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 الملخص:
 

 –یسانس والماستر بالمركز الجامعي لمیلة لإلى تقییم الجودة والرضا الكلي لطلبة ال سعت هذه الدراسة
، حیث ركزت هذه الورقة البحثیة على مختلف أهم أبعاد الجودة في التعلیم العالي والمتمثلة في -الجزائر 
، حیث )البرنامج قضایاو  الوصول تسهیلات ،السمعة الأكادیمیة، الجوانب ،الأكادیمي غیرال بعدال(جوانب 

هذه الدراسة  حاولة. لقد  ( Firdaus, 2005) ةإعتمدت هذه الدراسة على النموذج المطور من طرف الباحث
إیجاد العلاقات بین أبعاد الجودة في التعلیم العالي و الرضا على جودة الخدمة الكلیة بمؤسسات التعلیم 

كانت هناك فروق بین  أیضا هذه الدراسة إلى معرف ما إذتأثیرا ووزنا. سعت  العالي، ومعرفة أهم الأبعاد
هذه الدراسة على  كما إعتمدتطلبة اللیسانس والماستر إتجاه تقییمهم لأبعاد الجودة في التعلیم العالي. 

إستبانة صالحة  400توزیع إستبیان، إشتمل على عبارات في شكل سلم لیكرت الخماسي، حیث تم جمع 
 .(SPSS)تحلیل، تم معالجتها عن طریق برنامج لل

في الأخیر أظهرت النتائج أن هناك تأثیر لمختلف أبعاد النموذج محل الدراسة، وعلى الخصوص كل من 
مجالات السمعة والصیت، الجوانب الغیر أكادیمیة والجوانب الأكادیمیة، وأظهرت أیضا أن تقییم الطلبة 

جوانب أبعاد النموذج عدا الجوانب الأكادیمیة. كما بینت هذه الورقة  لمستوى الجودة كان سلبیا لمختلف
بین طلبة الماستر واللیسانس على حد  في التعلیم العالي  الجودةأبعاد البحثیة عدم وجود فروق في تقییم 

 السواء.
 . (Hedperf)الكلمات المفتاحیة: الجودة، التعلیم العالي، 

 
 
 
Abstract 
 
This study examines total quality and satisfaction  of bachlor and graduate students‟ among 
higher education in Algeria – Mila University Center - . The study focuses on a variety of 
service quality factors such as non-academic aspects, academic aspects, reputation, access and 
programmes issues. These factors were adapted from the study of Firdaus (2005). 
The study focused on finding the relationship between service quality variables and student 
satisfaction in the Mila University Center. This study also tries to answer an additional 
research question: does the level of satisfaction differ between Students.‟ responses were 
measured through an adapted questionnaire on a 5-point Likert scale. Hard copy questionnaire 
were distributed among the undergaduate and graduate students studying in the Mila 
university center. Total number of sample collected was 400. The data was analyzed using 
SPSS. 
The results showed there is significant relationship between the service quality variables. The 
results also showed that there was no difference in the total quality and satisfaction level 
between undergraduate and gradute students.  
 
Keywords: higher education, quality, Firdaus, Hedperf. 
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      شكراتالت                               
 

 
 الشكر الله سبحانه وتعالى الذي وفقنا في إنجاز هذا العمل الذي نحتسب أجره الله وحده

 
 أتقدم بخالص الشكر و التقدیر الى أستاذي القدیر: عبد العالي غیشي الذي كان بجانبي طوال مدة إنجاز

 
 بالنصیحة هذه المذكرة ولم یبخل علي

 
 .جمعه و الاستبیان توزیع في ساعدوني كل طلبة المركز الجامعي الذین ىال الامتنان و بالشكر أتقدم كما
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 الإهداء                              
 
 

 و إلى أمي التي ساعدتني كثیرا ،أهدي هذا العمل  إلى زوجي عبد العالي و ابنتي الغالیة على قلبي سهى
  

كما عائلتي وعائلة زوجي كبیرهم وصغیرهم. أن أهدیه إلى  كما لا أنسى .لعزیزو إلى أبي ا ،حفظها االله
 مراحل في زملائيزمیلاتي و  إلىأن أهدي هذا العمل  أیضا أود

 
 صدیقاتي: هاجر، أمینة، أمیرة، أسماء، ریان، بشرى ...وإلى  ،المختلفة الدراسة 
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 . فصل تمهیدي1
 

 المقدمة:. 1.1

 رسم المسارات في لأهمیته نظرا والأفراد، والمؤسسات الحكومات هتمامإ العالي التعلیم یشغل       

 وتعززها مفاهیم وتطبیقات من العولمة تطرحه ما ظل في أهمیته وازدادت والمجتمعات، للدول المستقبلیة

 ما مع التكیف باتجاه محوریة ذلك تحولات عن نجم ولقد. ماتوالمعلو  الاتصال لأنظمة المتسارعة التطورات

 إلى الشركات بین العالمیة الأسواق تشهده التنافس الذي وانتقل العالمي، والمعرفة المعلومات بمجتمع یسمى

 أعلى على للحصول كوسیلة والتطویر الإبداع محوره جدید نوع من تنافس العالي، التعلیم مؤسسات

 جمیع في عالمیًا اهتمامًا یشكل الجامعات فیها بما المؤسسات أداء تحسین إن .)2013ار، (الحج المردودات

 بالتركیز لیس الحیویة التنمویة وبرامجه مؤسساته إدارة على مجتمع أي قدرة أن إلى ذلك یضاف العالم، دول

 برامجها مناسبة ومدى یضًا،أ وابتكارها ا عدالته على بالتركیز وإنما فقط وكفاءتها هذه المؤسسات فعالیة على

 المبادئ في السریع التغییر إن . الخدمات لهذه الواقعیة وطموحاتهم منها المستفیدین وخدماتها لتوقعات

 تقدمها التي الخدمة جودة على ملحة مطالب نشوء استدعى والدیمغرافیة الاجتماعیة الاقتصادیة والتقنیة

 الاجتماعي للسیاق انعكاس إلا لیس نظامي، نسق كأي همثل العالي، والتعلیم .المؤسسات المختلفة

 مشكلات من العربي العالي التعلیم یعاني أن المستغرب من ولیس المجتمعات، السائد في العام والاقتصادي

 العالم شكل غیرت التي المتغیرات عن تنشأ الخطورة، بالغة وتهدیدات تحدیات تواجه مؤسساته حیث كبیرة؛

 التقدم عالیة تقنیات إلى ویستند له، أساسًا التكنولوجي والتطویر العلم یعتمد جدیدًا لمیًانظامًا عا وأوجدت

 تضمن والتحدیث للتطویر شاملة ببرامج البدء في للتردد مجالا یدع لا الذي الأمر والتفوق والإبداع،

وفي هدا  .)2010فیها (بركات،  الضعف ونقاط مشكلاتها تجاوز على القدرة التعلیم العربیة لمؤسسات

الاطار حظیت الجامعات الجزائریة كغیرها من الجامعات العربیة بالكثیر من الجهود من أجل تطویر و 

في ظل التوسع الكلي لمؤسسات التعلیم  ،هداف المرجوةتحسین نظام التعلیم بها وزیادة كفائته لتحقیق الأ

في ظل تحمل ، لكلي على التمویل الحكوميالعالي  واسقطاب عدد من الطلاب وتنوع مجالاته والاعتماد ا

الجامعات عبء استیعاب أكبر عدد ممكن من الطلاب ومع ذلك هناك الحاح على القیام بمزید من 

التطویر والتحسین المستمر من أجل تحسین ادائها وتجویده بعثا لثقة  المجتمع فیها وفي امكانیة توفیرها 

قرب انضمام الجزائر الى المنضمة العالمیة للتجارة، مما یحتم خاصة مع ، للكفاءة المطلوبة من الخریجین

على النظام الجامعي للتعلیم العالي في الجزائر التحضیر للتكیف مع الرهانات المستقبلیة (بلقاسم، 
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في  الخدمات الجامعیة جودة بتقویم الباحث، علم حدود في الباحثین، من أحد یقم لم أنه وحیث). 2008

 بغیة ،الخدمات التي یقدمها المركز الجامعي لمیلة جودة لتقویم البحث هذا یأتي ،لمیلة المركز الجامعي

 تقدیم وبالتالي ،المركز الجامعي  في ةالجامعی ، والحیاة التدریسالإدارة،  واقع تشخیص في المساهمة

 .لتطویره توصیات

 

 مؤسسات التعلیم العالي في الجزائر. 2.1

 شخصي تحدید أو بذاته قائم تعریف یوجه ولا الجامعة، مصطلح تحدید حول تواختلف المفاهیم تعددت لقد
 أهدافها لها ویحدد جامعته ینشأ مجتمع كل فإن وبذلك العالمیة، الجامعات كل في عالمي تحدید أو معین،

 مؤسسة فالجامعة والاجتماعي، والاقتصادي السیاسي وتوجهه ومطامحه مشاكله علیه تملیه ما على بناء
 ذات مؤسسة الجامعة تظل ذلك من وبالرغم وتوجهاتها، أهدافها بمفردها تحدد أن یمكنها ولا كوین،للت

 بین ومن. )2008(یوسف، ونشرها المعرفة إنتاج في أهدافها لتحقیق الاستقلالیة تنشد خاص طابع

لیمي تجمع بین مؤسسة تربویة في قمة النظام التعیعتبرها  من هناك الجامعة الإجرائیة لمفهوم التعاریف
طارات التي یحتاجها المجتمع الإمختلف التخصصات لها دور أساسي في نشر المعرفة وتكوین مختلف 

، وأهدافها التي تتوافق وأهداف المجتمع وسیاساته اللتطور والتنمیة في كل المیادین. لها بنائها ومیزانیته
لتربیة الیوم في التنمیة الشاملة إلى إعادة لقد قاد الاعتقاد بأهمیة او ،وما یحدث من مستجدات وتطورات

النظر في واقع التعلیم العالي في الجزائر خاصة في هذه المرحلة وما یشهده العالم من تحولات كبرى في 
مجالات العلم والمعرفة الاقتصاد والسیاسة...الخ إضافة إلى حجم التحدیات والمشكلات التي بات یواجهها 

جد علاجا مناسبا لها، إذ أضحت عملیة تطویر التعلیم العالي ضرورة ملحة في والتي قد تتفاقم إن لم ت
ظل ما تشهده الجامعة الجزائریة من انخفاض في مستوى الكفاءة والنوعیة والازدیاد المطرد لعدد الطلبة 
 وكلفة الإنفاق، مقابل الانخفاض في عدد المؤطرین والهیاكل وما صاحبها من اختلالات عدیدة ومتشعبة

على المستوى البیداغوجي والعلمي. لهذا عملت الجزائر ومنذ الاستقلال على تجاوز النظام التعلیمي 
الموروث ولا سیما التعلیم العالي من خلال إصلاحات متعددة لتكییفه مع الواقع ومستجدا ته وآخرها 

(لیسانس، ماستر LMDمایعیشه الیوم من إصلاح جدید تجلت مرحلته الأولى في ما اصطلح علیه بنظام 
دكتوراه)الذي شمل هیكلة التعلیم ومحتویات البرامج وطرق التوجیه والتقویم والانتقال وتسییر مختلف 

م بین المتطلبات الشرعیة ؤ ختلف الاختلالات من خلال خلق تلاالهیئات البیداغوجیة بغیة تصحیح م
قي لمفهومي الأداء والمناقشة كما لدیمقراطیة التعلیم وضرورة الوصول لتكوین نوعي وإعطاء معنى حقی

 جاء في فلسفة وإجراءات هذا الإصلاح، وهذا لیكون للتعلیم العالي وزنا ثقیلا، ومساهمة فعالة في التنمیة 
من جهتها قامت الدولة بجهود كبیرة من أجل تیسیر الوصول للجامعات من خلال بنائها  .)2012(زرقان،
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) مؤسسة للتعلیم العالي، 92الجامعیة الجزائریة اثنان وتسعون ( تظم الشبكةللعدید من الجامعات، حیث 
جامعة،  (48) ولایة عبر التراب الوطني. وتظم ثمانیة وأربعون (48موزعة على ثمانیة وأربعون (

مدارس علیا للأساتذة  (05) مدرسة وطنیة علیا وخمسة (19) مراكز جامعیة وتسعة عشر (10عشرة(
 (mesrs,2014).   ) مدارس تحضیریة مدمجة3وثلاث ( ) مدارس تحضیریة10وعشرة (

