 

b. Dependent Variable: رضاالطلبة 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 338.416 1 338.416 12.980 .000b 

Residual 4693.100 180 26.073   
Total 5031.516 181    

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

b. Predictors: (Constant), الامان 

 

  
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16.974 1.822  9.315 .000 

 000. 3.603 259. 126. 453. الامان

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 18.7865 26.0376 23.3956 1.36737 182 

Residual -14.95883- 11.13478 .00000 5.09203 182 

Std. Predicted Value -3.371- 1.932 .000 1.000 182 

Std. Residual -2.930- 2.181 .000 .997 182 

a. Dependent Variable: رضاالطلبة  

  
  فرضیات الفروق 

 
Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 53871. 5.02480 24.2759 87 ذكر رضاالطلبة

 55301. 5.39009 22.5895 95 أنثى

Independent Samples Test 
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Levene's Test 

for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

رضاا

 لطلبة

Equal 

variances 

assumed 

.499 .481 2.178 180 .031 1.68639 .77443 .15826 3.21451 

Equal 

variances 

not assumed 

 2.184 179.940 .030 1.68639 .77203 .16298 3.20979 

 
 

Descriptives 

رضاالطلبة

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 32.00 7.00 25.0091 21.1051 96052. 5.68250 23.0571 35 سنة 21 أقلمن

 24 الى21 من

 سنة
80 23.1500 5.61666 .62796 21.9001 24.3999 7.00 34.00 

 34.00 9.00 24.9962 22.7351 56624. 4.63483 23.8657 67 سنة 24 أكبرمن

Total 182 23.3956 5.27242 .39082 22.6245 24.1667 7.00 34.00 

 

 
Test of Homogeneity of Variances 

رضاالطلبة

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

2.371 2 179 .096 

 

 
ANOVA 

رضاالطلبة
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 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 23.640 2 11.820 .422 .656 

Within Groups 5007.877 179 27.977  
Total 5031.516 181  

 
 

Descriptives 

رضاالطلبة

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 32.00 7.00 25.6424 22.0242 89580. 5.80545 23.8333 42 سنةأولى

 32.00 14.00 25.6791 22.6172 74479. 3.87004 24.1481 27 سنةثانیة

 31.00 12.00 23.7509 20.5649 78620. 4.84643 22.1579 38 سنةثالثة

 33.00 7.00 25.4607 20.7536 1.14705 6.06959 23.1071 28 سنةأولىماستر

 34.00 9.00 25.3097 22.1797 77750. 5.33026 23.7447 47 سنةثانیةماستر

Total 182 23.3956 5.27242 .39082 22.6245 24.1667 7.00 34.00 

 

 
Test of Homogeneity of Variances 

رضاالطلبة

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.971 4 177 .101 

 

 
ANOVA 

رضاالطلبة

Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 89.608 4 22.402 .802 .525 

Within Groups 4941.908 177 27.920  
Total 5031.516 181  
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