  اشكالیة الدراسة. 3.1
 

إن الإهتمام بضبط الجودة في مؤسسات التعلیم العالي نبع من النظر إلى التعلیم باعتباره خدمة مهمة لابد 
 له أن ینافس، وأن یسعى إلى إرضاء مستهلكي تلك السلعة أو الخدمة من الطلاب والمجتمع والدولة.
فالطلاب یرغبون في الحصول على أفضل المؤهلات للحصول على الفرص الوظیفیة التي تزداد بازدیاد 
عدد الخرجین وقلة فرص العمل، وأولیاء أمور الطلاب یتطلعون الى أفضل تأهیل لأبنائهم، أما الدولة 

بعض الباحثین أن فترنو الى مخرجات تعلیمیة متمیزة تمكنها من تحقیق أهداف خططها التنمویة. ویرى 
عدم النهوض بمخرجات التعلیم العالي لتكون ذات اسهامات فعالة في تنمیة المجتمع، یترتب علیه ظهور 
البطالة في صفوف المتعلمین، وانخفاض المستوى المعیشي لعدد كبیر من الأسر، وعدم الارتباط بین 

ات التعلیم العالي فان قیاس وتقویم تخصصات  التعلیم العالي ومتطلبات سوق العمل. ونظرا لأهمیة خدم
واختبار جودتها وتلمس واكتشاف جوانب القصور فیها تعد أحسن السبل الهامة للرقي بالتعلیم العالي و 
تطویره والنهوض به , وتسعى الدراسة الحالیة الى قیاس جودة خدمة التعلیم العالي في المركز الجامعي 

 لمیلة من وجهة نظر المستفیدین.
على آراء  ابناءالتعلیم العالي في المركز الجامعي لمیلة دمات خقا مما سبق سنحاول تقییم جودة وانطلا

، حیث سنحاول بناء نموذج لهذا الموضوع البحثي، و المستفیدین، المتمثلین أساسا في طلبة المركز
ل ا طرح التساؤ استقصاء مدى امكانیة تلاؤمه مع حالة المركز الجامعي لمیلة و لأجل دلك فقد ارتاین

 الرئیسي التالي:
 

 ما هو تقییم جودة خدمات التعلیم العالي من وجهة نظر المستفیدین؟ •
 

ینا وضع اسئلة فرعیة تساعدنا في فك الغموض حول هذا الاجابة على السؤال الرئیسي ارتأ و لأجل
 الموضوع، و هذا عبر الاجابة على عدة تساؤلات أهمها:

 
 ؟تعتبر مجالا لتطبیق مفاهیم إدارة الجودةهل خدمات التعلیم العالي  .1
 ؟التعلیم العالي مؤسساتكیف یمكن قیاس النوعیة في بیئة  .2
 ؟ما هي أهم العوامل المؤثرة في جودة خدمات التعلیم العالي .3
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 داء في مؤسسات التعلیم العالي من وجهة نظر المستفیدین.أحسن الطرق لقیاس نوعیة الأماهي  .4

ؤلات و السؤال الرئیسي سوف نقوم بدراسة وصفیة تحلیلیة لمجموعة من المفاهیم و للاجابة على هذه التسا
الخدمة والجودة بصفة المرتكزة على إدارة الجودة في التعلیم العالي، وذلك من خلال التعرض لمفاهیم: 

بصفة عامة وفي  جودةالنماذج قیاس كما سیتم التطرق لالتعلیم العالي،  عامة وفي مجال مؤسسات
 مراجعة من خلالأبعاد الجودة في التعلیم العالي أیضا، حیث ستحدد هذه الدراسة  التعلیم العالي اتمؤسس

 بعمل تطبیقي على مستوى المركز الجامعي لمیلةللموضوع حیث نختم بحثنا هذا الأدبیات النظریة 
 .لاختبار النموذج المقترح في الدراسة

 
 الاطار المفاهیمي لموضوع الدراسة:   .4.1

 
في جودة الخدمة  والتي تسمح بقیاس (Firdaus)بعاد التي و ضعها تم بناء هذه الدراسة على أساس الأ

، السمعة والصیت،  الأكادیمي، (غیر الأكادیمي البعد بعاد فيتتمثل هذه الأمؤسسات التعلیم العالي. و 
 في الشكل التالي:  نقدمها قضایا البرنامج)،و  تسهیلات الوصول

 
 

 الاطار المفاهیمي لموضوع الدراسة: 01م الشكل رق

 

 

 

 

 

 

                              

 .Firdaus) (2004,المصدر: من اعداد الطالبة حسب      

H3 

H2 غیر أكادیمي 

 الرضا وجودة الخدمة الكلیة

 السمعة والصیت

 الأكادیمي

 تسهیلات الوصول

المستوى  قضایا البرنامج
 الدراسي

H1 
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التأكد من صحتها ضمن أوراق من أجل و  ، المطروحة التساؤلات على بناءً فرضیات الدراسة: . 5.1     
 :هذه الدراسة قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة

(الجوانب غیر الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة، السمعة،  تقییم أفراد عینة الدراسة لكل من .1
 .سلبي تسهیلات الوصول، قضایا البرنامج)

 الجوانب الأكادیمیة، غیر الجوانب( المقترح النموذج لمقیاس الخدمة جودة أبعاد تؤثرلا  .2
 الجودةمجموع  على معنویا تأثیرا) جالبرنام قضایا الوصول، تسهیلات السمعة، الأكادیمیة،

 .العالي التعلیم مؤسسة في المقدمة للخدمة والرضا
جودة جوانب توجد فروق ذات دلالة احصائیة في تقییم طلبة المركز الجامعي لمیلة لمستوى لا  .3

 .الدراسي المستوى العالي المقدمة لهم ترجع لمتغیرخدمات التعلیم 
 

 إن أهم الأسباب التي دفعتني للبحث في هذا الموضوع هي: أسباب اختیار الموضوع: . 6.1
 

 رغبتي في الكشف عن بعض المفاهیم المتعلقة بالجودة في خدمات التعلیم العالي. •
 في الجامعات الجزائریة. الجودةقلة الكتابات في موضوع الدراسة خصوصا ماتعلق بتقییم  •

 لمفتوح الآفاق.ا علميرغبة ذاتیة لخوض غمار البحث في هذا الموضوع ال •

 
 :یلي فیما بحثال أهمیة تكمن :لبحث وأهداف الدراسةأهمیة ا . 7.1 
 

 الجودة في التعلیم العالي.  لتقییم العالمیة والمعاییر النماذج لبعض ير نظ ل تأصی تقدیم  .1

 في تقییم الجودة  لموضوع تهتم التي  -الباحث علم حد على – من الدراسات المیدانیة الأولى عدت  .2

 المركز الجامعي لمیلة من وجهة نظر المستفیدین. في العالي التعلیم اعقط

 المركز. في التعلیمیة العملیة أداء تحسین في المیدانیة الدراسة نتائج من الاستفادة یمكن .3

 .العالي التعلیم مؤسسات بتطویر المعنیة الجهات كل الدراسة هذه من یستفید أن یمكن .4

 یتمثل في:اسة فإجراء هذه الدر الهدف من أما 
 التعریف بمفهوم الجودة في خدمات التعلیم العالي وتبیان مدى أهمیتها في عالم سریع التحول. •
 توضیح مغزى الانطلاق من حاجات ورغبات المستفیدین في بناء العملیة الإداریة. •
 قیاس الجودة في هیئات التعلیم العالي.دولي في مجال نموذج  إختبار •

  :خلفیة الدراسة. 8.1
بشكل ملحوظ في السنوات الأخیرة. ویرجع ذلك إلى  تزاید إهتمام الدول بالتعلیم العالي والبحث العلمي

إتضاح معالم الإقتصاد العالمي الجدید الذي یعتمد أساسا على الإنتاج المعرفي و الإبداع التكنولوجي. 
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ولیست الثروات المدفونة في وفي مثل هذا الاقتصاد، یمثل العنصر البشري المتجدد أهم مصدر للثروة 
حققت الجامعات في ظل المناخ العالمي  فقد ).2008باطن الأرض التي مآلها النفاذ(ثابت وشكري، 

الجدید للتعلیم العالي و البحث العلمي تطورات هامة و فعالة في صناعة التعلیم الجامعي، فزاد عدد 
ة كبیرة جدا، و تحققت نقلة نوعیة في نظم ت و زادت عدد التخصصات الجامعیة، وانتشرت بصور الجامعا

التعلیم و برامجه. وأصبح التعلیم بما فیه البحوث و التطویر هو التحدي الرئیسي و الوحید لإجتیاز الفجوة 
یشغل اهتمام التعلیم العالي ف ).2008(زایري،دول العالم النامیة و الصناعیة  العلمیة والمعلوماتیة بین

الأفراد، نظرا لأهمیته في رسم المسارات المستقبلیة للدول و المجتمعات، و  الحكومات و المؤسسات و
ازدادت أهمیته في ظل ما تطرحه العولمة من مفاهیم و تطبیقات و تعززها التطورات المتسارعة لأنظمة 
الإتصال و المعلومات. و لقد نجم عن ذلك تحولات محوریة باتجاه التكیف مع ما یسمى بمجتع 

و المعرفة العالمي، و انتقل التنافس الذي تشهده الأسواق العالمیة بین الشركات إلى مؤسسات المعلومات 
التعلیم العالي، و انتقل التنافس من نوع جدید محوره الإبداع و التطور كوسیلة للحصول على أعلى 

دة في التعلیم، أي إن نجاح هذه الجامعات في عملیة التنافس في الألفیة الثالثة مقترن بالجو  المردودات .
القدرة على تحویل ما نتعلمه إلى منتجات أو خدمات یمكنها المنافسة، من خلال استجابة الجامعات 
لاحتیاجات مجتمعاتها، بما یجعل مواقع العمل و الإنتاج میدانیا لاستخدام التعلیم و تطبیق المعرفة 

إذ یعتبر التعلیم الجامعي . )1986.58فینعكس ذلك على قدراتها الإبداعیة و نموها و تطورها.(فضل، 
أحد أهم مرتكزات التنمیة البشریة، ذلك أنه یتعلق بإعداد الكفاءات المتخصصة في مختلف مجالات 
الحیاة، و بقدر جودة التعلیم الجامعي بقدر ما نضمن جودة هذه الكفاءات . و التدریس الجامعي باعتباره 

هد العلیا، یتصل به مجموعة من العوامل التي تتعلق بالأستاذ أحد الأهداف الأساسیة للجامعات و المعا
. وهذه العوامل تتدخل معا لتؤثر )2009إدارة الجامعات(السر،و المناهج الجامعیة  الجامعي، والطلبة، و

و بقدر توفر متطلبات الجودة في كل هده العوامل  على نوعیة و جودة التدریس الجامعي سلبا أو إیجابا
 التنمیة في الروافد من مهما رافدا یشكل العلیا الدراسات تطورف، جودة التدریس الجامعي بقدر ما تكون

 الدراسات لتقویم كان هنا البلد، من ذلك یعیشها الذي التطور حالة بحد ذاته یعكس انه بلد، كما لأي والتطویر

 استقطب فیها. وقد التطویرو  التحسین فرص إیجاد و والضعف، جوانب القوة على للوقوف كبیرة أهمیة العلیا

( الطائي، صبیحة والجامعات الدول من كثیر في بعده التطبیقي، في كبیرة أهمیة العلیا الدراسات تقویم
خدمات التعلیم و الأداء في جودة القد أجریت العدید من المحاولات لقیاس مدى ف  ).2013والوادي، 

على سبیل المثال لا الحصر الدراسة التي قام بها الحجار العالي في البلدان العربیة وفي العالم نذكر منها 
اء الهیئة التدریسیة بجامعة الأقصى في جهة نظر أعض) بعنوان: " تقییم الآداء الجامعي من و 2009(

ضوء مفهوم إدارة الجودة الشاملة"، وقد هدفت الدراسة إلى تقییم الآداء من منظور هیئة التدریس في 
فقرة موزعة على سبعة مجالات هي:  40خدم الباحث إستبانة مكونة من جامعة الأقصى، حیث إست

(القیادة، التخطیط الإستراتیجي، الطلبة، المعلومات، الموارد البشریة، إدارة العملیات، نتائج العمل)، تم 
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بالجامعة، حیث بینت نتائج  اء هیئة التدریس) عضو من أعض123ق الآداة على عینة عشوائیة من (تطبی
)، وأنه لا توجد فروق %60اسة أن المستوى العالم لآداء الجامعي لم یصل إلى المستوى الإفتراضي (الدر 

في تقدیر أفراد العینة لمستوى الآداء یعزى لمتغیر الكلیة  0.05ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ألفا= 
دة مهارات التدریس ) تحت عنوان:" تویم جو 2009والمؤهل والخبرة. أما الدراسة التي قام بها السر(

والتي هدفت إلى قیاس جودة مهارات التعلیم من منظور الجامعي لدى أساتذة جامعة الأقصى في غزة"، 
هیئة التدریس، حیث أعد الباحث لهذا الغرض استبانة معاییر جودة مهارات التدریس الجامعي تكونت من 

ا. أظهرت النتائج أن متوسطات أستاذ 92فقرة موزعة على أربعة جوانب، وبلغت عینة البحث  72
الاتصال و التواصل وصلت مستوى التقدیرات التقویمیة لإجمالي المهارات، ولمهارات التخطیط، و مهارات 

،على التوالي. غیر أن متوسطي  %87-4.35،  % 82-4.13 ، %80-4.01الجودة، حیث بلغت 
. %76-3.80،  %77-%3.86، حیث بلغا:طلبة لم یبلغا مستوى الجودةویم تعلم التقتقدیراتهم لمهارات 

على تقدیرات الأساتذة التقویمیة لجودة مهارات التدریس أثر ذو دلالة  المؤهل  متغیرلالباحث أن وقد وجد 
 جدجد و إجمالي الجوانب، بینما لم ییو في حالة الجانبین الثاني و الرابع و إجمالي الجوانب، بینما لم 

عنوان قیاس تحت  تناولت دراسة (عاشور و العبادلة)كما  ة و الكلیة.ذلك الأثر لمتغري الخبر  الباحث
و التي كان هدفها تقییم برنامج طلبة  MBAجودة الخدمات التعلیمیة في الدراسات العلیا:حالة برنامج 

جودة  قیاس، حیث تقوم مشكلة الدراسة على محاولة الماجستیر إدارة الأعمال، وذلك بتطبیق نظریة الفجوة
من خدمة تعلیمیة وبین ما ، من حیث الفرق ما بین ما یتوقعه الطلبة للطلبةة التعلیمیة المقدمة الخدم

وآخرون.  Parasuramanیتلقونه فعلا. وقد تم جمع بیانات البحث باستخدام الإستبیان الذي صممه 
ي بنسبة واستخدم الباحث أسلوب الحصر الشامل، وقد تمكن من جمع خمسین استبانة صالحة للتحلیل أ

من توقعات  %83من أفراد المجتمع الأصلي ومن نتائج البحث أن الجامعة استطاعت تحقیق  67%
أجرت الباحثة شیرین حامد محمد أبو من ناحیة أخرى  ة، مما یعني أن هناك مجالا لتحسین الأداء.الطلب
ترح لقیاس جودة دراسة على مؤسسات التعلیم العالي في مصر وكان عنوانها نموذج مق )2007( وردة

ألقت فیه  الباحثة الضوء على مقیاس یصلح لقیاس جودة الخدمة بقطاع التعلیم الخدمات التعلیمیة 
وتمثلت المساهمة الرئیسیة لهذا البحث في تحویله إلى مقیاس نموذجي  HEDPERFالعالي، یسمى مقیاس

ثة بإجراء بعض التعدیلات یصلح لقیاس جودة الخدمة في مؤسسات التعلیم في مصر، حیث قامت الباح
على هذا المقیاس تبعا لمستوى ثقافة الطلاب في مؤسسات التعلیم العالي في مصر(سواء كانت حكومیة 

للتقدیرات الناتجة من تحلیل الصدق و الثبات لهذا المقیاس المعدل طبقا وتبعا لنتائج اختبارات  أو خاصة)
أداء الأبعاد الأربعة الواردة بالمقیاس الذي توصلت إلیه  البیانات، وهذا یشیر إلى إمكانیة الاعتماد على

الدراسة الحالیة في القیاس و التنبؤبجودة الخدمة في مؤسسات التعلیم العالي في مصر، وأن أكثر الأبعاد 
و من بین الدراسات قدرة على تفسیر الجودة هو الجوانب غیر الأكادیمیة و أخیرا تسهیلات الوصول. 

 بجامعة )kayastha,2011(تصب في لب الموضوع وجدنا البحث الذي قامت به الأجنبیة التي 

7 
 



)WEBSTER(  "دراسة رضا طلبة الدراسات العلیا إتجاه جودة خدمة الجامعات في والذي كان تحت عنوان
تایلندا"، وقد هدفت الدراسة إلى معرفة الرابط لبن أبعاد جودة الخدمة في الجامعات ورضا الطلبة، حیث 

على الأبعاد الأكادیمیة وغیر الأكادیمیة، التصمیم، التسلیم والتقییم، حجم الأفواج ومواضیع البرامج، ركزت 
، كما سعت الدراسة أیضا إلى البحث في وجود فروق ذات دلالة بین الطلبة الذین یدفعون الولوجالسمعة، و 

 )FIRDAUS ;2005(ستبیانمصاریفهم بنفسهم والذین یدفع لهم طرف آخر تلك المصاریف، تم إعتماد ا
استمارة ، تم استغلالها بواسطة مجموعة برامج  303في الدراسة تم توزیعه عبر الانترنت واسترجاع 

)SPSS(  ة بین أبعاد جودة الخدمة كما بینة الدراسة أیضا أن هناك دلالأین بینت النتائج وجود علاقة ذات
آخر فسهم مصاریف والطلبة الذین یدفع لهم طرف فروق بین مستوى الرضا لدى الطلبة الذي یدفعون بأن

تلك المصاریف في الأخیر توصلت الدراسة إلى أن الطلبة الذین یدفعون مصاریفهم بأنفسهم كانت 
أقل رضا من الطلبة  ، وجعلهمییمهم لمستوى الجودةودة الخدمة عالیة مما أثر على تقتوقعاتهم لج

 الأخرین.
 

 حدود الدراسة:  . 9.1
 
دراسة على الهذه  عتمدتمتعددة وقد ا المستهلك النهائي جودة الخدمات من وجهة نظر  ن أسالیب تقییمإ      

الإشارة إلى ر كما تجد ،2005سنة   (Firdaus)الذي طوره  Hedperfقیاس جودة الخدمة من خلال نموذج 
من  مارسو فیفري شهري  میلة في الفترة الممتدة بینالمركز الجامعي لأن البحث المیداني تم على مستوى 

لغرض الإختبار المیداني لنموذج من مجتمع الدراسة حصصیة و قد تم اختیار عینة  ، هذا2014سنة 
 .الدراسة
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 الدراسة:مصطلحات .  10.1
 

 lowis)هي معیار لدرجة تطابق الآداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة: جودة الخدمة

and Boom,1983). 
 

 Ellio and)هو عبارة عن موقف قصیر المدى مستمد من تقییم تحصیل الخدمة التعلمیة  :رضى الطلبة

healy, 2001). 
 

 .)2013تحدید مستوى الآداء لواقع معین في ضوء معاییر ونماذج محددة( الحجار،  :التقییم
 

ین والوفاء بتوقعاتهم بشكل الطلبة وغیرهم من المستفید هي درجة تلبیة حاجات :الجودة في التعلیم
 ).2007مستمر( الفوال، 

 
عبارة عن إستبیان تم تطویره من أجل تقییم جودة خدمات التعلیم العالي، وذلك  :)HEdPERFھیدبارف ( 

من خلال الأبعاد التالیة ( غیر الأكادیمي، الأكادیمي، السمعة أو الصیت، تسهیلات الوصول وقضایا 
 ). Firdaus, 2005البرامج) (

 
 الخطوط العریضة للبحث : . 11.1
أما  الدراسة، مقدمةالجزء الأول فصلا تمهیدیا تناولنا فیه ، تناولنا في أجزاءهذه الدراسة على خمسة  تتكون
القاعدیة مختلف المفاهیم النظریة ل تطرقنا فیهاالمراجعة النظریة حیث جانب قمنا بمعالجة فالثاني  جزءفي ال

 جزءفي ال العلمیة المستخدمة المنهجیة عالجنا ها، بعدیم العالي وطرق قیاسهجودة التعلحول موضوع 
فقد تم الرابع  جزءالأما الثالث حیث قدمنا المنهج المتبع و شرحنا الطریقة التي جمعنا بها البیانات، 

وعة مجمقدمنا  الخامس جزء، في الالمسترجعة من العینة المختارة في الدراسةلتحلیل البیانات تخصیصه 
 . إلى كل من الممارسین والأكادیمیین من النتائج و التوصیات
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 الخطوط العریضة للبحث : 02الشكل رقم
  

 
       

 
 
 
 
  
 
 

 
 
 
 
 

                                                        
 ع: من اعداد الطالبةالمرج                                                                     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

حول مضمون البحث أین تم  تتمحورالمقدمة:  1

 طرح أسئلة الدراسة، وبعض البحوث السابقة.

 

 

 

 
 

تضمنت مفاهیم حول الخدمة جعة النظریة: المرا 2

 والجودة في التعلیم العالي، وبعض طرق قیاسها.

    

 

 

 

 
 

تمثلت في تحلیل إجابات الطلبة حول التحلیل:  4

 Spssمختلف ابعاد الجودة باستخدام برنامج 

  

 

 

 

 
 

اعتمدنا فیها على المنهج الكمي لدراسة  المنهجیة: 3

 . الحالة عن طریق الاستبیان

  

 

 

 

 
 

قدمنا فیها مجموعة من  خاتمة البحث: 5

   النتائج و التوصیات للجهات الوصیة والمعنیة 
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 . المراجعة النظریة2
 

 الجودة الخدمة و مفاهیم حول  .1.2
 

كان الاقتصادیون ینظرون إلى الخدمات على أنها مجرد مخرجات غیر ملموسة لا قیمة لها، و لكن مع 
البیع) من نقل، و بدایة الثورة الصناعیة و تزاید الطلب على الخدمات المصاحبة للإنتاج (خدمات ما بعد 

ترویج، بدأ الإقتصادیون یدركون أهمیة الخدمات، بل تعدى الأمر إلى تمویل، وتأمین، و تخزین، و 
 . )2008 (رقاد، ونیة، تعلیمیة، سیاحیة، بریدیةتوسیع نطاقها إلى مختلف أنواع الخدمات من مصرفیة، قان

 حیث الخدمیة، للمؤسسات هاجسا العمیل رضا تحقیق و الجودة إدارة أصبحت التطور و النمو أجل من و

 خدمة تقدیمبغیة  ،هتوقعات و هحاجات على تعرفلل البحث دائمة فهي اهتمامها، محور العمیل رضا أصبح

 من المستهلك مكنت والمعلوماتیة الاتصالات تكنولوجیا ثورةف ،متهاوعلا للمؤسسة وولائه رضاه تحقق

التوجه  الخدمیة المؤسسات معظممم حتم على  .اختیاراته و اتهرغب حسب والأسعار الخدمات بین المفاضلة
  الخدمات. تقدیم في والتمیز  بالجودة الاهتمام نحو

 
 مفهوم الخدمة .1.1.2

 
)، أن كلمة خدمة ثریة بالمعاني ولها مفاهیم متعددة، مما أدى بالكثیر Nick Johnsجوهنس (یقول نایك 

في أدبیات إدارة الأعمال، فهي في الحالات الأساسیة لمعانیها للوقوع في مشاكل عند وضعهم لمفهومها 
أو سیرورة عملیات، أما إذا أخذنا سیرورة الخدمة یمكن أن ترادف كلمة: صناعة، مخرجات أو عرض 

دیم الخدمة، التفاعل بین نجدها مرتبطة بعدة مفاهیم أخرى هي: تق -خدمة–والتي تعني في نفس الوقت 
تعني الأداء في معناها العام، أو أن تعني تجربة المستهلك للخدمة، و لهذا على  الأشخاص، كما یمكن أن

. من جهة أخرى هناك العدید من التعاریف التي )2007،الباحث توضیح معناها بصورة كافیة(غیشي
الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنها:"النشاطات أو المنافع التي  هاعرفتت لمفهوم الخدمة، فقد وضع

نخلص من هذا التعریف، إلى أن الخدمة هي عبارة . و ) 2005الضمور، (لإرتباطها بسلعة معینة" تعرض
. من )2008عن نشاط أو منفعة تقدم للبیع إما بشكل مستقل أو تكون مصاحبة لبیع سلع مادیة(رقاد، 

ط أو )، الخدمة على أنها:"نشاKotler et Armstrongعرف كل من كوتلر و أرمسترونج (ناحیة أخرى 
منفعة یمكن أن یقدمها أحد الأطراف لطرف آخر لا تكون ملموسة بالضرورة، ولا ینتج عنها ملكیة أي 

من خلال التعاریف السابقة للخدمة، یمكننا القول أن الخدمة هي . و )2007"(كوتلر و أرمسترونج،شيء
ة و الزبائن، و من نشاط أو منفعة یتم الحصول علیها بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بین المؤسس
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       الأنشطة الداخلیة في المؤسسة، وهي تهدف أساسا إلى إشباع حاجات الزبائن و تحقیق رضاهم
 .)2008 (رقاد،

 
 مفهوم الجودة .2.1.2 
 

التي یقصد بها طبیعة الشخص أو الشيء  )Qualitas(الكلمة اللاتینیة   إلى )Quality(یرجع مفهوم الجودة 
كانت تعني قدیما الدقة و الإتقان. فالدین الإسلامي الحنیف أعطى اهتماما واسعا و درجة صلاحیته و 

ما نصت علیه الأیة الكریمة "قل اعملوا فسیرى االله عملكم و في التوكید على العمل الجاد و النافع و هو 
االله محمد صلى أما السیرة النبویة الشریفة التي تعظم العمل فیقول رسول  105رسوله و المؤمنون " التوبة 

وهناك من  .)2002االله علیه و سلم "إن االله یحب إذا عمل أحدكم عملا أن یتقنه"(الدرادكة و الشبلي، 
احتیاجات وتوقعات  تشبع (سلعة أو خدمة أو فكرة) یعرفها على أنها توافر خصائص وصفات في المنتج

للمنتج مع جودة تنفیذ هذا التصمیم، ذلك بترجمة احتیاجات وتوقعات العمیل إلى تصمیم  العمیل. ویتأتى
 مصطفى،( وتقدیم المنتج مع الخدمات المصاحبة إن تطلب الأمر بما یتوافق وحاجات وتوقعات العملاء

2004(. 
 

یعد تعریف الجودة في كلمات قلیلة أمرا في غایة الصعوبة، و في الواقع أصبح هذا  تعریف جودة الخدمة:
و ذلك. و هذا لیس خمسین عاما الماضیة أو نحالالعمل فقط في  المصطلح واسع الإستخدام في سیاق

قیمة" یشمل ما نصفه الفبدلا من ذلك كان مصطلح " –لجودة لم یكن ذا أهمیة تاریخیة للقول بأن مفهوم ا
"الجودة". فالمنتج الذي یقدم مستوى مرتفعا من أرباح الإستهلاك مقارنة بالتكالیف یمكن القول  بأنه الأن

قیمة مرتفعة نسبیا. بدأت حقا مناقشة الجودة كمفهوم هام في حد ذاته في مجال العمل في الفترة  بأنه ذو
الذي ) demming( عقب الحرب العالمیة الثانیة و ذلك في سیاق عملیات التصنیع بدعاة مثل دیمنج 
عملیة الأداء. وقد لفا لركز على الحاجة إلى قیاس، مراقبة و تنقیح الإنحرافات عن المستویات المحددة  س

أن على  -ضمنا –وهذا یعني  .)1984 قشة الجودة بفلسفة "الإلتزام بالمتطلبات"(كروسباي،تأثرت منا
عند صیاغتها منظمة لوظائف المتعددة لاللتزم تأن المنظمات تحدید المتطلبات و المعاییر، و یجب 

سؤال: متطلبات و تبیینات من؟ و من یظل السالمعاییر. على الرغم من ذلك  بدقة بهذه  لأهداف الجودة
)، وهو 1982، ثم تذكر سلسلة ثانیة من التعریفات أن الجودة تدور حول الملاءمة للاستخدام(جوران

حاجات المستهلكین. ویمكن دمج هذین التعریفین في مفهوم  تعریف یستند بشكل أساسي على إرضاء
انب المستهلكین و توجد حین تقوم منظمة ما فالجودة تعریف فقط من ج –الجودة من منظور المستهلك 

السلع والخدمات في الكثیر من الهیكل  بتوفیر خدمات أو سلع لمعیار یرضي حاجاتهم. وتشترك كل من
مشكلات أكبر بكثیر في فهم توقعات و حاجات المستهلكین،  المفاهیمي للجودة، إلا أن الخدمات تطرح
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ما، ومن ثم المنتج لخدمة  –لازم إلى الإنتاج المشترك للمستهلك التي تشكل أساس التقییم. ویشیر هذا الت
شركات ل المستهلكین جزء من مسؤولیة جودة الخدمة التي یتلقونها وهي ظاهرة غیر معتادة یقع على عاتق

أمرا أكثر صعوبة  ت من قیاس جودتهاجعل هاعملیات اتتعقیدمختلف و الخدمة مادیة التصنیع. وأخیرا، فلا
 لع المصنعة.منه في الس

وقد حاولت الكثیر من التحلیلات لجودة الخدمة التمییز بین هدف مقاییس الجودة (عادة ما تكون     
مستقاة من مداخل قطاع التصنیع) والمقاییس التي تستند إلى مشاعر شخصیة للعملاء (إسهام هام من 

) coombs(و كومبس  )swan(النصوص المتخصصة في جودة الخدمة). وهناك تعریف لكل من سوان 

وهي تصف الجوانب المادیة  "Instrumental" "الوسیلة" جودة – ) یحدد بعدین هامین لجودة الخدمة1976(
 )Gronroos(بالجوانب اللامادیة أو النفسیة. وقد قدم  "Expressive" للخدمة، بینما یرتبط البعد"التعبیري"

تشیر و  ،)Functional(والوظیفیة  )Thnical( لفنیة""ا را لهذه الفكرة میز بین الجودةیم تطو  1984 عام
الجودة الفنیة إلى الجوانب القابلة للقیاس نسبیا للخدمة التي یتلقاها المستهلكون في تفاعلهم مع شركة 
خدمات. ولأنها یمكن قیاسها بسهولة من جانب كل من المستهلك ومقدم الخدمة، فهي تشكل أساسا هاما 

ام ار عند خزانة السوبرماركت وانتظأمثلة الجودة الفنیة تتضمن الإنتظومن  .للحكم على جودة الخدمة
خدمات القطار. على الرغم من ذلك لا یعتبر هذا العنصر الوحید الذي یشكل جودة الخدمة. ولأن 

ستهلك، فالمستهلكون أیضا یتأثرون بكیفیة توصیل الجودة مالخدمات تتضمن تفاعلا مباشرا بین المنتج وال
بالجودة الوظیفیة ولایمكن قیاسها بموضوعیة كما هو  )Gronroos(ة لهم. وهذا ما یصفه جرونروزالفنی

مثل:  الحال مع الجودة الفنیة. ففي حالة الطابور على خزانة السوبرماركت، تتأثر الجودة الوظیفیة بعوامل
ركت مع هذا الطابور. السوبرم ابیئة الطابور ومشاعر المستهلكین تجاه السلوك الذي یتعامل به موظفو 

دورا هاما للصورة العامة لشركة الخدمات في تحدید مشاعر العملاء تجاه  )Gronroos(كذلك یرى جرونروز
 .)palmer, 2007( الجودة الفنیة والوظیفیة

 إلا أن التعریفات الحدیثة ترتكز على أحد المفهومین الآتیین: ،جد عدة تعریفات لجودة الخدمةویو 
: إن جودة الخدمة هي"معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه التعریف الأول

 .)1983lewis and boom(الخدمة
التعریف الثاني: هو أن جودة الخدمة تعني "الفرق بین توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي 

و الحكم في تقدیر ق واحد هو أن العمیل ه. وتنطلق هذه التعریفات من منطل)parasuraman،1983(لها
 .)2007، العبادلةو  عاشور( جودة الخدمة
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 الجودة والرضى .3.1.2
 

شف أن مصطلحات الجودة والإرضاء غالبا ما تستخدم تنظرة على النصوص المتخصصة سوف تكمن 
ابطین ویبدو أنهما بصورة توحي بأنهما مترادفان. على الرغم من ذلك وبینما یعتبر المصطلحان متر 

متداخلان، فلا زال هناك ثغرات في إدراكنا لهما، علاقتهما ببعض وما یسبقهما ویلحقهما وطبقا لكل من 
) "التمییز بین الجودة والإرضاء یعد أمرا هاما لكل من المدیرین والباحثین على 1992كرونین و تایلور(

كان هدفهم یجب أن یوجه إلى مستهلكین یرضون حد سواء، حیث یحتاج مقدمو الخدمة إلى معرفة ما إذا 
 عن أدائهم أو إلى توصیل أعلى مستوى من جودة الخدمة".

) وجهة النظر القائلة بأن الإرضاء هو"رد الفعل العاطفي الذي یعقب خبرة ثبوت عدم 1997ویتبنى أولیفر(
ها المستهلك عند ) الإرضاء بأنه حالة نفسیة موجزة یخوض1994جیتي وسمبسون( رفالصحة". وقد ع

ثبوت أو عدم ثبوت صحة التوقعات فیما یخص تجربة أو تمام خدمة معینة". واقترح كل من رایت 
یظهر كاستجابة لمواجهة واحدة أو –"رد فعل إدراكي أو تأثیري" –) أن إرضاء العمیل 1994وأولیفر(

ارن الجودة المنظورة والجودة مجموعة مواجهات مطولة للخدمة. فالإرضاء یعتبر تجربة"بعد الإستهلاك" تق
المتوقعة، بینما تشیر جودة الخدمة إلى تقییم عالمي لنظام توصیل خدمة شركة ما. على الجانب الآخر 
فالجودة المنظورة قد ینظر إلیها على أنها حكم عالمي موقفي مرتبط بارتقاء تجربة الخدمة على مر الوقت 

اطا بإتمام النشاط ومما لایثیر الدهشهة، أنه كان هناك جدل ،وهكذا فهي ذات طبیعة دینامیكیة وأقل ارتب
أن جودة الخدمة  احثینقترح أغلبیة البفكرتي الإرضاء والجودة . وبینما یكبیر بشأن طبیعة العلاقة بین 

هي مقدمة جوهریة لإرضاء العمیل، فهناك دلیل یقترح أن الإرضاء قد یكون مقدمة جوهریة لجودة 
 الخدمة.

علاقة قویة عند  دعن أي من وجهات النظر، فالعلاقة بین الإرضاء وجودة الخدمة تع وبغض الطرف
بحثها من أي من الإتجاهین. فالإرضاء یؤثر على تقییمات جودة الخدمة وتقییمات جودة الخدمة تؤثر 
على الإرضاء وبالتالي فكلاهما جوهریان في مساعدة المشترین على استخلاص لاكوبوتشي وأوستروم 

رتبط بالتوصیل الإداري للخدمة، بینما اسي بین الفكرتین هو أن الجودة تایسون ، أن الإختلاف الأسوجر 
تعكس تجارب العملاء مع هذه الخدمة. وحاولوا أن یثبتوا أن تطویر الجودة الذي لا یستند إلى حاجات 

كین یحكمون على ) إلى أن"المستهل1976ویشیر كل من وكومبس( رضاء.الإتطویر إلى العمیل لن یؤدي 
المنتج بناء على مجموعة محددة من المواصفات، بعضها هام نسبیا في تحدید الإرضاء، بینما البعض 
 الآخر غیر هام لإرضاء المستهلك لكنه یرتبط بعدم الإرضاء عندما یكون الأداء فیهم غیر مرض"

)palmer, 2007(. 
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 الجودة في التعلیم العالي ونماذج تقییمها 2.2.
 

لیم هو سلعة استثماریة، بل هو أفضل استثمار اجتماعي، فمن خلاله یكون التطویر المادي والمعنوي، التع
وعن طریقه ترقى المجتمعات في سلم التطور، وفي غیاب التعلیم الجید تراوح الدول في مكانها رغما عن 

تطویر الحیاة المادیة من والإستثمار في التعلیم مادي وبشري، فهو یشمل  إمكانیاتها المادیة والبشریة.
خلال زیادة الإنتاج وتحسینه وإطالة عمره، وأیضا من واقع توظیف هذا الإنتاج في تحقیق رفاهة العیش 
وسعادة الحیاة. كذلك فهو یعمل على تطویر الإنسان فكریا وأخلاقیا ووجدانیا: بتنمیة قدراته على التحلیل 

أخلاقه إلى درجة من السمو الروحاني الذي یكسبه تمیزا والنظر ومعالجة مشكلات الحیاة، والإرتقاء ب
ولذلك فالتعلیم هو مصدر سعادة  وفضلا، ثم بتهذیب مشاعره وأحاسیسه وذوقه لیكون أكثر شفافیة وحسنا.

للمجتمعات البشریة، وهو أساس دیني ودنیوي لتحقیق الأهداف والوصول إلى الغیات والطموحات على 
في الحیاة الدنیا وفي الآخرة: "من أراد الدنیا فعلیه بالعلم ومن أراد الآخرة فعلیه مستوى الأفراد والجماعات 

بالعلم، ومن أرادهما معا فعلیه بالعلم (حدیث شریف).والتعلیم الذي یمتاز بتلك الخصائص هو التعلیم 
دا فأساس الجید الذي یبنى على استراتیجیات واضحة وسلیمة ومخطط لها، ولا یمكن أن یعد كل تعلیم جی

الجودة في التعلیم تمیزه بالمواصفات التي تجعل منه أداة لتحقیق التطور، إن ما ینفق علیه ینعكس في 
شكل عائد مادي أو معنوي على المدى القریب أو البعید. ولكي تكون استراتیجیات التعلیم التي تبنى في 

یتوفر لها قدر مهم من التخطیط، فلا ضوئها خططه وبرامجه وأهدافه ووسائله واضحة وسلیمة، فلا بد أن 
تكون إرتجالیة أو عشوائیة، أو غیر واضحة المعالم والأهداف. وهذا هو أساس التمییز بین أنظمة التعلیم 

ویحتاج الساسة  ).2008المختلفة في دول العالم المتقدم و المتخلف والنامي. (العربي صالح الیسیر،
م الأكادیمیة للجامعات ومعرفة مدى قدرتها على الوفاء بأهدافها وصناع القرار في الدولة إلى فحص النظ

المعلنة والمتفق علیها، ویتم في سبیل التأكد من ذلك استخدام الأسالیب والأدوات الفنیة والتقنیة لاختبار 
وفحص فعالیة وكفاءة النظام الأكادیمي في الجامعات. وتعد المفاهیم والمبادئ المتعلقة بمؤشرات الأداء 

 والجودة الأكادیمیة أهم الأدوات المستخدمة في ذلك على الإطلاق.
إذ تمكن مؤشرات الجودة والأداء الجامعي من معرفة الحالة الصحیة للنظام الأكادیمي في الجامعة، 
ویمكن عن طریقها قیاس مستوى تحقیق أهداف وغایات التعلیم الجامعي، كما تكشف مؤشرات الجودة 

هامة في إدارة النظام الأكادیمي. ویمكن للحكومات والمشرعین استخدامها كوسیلة والأداء المشكلات ال
 للقیام بالأعمال المحاسبیة والرقابیة للجامعات في بلوغ أهدافها.
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 الجودة في التعلیم العالي 1.2.2.
 

 في المتخصصة تالكفاءا بإعداد یتعلق أنه ذلك البشریة؛ التنمیة مرتكزات أهم أحد الجامعي التعلیم یعتبر
 والتدریس. الكفاءات هذه جودة نضمن ما بقدر الجامعي التعلیم جودة وبقدر الحیاة، مجالات مختلف

 التي العوامل من مجموعة به یتصل العلیا، والمعاهد للجامعات الأساسیة الأهداف أحد باعتباره الجامعي
 لتؤثر معًا تتداخل العوامل وهذه. الجامعات وإدارة الجامعیة، والمناهج والطلبة، الجامعي، بالأستاذ تتعلق
 العوامل هذه كل في الجودة متطلبات توفر بقدر و إیجابًا، أو سلبًا الجامعي التدریس وجودة نوعیة على
 أشارت لما نتیجة التعلیم في الجودة بموضوع الاهتمام جاء ولقد .الجامعي التدریس جودة تكون ما بقدر
 حد على والمتقدمة النامیة الدول في التعلیم جودة مستوى من شكوى بوجود یةالعالم التقاریر معظم إلیه

 دراسة على أخرى ودول وفرنسا الأمریكیة المتحدة الولایات ركزت العشرین القرن منتصف ففي سواء،
 الشكوى كانت فقد العربي المستوى وعلى. فیها مستوى التعلیم انخفاض بسبب التعلیم، في الجودة جوانب
 البلدان في العالي التعلیم حول العربي الفكر منتدى نظمه الذي اللقاء ففي العالي، التعلیم حول عامة

 لم أنه القاسم صبحي ذكر ،)Undp( الإنمائي المتحدة الأمم برنامج مع بالتعاون م 1997 عام العربیة
 بدران، إبراهیم كریذ كما فهو حدث، وإن وطني، استثماري كمشروع العربیة الجامعات مع التعامل یتم

 بسبب الرشید، غیر الاستثمار من حالة یمثل ما غالبًا وهو العدد، وفي الحجم وفي الكم في استثمار
 الجامعي المشروع اعتبار البحثیة ورقته في أوصى لذلك العمق، حساب على اتجاه كل في الأفقي التوسع

 التعلیم في الاستثمار تجعل التي والحوافز يالكاف التمویل وتقدیم المقصود، بالمعنى اقتصادیًا مشروعًا
 من لابد وطنیًا، استثماریًا مشروعًا العالي التعلیم جعل أجل ومن، للتطویر وقابلیة جدوى أكثر الجامعي

 مخرجات نوعیة على التركیز یعني لا وهذا العالي، التعلیم في وبرامجها الجودة مفاهیمعلى  التأكید
 في بما المنظومة، هذه عناصر من عنصر كل على التأكید من لابد بل ب،فحس العالي التعلیم منظومة

وفیما إهتم المفهوم التقلیدي  .)2004، (السر والإداریة التعلیمیة، والخدمات التدریس، هیئة جودة ذلك
للجودة بالخلو من العیوب والأعطاب، ركز المفهوم الحدیث للجودة على الإنطلاق من مفهوم الوفاء 

العمیل أو المستفید في حالة مؤسسات التعلیم العالي، ولهذا فقد ركز الباحثون في هذه العشریة  بمتطلبات
 لامج في بذلت التي المتعددة الإسهامات نم الرغم ىلعو الأخیرة على مفهوم قیاس الجودة المدركة، 

موحد لها، الأمر الذي  مفهوم الجودة المدركة، إلا أن الكتاب والباحثون لم یتفقوا على صیاغة مفهوم تحدید
) إلى إتباع أسلوب جدید یطلق علیه " أسلوب Rost and Pieters, 1997دفع بمجموعة من الباحثین (

للتنبؤ النظري لنمط  حد الأسالیب الهامةكأصافي التحلیل العقلي" لتحلیل مفهوم جودة الخدمة المدركة 
دقیقة لنتائج البحوث الهامة التي تناولت المفهوم المفهوم تحدیدا دقیقا من خلال مراجعة  العلاقات لتحدید

وعلاقته ببعض المفاهیم المرتبطة به(مثل الرضا) منذ ظهوره وحتى وقت إجراء الدراسة، ثم استخدام 
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التحلیل المنطقي لتمییز المفهوم تمییزا دقیقا عن باقي المفاهیم المرتبطة به، وقد توصل هذا التحلیل إلى 
 المدركة هو:  أن مفهوم جودة الخدمة

 نسبي یختلف من شخص لآخر، ولیس مفهوم مطلق.مفهوم  -1
 ولیس عاطفي. مفهوم مدرك -2
یتم تقییمه على أساس موضوعي فقط لخصائص المنتج ولیست وفقا للمعاییر الشخصیة المتعلقة  -3

 بأهواء المستهلك.
 یتم ادراك هذا المفهوم بعد الشراء مباشرة، ولیس قبل الشراء. -4
ما یتم الحصول علیه فقط، ولیس من خلال مقارنة ما یتم الحصول یتم الحكم علیه من خلال حساب  -5

 .علیه وما یتم التضحیة به
 والتعامل أكثر من مرة.یمكن قیاسها على مستوى التعامل لمرة واحدة وكذلك على مستوى العلاقات  -6

ء إدراكي تلعب المعاییر الموضوعیة دورا وهو بذلك یختلف عن مفهوم الرضا الذي یتكون من جزئیین: جز 
في تقییمه، وجزء عاطفي تلعب المعاییر الذاتیة أو الشخصیة دورا كبیرا في تقییمه، حیث یتم الحكم علیه 

 تقییم مجال فيو . )2007( أبو وردة،  من خلال مقارنة ما یحصل علیه العمیل وما یتم التضحیة به
 الجامعات في التعلیم جودة تقییم لجنة من كلا اتفقت فقد یداتحد الجامعیة التعلیمیة الخدمة جودة

 جودة لتقییم الأعلى المجلس مع)  1992 عام البریطانیة العالي التعلیم وزارة أنشأتها التي( البریطانیة
 معاییر إعتماد على اللجنتین من كلا اتفقت –)  1995 عام أنشأت التي( الأمریكیة الجامعات في التعلیم
 المتكونة و فورد إستان جامعة في 1995 عام اوكتوبر في الجامعیة التعلیمیة الخدمة جودة تقییمل موحدة

 النظام ،التقییم أسلوب ،التدریس هیئة أعضاء ،العلمي المرجع، العلمي المنهج هي معاییر ستة من
 2007 بو وردةكما لخصت الباحثة أ ).2013(الربیعي، النعیمي وقدورة،  المادیة التسهیلات و الإداري

 مجموعة من نماذج الرؤى البحثیة العالمیة لتقییم جودة الخدمات الجامعیة نقدم بعضها فیما یلي:
 

   )Deming( حیث قام بإعادة تصمیم النقاط الأربعة عشر التي وضعها :)Cornesky ,1995( أ. نموذج

 استخدامها لتحسین الجودة في قطاع التعلیم العالي وهي: 

ف نحو تحسین الخدمة، ووضع رؤیة أساسیة لرسالة المؤسسة وتبني خطة طویلة توجیه الهد  -1

 الأجل للبحث والإبتكار.

تبني فلسفة جدیدة للعملیة التعلیمیة وهي ضرورة التركیز على زیادة القدرات التعلیمیة الفكریة  -2

 والمهارات الضروریة لأداء العمل لجمیع الطلاب في التخصصات المختلفة.

 أسالیب التقییم التقلیدیة والتوقف عن الإعتماد على التفتیش لتحقیق الجودة. التخلي عن  -3
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بناء علاقة طویلة الأجل مع موردین محدودین، وبالتالي فهم سیزودنها بالمدخلات المطلوبة   -4

بأفضل المواصفات مما یساعدها في إنتاج المنتج المطلوب(الخریج) والمؤهل لمتطلبات سوق 

 العمل.

 ستمر للعملیة التعلیمیة بما یؤدي إلى التخفیض المستمر للتكالیف.التحسین الم -5

تصمیم البرامج التدریبیة لتدریب العاملین على أداء العمل وتعریفهم بالواجبات والمسئولیات  -6

 الخاصة بهم.

توفیر القیادة الناجحة التي یتمحور هدفها الأساسي على مساعدة العاملین على أداء أعمالهم   -7

 ق، إضافة إلى قدراتهم على حل المشكلات وإیجاد حلول مبتكرة.بأفضل الطر 

طرد الخوف من خلال تأسیس نظام للإتصالات المفتوحة، یقوم بتوفیر جمیع المعلومات لجمیع   -8

 العاملین في المؤسسة.

 تحطیم العوائق بین الأقسام لضمان تدفق المعلومات والعمل كفریق عمل واحد.  -9

 على مفهوم العیوب الصفریة، وتحقیق مستویات جدیدة من الإنتاجیة. إلغاء الشعارات والتركیز  -10

 الإدارة بأهداف وإزالة التخصیص.  -11

 إلغاء التقویمات السنویة للأداء.  -12

 التعلیم والتطویر الذاتي لمتابعة التغیرات المستمرة للإحتیاجات التعلیمیة للطلاب.  -13

 ودة.مشاركة كل فرد داخل المؤسسة التعلیمیة في عملیة الج -14
 

تم بناء هذا النموذج بواسطة مكتب لتطویر أداء الجودة  بمالیزیا: )pahang state(ب. نموذج كلیة 
، وقد تم وضع الهدف الأساسي )ISO( 9002، بغیة الحصول على شهادة الأیزو1997بالكلیة في عام 

على أعلى درجات  للنموذج وهو الوصول إلى درجات الجودة للخدمات التعلیمیة المقدمة، وكذا الحصول
الرضا للطالب مقارنة بالمؤسسات المنافسة العاملة في هذا المجال، فضلا عن مواصلة عملیة التحسینات 

 لكل خدمة مقدمة سواء كانت في مجال التعلیم أو التدریب. وقد مر بناء النموذج بالخطوات الآتیة:
 
 الفهم والإلتزام بفلسفة الجودة من قبل الإدارة العلیا.  -1

لق بیئة عمل الجودة من خلال الإتقاء بالموظفین والأساتذة وتحفیزهم على المساهمة في برنامج خ  -2

 الجودة.
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تقییم الوضع الحالي لمستوى الجودة داخل المؤسسة وعلى مستوى جمیع أقسامها لتحدید نقاط   -3

 الضعف والقوة.

اف التنفیذیة داخل المؤسسة عضوا ممثلین لجمیع الأطر  22بناء فریق العمل، حیث یتكون الفریق من   -4

 التعلیمیة مثل: رؤساء الأقسام، الأساتذة، والمحاضرین، ومدیري الإدارات..الخ

تحدید عمیل المؤسسة التعلیمیة، على اعتبار أن العمیل یجب أن یكون له الأولویة الأولى عند   -5

ة ورؤیتها لإشباع صیاغة رسالة المؤسسة، حیث یتم تحدید احتیاجات العمیل وتوحید رسالة المنظم

 تلك الحاجات وبالتالي الوصول إلى أعلى درجات الرضا له.

قیام هذا الفریق بتصمیم النظام الجدید من خلال وضع الأهداف والسیاسات الخاصة بالجودة وتحدید   -6

 الإحتیاجات التدریبیة للموظفین وتدریبهم.

تحقیقها وعملیاتها والاستماع إلى  التأكد من فهم جمیع العاملین لسیاسة الجودة وأهدافها وطرق  -7

 ت الناتجة عنه الضغوط ومقاومة التغییر..الخ.امقترحاتهم بشأن التطویر وإزالة المعوق

 تشكیل هیئة خاصة للإشراف على عملیة التطبیق.  -8

تقییم نموذج الجودة من خلال إجراء دراسة تحلیلیة مقارنة لأداء الكلیة مقارنة بأداء المؤسسات   -9

 .المالیزیة

، )ISO( 9002الأیزووكان من نتائج تطبیق هذا البرنامج للجودة أن حصلت الكلیة على شهادة الأیزو 
(ثلاثون قسما)، أي حصلت على هذه المكانة بعد سنة  وعلى مستوى جمیع الأقسام 1998في عام 

بحثها واحدة من تبني برنامج الجودة، لذا أوصت الهیئات المانحة بجعل هذا النموذج تجربة یجب 
 ومعیار یجب الإحتذاء به في مالیزیا.

 
بأقل معدل لإلتحاق  تمیزت المملكة المتحدة :)UK(ج. نموذج الجودة في جامعات المملكة المتحدة 

بالمئة فقط في حین حققت  2،  حیث بلغت هذه النسبة  2000الطلبة الأجانب للدراسة بها في عام 
بالمئة في حین جاءت الولایات المتحدة الأمریكیة في  15غ الجامعة الإسترالیة أعلى معدل نمو وقد بل

نجاح الجامعات الأسترالیة في اجتذاب الغالبیة ا یعني ذبالمئة، وه 12المرتبة الثانیة، حیث حققت 
لعظمى من الطلبة، الأمر الذي دفع الحكومة البریطانیة بإسناد مهمة بناء نموذج للجودة لقطاع التعلیم ا

، حیث قامت هذه المؤسسة بدراسة النماذج )British Council(كة المتحدة لمؤسسة العالي في الممل
الناجحة في الدول المنافسة(استرالیا وأمریكا)، وقد توصلت إلى أن نجاح المؤسسات الأمریكیة والأسترالیة 

یقیة في اجتداب الطلاب الأجانب راجع إلى إتباع المؤسسات التعلیمیة بتلك الدول لإستراتیجیة تسو 
 هجومیة. لذلك قامت ببناء النموذج كما یلي:
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بناء حملة تسویقیة عالمیة تستهدف جعل الاسم التجاري للتعلیم البریطاني في المرتبة الأولى  -1

ررات بالنسبة الاختیار الخاصة بالتخصصات والمقمن حیث الجودة، وتنوع عناصر 

 للمنافسین.

تعلیم في المملكة المتحدة حیث أن ذلك یعد التوجه بالسوق وتحسین الصورة الذهنیة عن ال  -2

 بمثابة استراتیجیة أساسیة لتحقیق میزة تنافسیة للمنظمة في الأجل الطویل.

جمع معلومات عن الجودة المدركة من الطلاب الذین یلتحقون بالتعلیم في كل من أمریكا   -3

 واسترالیا لتحدید أبعاد الجودة المطلوبة من قبل الطلاب.

یجیة تسویقیة مناسبة تقوم على أساس إشباع حاجات الطلاب ورغباتهم  تطویر إسترات -4

 واهتماماتهم سواء كانت الظاهرة أو الكامنة.

الاستجابة السریعة للتغیرات التي قد تطرأ على البیئة أو الثقافة والتي قد تؤثرعلى البیئة أو   -5

 اعلیة.الثقافة والتي قد تؤثر في حاجات ورغبات الطلاب والتعامل معها بف

وقد نجح هذا النموذج في زیادة معدل النمو في اجتداب الطلبة الأجانب، حیث احتلت جامعات 
المملكة المتحدة المرتبة الثانیة لمصدري التعلیم العالي خلال سنة واحدة بعد الولایات المتحدة، 

یة من الطلبة في حین تراجعت الجامعات الاسترالیة للمرتبة الثالثة، ومن خلال مسح لعینة عشوائ
المرتقبین تبین تحسین الصورة الذهنیة للتعلیم في المملكة المتحدة والذي جاء في المرتبة الأولى 

وتخفیض  (طبقا لنتائج البحث على العمیل المرتقب) نتیجة اعتقادهم بتحسین مستوى الجودة
 التكالیف، وكذلك تخفیض الزمن المستغرق للحصول على الدرجة العلمیة. 

ق إتخد الباحثون على إختلاف مشاربهم طرق عدیدة لتقییم الجودة في التعلیم العالي، وفقا للأبعاد مما سب
التي یراها كل باحث مناسبة للرفع من كفاءة النظام التعلیمي، فمنهم من إتخد طریق الجودة المدركة ومنهم 

 من إتخد طریقا آخر یعتمد على الفجوة سنقدمهم جمیعا في المحور الموالي.
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 نماذج تقییم الجودة في التعلیم العالي 2.2.2.
 

 أفضل جودة على للحصول الجامعي التعلیم مجال في الجودة منهج بتطبیق العالي التعلیم مؤسسات إهتمت

 المؤسسات عدد وأصبح  ،المجتمع خدمة في أفضل بصورة دورهم ممارسة على قادرین طلبة وتخریج للتعلم

 النامیة الدول من وكثیر والیابان الأوروبیة والدول أمریكا في سواء مستمر تزاید في دةالجو  نظام تتبع التي

 مجال في الجودة ولتطبیق. التعلیمیة مؤسساتها بعض في النهج هذا تطبیق بدأت التي العربیة الدول وبعض

 الإمكانات كافة یروتسخ والخدمات والإنتاج الأداء في تنعكس بحیث محوریةة قیم إتخاذها من لابد التعلیم

 جودة لتقدیم واحد كفریق العمل في وأفراد إدارات من التعلیمي عناصرالنظام جمیع ومشاركة والبشریة المادیة

إن ). من جهة أخرى ف2013(الربیعي وأخرون،  أهدافها تحقیق مدى وتقییمالتعلیمیة،  الخدمة في عالیة
   یاج المستفیدین الطلبة لابد و أن یكون أمرا صعبا التنافس على جودة خدمات التعلیم لضمان تلبیة احت

ر أكثر صعوبة عند تحدید وشاقا، نتیجة لما تتصف به هذه الخدمات من خصائص، مما یجعل الأم
وقد  ،بشكل كبیر مع حاجات المستفیدینبما یتناسب و ییس واضحة لتحقیق جودة الخدمات مقامعاییر و 

سوف نركز في بحثنا هذا نماذج قیاس جودة الخدمة، أبعاد و د هذه الصعوبة بصورة واضحة في تعدتجلت 
الذي یعتمد  )Servqual( على تقدیم أهم دراستین حازتا على إهتمام الباحثین والممارسین، ألا وهما نموذج

فیردوس للباحث ) Hedperf(نموذج كما سنقدم أیضا )، 1985براسیرمان وزملاؤه (الفجوة لكل من على 
كل من هذین النموذجین الكثیر من الإهتمام والتطبیق والإختبار من الكثیر من  ، وقد حاز)2005(

 .الباحثین عبر العالم
 

 ) (GAP Model Parsuraman, Zeithaml and berry, 1985:     سیرفكال أ. نموذج الفجوة

 
ون وما یجده نموذجا یعتمد على قیاس الفجوة بین ما یتوقعه الزب 1985طور براسیرمان وزملاؤه في سنة 

من أداء فعلي، أثناء تلقیه للخدمة، وهذا من خلال مختلف أبعاد النوعیة التي أحصوها، إن هذا النموذج 

نال شهرة منقطعة النظیر وقد جرى تجریبه على مدى أكثر من ثلاثین سنة، وقد أطلق علیه أصحابه اسم 

من طرف كل من  ومنا هذا مستعملاوما زال إلى ی، (Servqual Scales)مقیاس سیرفكال بالانجلیزیة 

الباحثین والممارسین في قطاع الخدمات، كما جرى تجریبه على العدید من مجالات النشاط في الخدمات، 

والشكل الموالي یوضح مختلف الفجوات الممكن وقوعها بین ما ینتظره المستهلك وما یمكن أن تقدمه 

 المنظمة.
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 .1985: نموذج سیرفكال 3 الشكل رقم

 
 )2009،255من ( العلاق والطائي، بتكییف ) 1985نموذج الفجوات (براسیرامان وأخرون، المصدر: 

 
تقع بین توقعات العمیل وإدراك إدارة المنظمة، و غالبا ما نجد أن إدارة المنظمة ترى  : 1الفجوة 

م العمیل على توقعات الجودة بطریقة غیر صحیحة، فقد لا تدرك دائما بدقة رغبات العملاء وكیفیة حك
مكونات الخدمة، لأن المعلومات التي لدیها غیر صحیحة عن السوق وأنماط الطلب أو تم تفسیرها 
بصورة خاطئة، فقد یعتقد مثلا مدیرو المستشفیات أن المرضى یحكمون على جودة خدمة المستشفى 

الأطباء والممرضین من خلال الخدمات الفندقیة المتاحة، بینما قد یهتم المرضى بمسؤولیات ونوعیة 
 أكثر من أي شيء آخر.

تقع بین إدراك المنظمة وتحدید درجة دقة مواصفات الجودة، وهي تعني أن مواصفات  : 2الفجوة 
الجودة لا تتطابق مع توقعات الإدارة، وقد یعزى السبب لعدم قدرة المنظمة على وضع مستویات 

كون مستویات الجودة واضحة لكنها لا ترتقي واضحة للجودة أو أخطاء في إجراءات التخطیط أو قد ت
لا تصل إلى  لمستویات توقعات العملاء المستهدفین، أو قد تكون واضحة وتروق للعملاء إلا أنها
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على المكالمات الهاتفیة ولكن  طموحات الإدارة، مثلا قد ترغب إحدى شركات الطیران في سرعة الرد
 لیس لدیها الإمكانات اللازمة.

تقع بین تحدید مستوى جودة الخدمة والتسلیم الفعلي للخدمة، حیث أن هناك كثیرا   من  : 3الفجوة 
أو أن العاملین  العوامل التي تؤثر على أداء الخدمة ومنها أن تكون الموصفات معقدة جدا وغیر مرنة

یكون  غیر مقتنعین بالمواصفات المطلوبة أو أنهم غیر مدربین بصورة كافیة على أداء الخدمة، أو لا
لدیهم الحافز الكافي على أداء الخدمة أو وجود أنظمة تشغیل سیئة، مما یؤثر على مستوى جودة 

 الخدمة المؤداة واختلاف ذلك المستوى المرغوب والمحدد مسبقا. 
تقع بین أداء الخدمة والاتصال بالسوق، وهي تعني بأن الدعوى أو الوعود المعطاة من  : 4الفجوة 

ـال الترویجي لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة، وقد یرجـع السبب لعـدم التنسیق خلال أنشطة الاتص
أو ضعفه بین العملیات والتسویق الخارجي في المنظمة، ومن أمثلة ذلك قیام العمیل بحجز غرفة فندق 

التي بمواصفات معینة بناءا على ما جاء في إعلانات الفندق وعند استلامه للغرفة وجد أن المواصفات 
 أظهرتها الإعلانات لا تتطابق مع ما استلمه.

تقع بین الخدمة المؤداة والمتوقعة، وتعني أن الخدمة المدركة لا تتطابق مع الخدمة الفعلیة  : 5الفجوة 
 وقد یكون ذلك لحدوث أكثر من فجوة في آن واحد.

 اكات وتخضع للمعادلة التالیة:وحسب هذا النموذج دائما فإن النوعیة عبارة عن دالة بین التوقعات والادر 
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) 02) بواسطة أوزان الأبعاد التي ذكرناها سابقا لتصبح كما تظهر في المعادلة (01وقد عدلت المعادلة (

 حیث تعني كل من:

SQ .یعبر عن النوعیة الكلیة للخدمة : 

K .هو مؤشر عن عدد العبارات المستخدمة : 

Pij  وهو الأداء المدرك للبعد :i  عن الإجابةj.(P : perception)         

Eij وهو نوعیة الخدمة المتوقعة للبعد :i  عن الإجابةj.       (E : expectation) 
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Wi  هو وزن البعد :i. 

، مثلا یتكون نموذج سیرفكال د (طالب  أو أستاذ)المستفینطرحها على  إخباریةالعبارة: ونقصد بها جملة 

مرة للتعبیر عن توقعاته وتطرح مرة أخرى  المستفیدتطرح على  عباراتعبارة في شكل  22من  1985

 للتعبیر عن ما وجده فعلا من أداء ثم یحسب الفارق وفق المعادلة الموضحة أعلاه.

لنفس  1988، لكنها قلصت في دراسة له في أول إصدارأبعاد  10كان یعتمد على  1985إن نموذج 

هي ( الإعتمادیة، الإستجابة، التعاطف، الأمان والجوانب المادیة أو  أبعاد فقط 5الباحثین لتصبح 

، حیث تم جمع كل من (الاتصال، الكفاءة، المصداقیة، اللباقة والأمن) في بعد واحد هو الأمان الملموسة)

(assurance)،  المستهلك) في بعد واحد هو التعاطف ل للخدمة وفهم كما دمجت كل من (الوصو

(Ampathy)، فیما یلي: )       ( أبو غنیم،كما جاء بها  وسناتي علیها بشيء من التفصیل  

وتتضمن أربعة متغیرات تقبس توافر حداثة الشكل في التجهیزات المنظمة أو  الجوانب الملموسة : -1

دیة، والمظهر الأنیق لموظفیها، وأخیرا جاذبیة وتأثیر المواد الجامعة، والرؤیة الجذابة للتسهیلات الما

 المرتبطة بخدماتها.

ویحتوي هذا البعد على خمسة متغیرات تقیس وفاء المنظمة بالتزاماتها التي وعدت  الإعتمادیة:  -2

ها تحري الصحة والدقة في أداء الخدمة، والتزام بها المستفیدین، واهتماماتها بحل مشاكلهم،وحرصها على

بتقدیم خدماتها في الوقت الذي وعدت بتقدیم الخدمة فیه للمستفیدین وأخیرا احتفاظها بسجلات دقیقة عن 

 محتویاتها وخدماتها.

ویتضمن هذا البعد أربعة متغیرات تقیس اهتمام الجامعات بإعلام طلابها بوقت  الإستجابیة:  -3

مات فوریة للمستفیدین، والرغبة الدائمة تأدیة الخدمة وحرصها على ذلك، وحرص موظفیها على تقدیم خد

لموظفیها في معاونة الطلاب، وعدم انشغال موظفیها عن الإستجابة الفوریة لطلبات المستفیدین لموظفیها 

 .-أي بمعاونة المستفیدین–المتعلقة بمعاونتهم 

لى ویحتوي هذا البعد على أربعة متغیرات أساسیة تقیس حرص الموظفین ع السلامة(الأمان):  -4

غرس الثقة في نفوس مستخدمیها وشعور الطلاب بالأمان في تعامهم مع موظفیها، وتعاملهم باستمرار 

بلباقة مع المستفیدین، وإلمامهم بالمعرفة، وحصولهم على التدریب اللازم لیتمكنوا من أداء أعمالهم 

 والإجابة على أسئلة المستفیدین.
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تتعلق باهتمام الأساتذة بالمستفیدین اهتماما ویتضمن هذا البعد خمسة متغیرات  التعاطف:  -5

شخصیا، وتفهمهم لحاجات المستفیدین بالتحدید، وملائمة ساعات المحاضرات لتناسب كل الطلاب، 

 وتوافر أماكن (مواقف) ملائمة، وأخیرا وجود برامج تعلیمیة ممتازة.
 

 ) (Firdaus, 2005(الخدمة المدركة):  هیدبارف الأداء ب. نموذج

 
)، نتحول الآن إلى نموذج داع صیته Servqualأن قدمنا نموذج الفجوات المتمثل في المختصر (بعد 

في مجال قیاس جودة خدمات التعلیم العالي وهو نموذج لا یعتمد على قاعدة الفجوة، التي تلقت بعض 
 Owliaكلا من الباحثین (  ) إنتقد2007الباحثة  (أبو وردة، الإنتقادات في هذا الخصوص، فحسب 

and Sspinwall, 1998داء الفعلي عند قیاس ا بمقیاس الأ) مقیاس الفجوة، حیث إستعانا في دراستهم
من  افتهاباحثان لا یجدان أي منفعة یمكن إضجودة الخدمة في مؤسسات التعلیم العالي الهندسي، فال

كنها على النقیض غایة المعلومات الخاصة بدرجة التوقعات وبالتالي فهي غیر مهمة في قیاس الجودة، ول
في الأهمیة عند قیاس الرضا، فضلا على أن خدمات التعلیم في مؤسسات التعلیم العالي تعتبر من 

للجامعات  –الطالب  –الخدمات التي یستخدمها الفرد لأول مرة في حیاته، وبالتالي عدم تجربة المستفید 
لى الصورة الذهنیة لجودة الخدمة، الأمر الذي الأخرى المنافسة تؤدي إلى وجود تأثیر للكلمة المنقولة ع

 یؤثر على تقدیر الطالب لجودة الخدمة في المؤسسة التعلیمیة التي یدرس فیها.
 

 في تبدراستین قیمتین متتالیتین, قدم ) (Firdaus, 2005, 2006 ةالباحث تمما سبق وعلى هذا الأساس قام

دمة في مؤسسات التعلیم العالي بمالیزیا (جامعات الدراسة الأولى مقیاسا جدیدا لجودة الخدمة المق
د هذا النموذج الجدید بشكل أساسي على نموذج الآداء الفعلي أو م، حیث یعتحكومیة، خاصة، معاهد)

وهو یشیر إلى الأحرف الأولى للمقیاس ) HEDPERF( علیه مصطلح تالخدمة المدركة فقط، وقد أطلق
ات التي تقدمها مؤسسات التعلیم العالي، والذي یحدد الأبعاد المبني على الآداء فقط في مجال الخدم

الموالیة لإصدار البحث الأول قامت الباحثة  االحقیقیة لجودة الخدمة التعلیمیة داخل هذا القطاع. في سنته
حیث ) Hedperf(  و  )Servperf( صاحبة النموذج بنشر مقال ثاني إختبرت فیه الكفاءة النسبیة لمقیاسي

على المقیاس ) Hedperf(لإثنان على قاعدة الآداء فقط، وقد توصلت النتائج إلى تفوق مقیاس یعتمد ا
التعلیم العالي في مالیزیا، لما له من قدرة تفسیریة عالیة لجودة الأول في قیاس جودة الخدمة في قطاع 

. وقد بررت الخدمة في مؤسسات التعلیم العالي، فضلا على تمتعه بدرجة عالیة من الصدق والثبات
الباحثة أن سبب تفضیلها للإتجاه المبني على الأداء فقط، أن خدمات التعلیم العالي یستخدمها الفرد لأول 
مرة، وبالتالي فإن التوقعات في مجال الخدمات التي یستخدمها الفرد لأول مرة تكون غیر دقیقة، كما 
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ید لأداء الجودة فقط، وهذا یعني أن التوقعات الحال في الجودة المدركة التي تعتمد فقط على إدراك المستف
ة أبعاد أساسیة نقدم شرحا لها فیما تسویشتمل هذا النموذج الجدید على لیست جزءا من الجودة المدركة. 

 یلي:
 

  :الجوانب الاكادیمیة .1
 

تدور حول المسؤولیات الأكادیمیة اتجاه الطلاب (من حیث تقدیم  عبارات 09یتضمن هذا البعد 
لكافیة، والقدرة على توصیل المعلومات وتحویل المقررات الدراسیة لمعرفة علمیة، اارات الإستش

والقدرة على تحقیق التواصل المستمر مع الطلاب وإمدادهم بالتغدیة المرتدة المنتظمة، فضلا على 
مهارات الإتصال الجید والمواقف الإیجابیة مع الطلاب داخل وخارج قاعات الدروس، بالإضافة 

 ى التنوع في التخصصات التي یحتاجها سوق العمل).إل
 

 الجوانب غیر الأكادیمیة .2
 

عبارة تدور حول العناصر الضروریة التي تساعد الطلاب على الحصول  12یتضمن هذا البعد 
على الخدمة بأیسر الطرق ( وهي تتعلق بدرجة كفاءة الموظفین في آداء الأعمال المنوطة لهم، 

ودرجة الإستجابة للشكاوي المقدمة أو الطلبات، والسرعة في تقدیم  وسهولة تحصیل الرسوم،
الخدمة، ومدى تواجد الموظفین، ودرجة الإستعداد القصوى لمساعدة الطلاب والتعاون معهم ومع 

 أولیاء أمورهم لحل مشاكلهم).
 

 السمعة والصیت .3
 

مدى إندماجها في عبارات تدور حول الصورة الذهنیة لدى المجتمع عن المنظمة و  10ویتضمن 
 المجتمع، وقدرة المؤسسة على تحقیق رسالتها اتجاه الطلبة والمجتمع.

 
 تسهیلات الوصول .4

 
عبارات تتعلق بمدى قرب المؤسسة من وسائل المواصلات بشكل ییسر الوصول  08ویتضمن 

إلى المؤسسة، فضلا على اللوحات الإرشادیة وسهولة الوصول إلى قاعات التدریس داخل 
ة، وتسهیل مهمة الحصول على المعلومات المبسطة التي تفید في إمكانیة التواجد في المؤسس
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أماكن تلقى الخدمة في الوقت الملائم وبأیسر الطرق، ودرجة الأستجابة لتلقي الطلبات من خلال 
 الأنترنیت وحل المشكلات عبر الهاتف).

 
 قضایا البرنامج .5

 
ذات سمعة أكادیمیة  تقدیم عروض برامج متنوعة وتتضمن عبارتین، یركز هذا البعد على أهمیة
 متخصصة، ببنیة ذات مرونة ومحتوى واضح.

 
 الفهم .6

 
من النموذج المحدث الأخیر، وذلك لعدم تقدیمه نتائج جیدة في  ههذا البعد تم التنازل عنه وحدف

الإختبارت الكمیة، وهو بعد یتعلق بفهم الطلبة، المشورة وبعض الحاجات الخاصة من قبل 
 الخدمات الصحیة.

 
 

عبارة تم تحدید الأجابة علیها من خلال مقیاس لیكرت  41وبهذا یتضمن المقیاس في شكله النهائي 
، إلى أقصى درجات عدم 5المتدرج من خمسة إستجابات تبدأ من أقصى درجات الموافقة والتي تساوي 

 .3، مع وجود درجة حیادیة في المنتصف تساوي 1والتي تساوي  الموافقة
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 . المنهجیة:3
 

سنتحدث في هذا الفصل حول منهجیة البحث العلمي حیث نقدم منهجیة البحث المستخدمة، مجتمع 
الدراسة، مجریات تصمیم العینة وتسییرها، وسیلة جمع البیانات وطریقة بنائها، سیرورة جمع البیانات، 

 لتحلیل سیتم شرحها بالتفصیل في هذا الفصل.اختبار كرونباخ ألفا والطرق الإحصائیة المستخدمة في ا
 

 . موضوع البحث1.3
 

یعتبر البحث وسیلة منهجیة للاكتشاف والتفسیر العلمي والمنطقي للظواهر، والإتجاهات، والمشاكل، 
وینطلق من فرضیات أو تخمینات یمكن التأكد منها باتباع سبل تحقق أهدافا ویمكن قیاسها بقوانین 

ة یحتكم الناس إلیها ویستهدف الوصول إلى نتائج تحقق رغبات الباحث أو الجهة طبیعیة أو إجتماعی
المتبنیة للبحث سواء كان هذا البحث نظریا تفسیریا أو تحلیلیا ومن مهمة الباحث أن یحدد أهدافه ومنهجه 

 ملمابوضوح لكي یصل إلیها بأقصر الطرق وأفضلها ولكي تتضح أهداف البحث ینبغي أن یكون الباحث 
بأسباب اختیاره للموضوع فقد یكون الهدف ابتكاریا واستطلاعیا وتتعدد الأهداف بتعدد البحوث وتختلف 
مواضیعها وأهدافها فقد یكون الهدف تصحیح أخطاء وملابسات علمیة سابقة وقد یكون إثراء لما هو قائم 

لموضوع والأهداف، أو أنه تجدید وابتكار. إذن یتحدد البحث بتحید معالمه ومعالم البحث هي: ا
افي وأن یكون له زمن البدایة والنهایة والفروض، والمنهج، وأن یكون البحث العلمي میدان بشري أو جغر 

وأن یقوم به باحث ماهر یتضح أمامه أهمیة البحث ومعالمه الأساسیة والفلسفة التي یحتوي علیها لأن 
الذهن) لأنه النشاط العلمي المنظم  البحث هو تفتیش عن غائب حاضر(غائب عن الإثبات، وحاضر في

 .)16،ص 2000، ابراهیم( في التعرف على الحقیقة
 

 التي المعیاریة الإجراءات من سلسلة على تنطوي منظمة تفكیر طریقةهي  البحث في العلمیة المنهجیةإن 

 الذي لمدخلا فإنها ولهذا، .التحیز عن بعید موضوعي علمي بأسلوب الحقائق عن البحث عملیة ایقاع تضبط

 مجموعة على البحث في العلمیة المنهجیة وترتكز .الذاتي التجرد الى ویستند والموضوعیة الدقة على یعتمد

 التعبیر في وصادقة دقیقة نتائج الى المدخل ستكون فإنها البحث في روعیت ما اذا التي الاجرائیة الأسس من

 عرض) 2004قدم ( المعلا ، الحالیة، الدراسة فلأهدا وتلبیة . تعمیمها ویمكن البحث محل المشكلة عن
 :وهي البحث في العلمیة المنهجیة علیها تقوم التي والمعاییر الأسس لأهم
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 البحث. لمشكلة الواضح التحدید .1

 للاختبار. قابلة منطقیة فروض وجود .2

 البحث. محل للمتغیرات الدقیق القیاس .3

 .البحث لعینة الدقیق الاختیار .4

 البحث. فروضل الصحیح الاختبار .5

 .النتائج وتحلیل استخلاص .6

 
أما منهج البحث فیقصد به الطریق المؤدي إلى الكشف عن الحقیقة بواسطة مجموعة من القواعد العامة 

. ویمكن )33ص، 2000مسعد، ( من على سیر العقل وتحدید عملیاته، حتى یصل إلى نتیجة معلومةیته
 :فیما یليحصر بعض أهم المناهج العلمیة 

 
تعلقون بتجارب هج الذي یستخدمه الباحثون المأو الاستردادي هو المن :نهج التاریخيالم •

الماضي. بقصد دراسة وتحلیل بعض المشكلات التي ترجع بجذورها إلى التجربة الإنسانیة 
الحاضر  مختلفة. ولذلك یقول هؤلاء الباحثون بأنه یصعب علینا فهمالتاریخیة و الزمنیة ال هابأطوار 

 ،1991(ساعاتي،هي امتداد طبیعي للحیاة الغابرة والحیاة الحاضر جوع إلى الماضي. إلا بالر 
 .)48ص

وصف ظاهرة من الظواهر، للوصول  : یقوم هذا المنهج علىالمنهج الوصفيالمنهج الوصفي:  •
إلى أسباب هذه الظاهرة، والعوامل التي تتحكم فیها، واستخلاص النتائج لتعمیمها. ویتم ذلك وفق 

  .)1992 (مبارك، ثیة معینةخطة بح
یستخدم بشكل عام في العلوم الطبیعیة، التي تسمح بإجراء التجارب علیها،  المنهج التجریبي: •

ویشمل هذاالمنهج كلا من الملاحظة والتجریب، حیث یبدأ الباحث بجزیئات وافتراضات محاولا 
 ).2009 (المغربي، التوصل إلى قضایا عامة

 
 . مقاربة البحث:2.3

 
 في الكمیة المناهج وتستخدم. وكیفیة كمیة: رئیسین نوعین إلى الاجتماع علم في البحث مناهج قسمتن

 الظواهر قابلیة ومدى الوصف أو بالكم المنهج هذا مفهوم یرتبط أي إحصائیة، أو عددیة بیانات انتاج
 والمعاني لخبراتا حول بیانات إنتاج في أساسیة بصفة الكیفیة المناهج بینما. للقیاس الدراسة محل

 على أو الاجتماعي الفاعل لغة على العادة في المناهج هذه وتعتمد. الاجتماعیین للفاعلین الشخصیة
 .الفاعل سلوك ملاحظة
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Analytical The (التحلیلي    المنهج اطار في عموماً  )  Qualitative Method( الكیفي المنهج یقع
Method( أو كمي وآخر كیفي تحلیل بوجود القول یمكننا أنهإعتبار  على والشمولیة، بالعمومیة المتسم 

 .مقارن
 الاجتماع علم في البحوث من مختلفة أنماط على یحتوي شامل مصطلح الكیفیة البحوث مصطلح إذن،
 مجال في تجري التي( الطبیعیة والبحوث المیدانیة، والبحوث الحالة، ودراسة الاثنوغرافیة، البحوث منها

 الفلسفیة أسسها في البعض بعضها عن البحوث هذه وتختلف. بالمشاركة الملاحظة وبحوث ،)طبیعي
 بالبحوث مقارنة واحد تصنیف في تضعها المشتركة المظاهر من عدداً  جمیعاً  بینها أن إلا والتحلیلیة،

 .ةالكمی
 ترفض نهاأ في والسلوكیة الإجتماعیةر هواالظ دراسة في الكمیة الطریقة عن الكیفي الإستقصاء یختلف
 على والفیزیائیة، الطبیعیة العلوم وطرق أغراض نفسها هي الإجتماعیة العلوم وطرق أغراض أن اعتبار
 أنها الطبیعیة العلوم أو الإجتماعیة العلوم في سواء الكمیة البحوث في فالأساس. المبدأ حیث من الأقل
 الإفتراضات من مستمدة أنها دتأكی طریق عنواهر الظ وتفسیر النظریات وإختبار تحقیق نحو تسعى

 أو الإجتماعیة العلوم موضوعات أن وهو مختلف، منهجي مسلم من الكیفیة البحوث وتبدأ. النظریة
 الإستقصاء في مختلفاً  هدفاً  تتطلب ولذلك الطبیعیة، العلوم موضوعات من أساسها في مختلفة الإنسانیة
 .البحث طرق من مختلفة ومجموعة

 الواقع وأن فیه، حدث الذي بالسیاق دائماً  مرتبط الإنساني السلوك بأن كیفیةال البحوث تؤمن إذ 
 من مجموعة إلى خفضه یمكن لا) وغیرها والمؤسسات،  الثقافیة، والموضوعات الثقافات مثل(الإجتماعي
 نیةالإنسا العلوم في الكمیة الطرق تعتمد بینما. الطبیعي الواقع في یحدث الذي الأسلوب بنفس المتغیرات

 ومن. البحث موضوع الظاهرة عن بنظریة الإستقصاء ویبدأ. الاستقرائي الاستنباطي التفسیر نموذج على
 مثل محددة إجراءات بإستخدام للإختبار بدورها تخضع التي الفروض من مجموعة نستنتج النظریة هذه

 .الإرتباطي أو المقارن، السببي أو التجریبي، لتصمیم إجراءات
 ما خصوصاً  أساسیة، نقاط.(  في یختلفان بأنهما علماً  بعضاً، بعضهما یكملان المنهجین فإن ذلك ومع 

 . ودوره الباحث بموضوعیة منهما یتعلق
 

 فإن ذلك بخلاف كبیرة، قیمة البحث موضوع عن الباحث استقلالیة تكتسب الكمي البحث في .1
 .المعرفة من سیاً أسا عنصراً  بوصفه للباحث الذاتي الإدراك إلى یعود الكیفي البحث

 الإستبانة أسئلة فتكون المیدانیة، البحوث تقنین على كبیرة درجة إلى یعتمد الكمي البحث إن .2
 الحالات مع وتتكیف مرونة، أكثر فهي الكیفیة المقابلات أما. مسبقاً  محددة الإجابة وكذلك

 .المختلفة
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ستخدامهما وفي أي تصمیم بحثي، یمكن إمعها.  تعتبر البحوث الكمیة مكملة للبحوث الكیفیة ولا تتعارض
مكانها في بدایة الدراسة، لتحدید القیم التي تحتاج إلى القیاس في  خذ. ولكن البحوث الكیفیة عادة ما تأمعا

المراحل الكمیة التالیة. كما یمكن إستخدامها أیضا لتشخیص الأخطاء، في حین یوفر البحث الكمي 
ما یتم استنباطه من العینات، بما یتیح الفرصة للباحث بعد ذلك لوضع معلومات أكثر تعقیدا استنادا على 

توصیاته فیما یخص عناصر التحكم التي یمكن استخدامها لقیاس مدى فعالیة الخطوات التي یتم اتخاذها 
)Hague and Morgan, 2004 .( هذا وقد إعتمدنا في دراستنا هذه على كل من البحوث الكیفیة

طلاع الأفكار والمواقف الداخلیة للطلبة في الجانب الكیفي، بینما طبقنا مبادئ البحث والكمیة من أجل إست
الكمي في جانب جمع المعلومات، إجراء المقارنات الكمیة وإیجاد العلاقات السببیة بین المتغیرات المستقلة 

 والتابعة في موضوع الظاهرة المدروسة.
 

 :إستراتجیة البحث. 3.3
 

 یمكن أن نجملها في كل من:التي ، بالبحوث الكیفیةمتعددة للقیام اك استراتیجیات هن )yin,1994(حسب 
وأیضا دراسات الحالات. غالبا ما یجد  المعلومات التاریخیة ،رشیفالأالتجارب، الاستقصاءات، تحلیل 

نهجیة الباحث نفسه في ورطة تحدید الإستراتیجیة البحثیة الملائمة، وعلیه ومن أجل تسهیل العملیة الم
 ختیار أنسبها:ن مختلف الإستراتیجیات البحثة، وإ نقدم الجدول التالي الذي یساعد البحث في الفصل بی

 یةالبحث شروط إختیار الإستراتیجیات: 01جدول رقم    
 

 شروط البحث          
          

 استراتیجیة البحث

الحاجة إلى الرقابة من  شكل أسئلة البحث
 یةالأحداث السلوك خلال

التركیز على الأحداث 
 الراهنة

 نعم نعم كیف / ولماذا ؟ التجربة

 )الاستقصاءالاستبیان (
ا، أین،كم ذمن، ما

 یكلف، وكم العدد
 نعم لا

 نعم / لا لا // تحلیل الأرشیف
 لا لا كیف / ولماذا ؟ التحلیل التاریخي

 نعم لا // دراسة الحالة
                      

  )P6 ,1994 (Source: Cosmos corporation in yin 
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نود إجراؤه لا یحتاج إلى الرقابة من خلال الأحداث السلوكیة كما أنه لا یعتمد على  ن البحث الذيإ
الأسئلة من نوع كیف ولماذا، ومنه یمكننا إقصاء كل من إستراتیجیة البحث المعتمدة على التجربة 

هرة مرتكزة على أحداث راهنة فیمكننا إقصاء تحلیل والتحلیل التاریخي. وبما أننا بصدد دراسة ظا
الأرشیف، یتبقى لنا خیارین هما دراسة الحالة و الإعتماد على الأستبیان، وبما أننا لسنا بحاجة لطرح 
أسئلة من نوع  أین ، كم وماذا فتتبقى لنا الإستراتیجیة البحثیة المعتمدة على دراسة الحالة، وهي صالحة 

" دراسة وحدة من وحدات المجتمع أو مفردة من :حیث یقصد بدراسة حالة أنهاتنا هذه. للإستعمال في حال
تعلیمات تنطبق على غیرها من  إلىمفرداته دراسة تفصیلیة للكشف عن جوانبها المتعددة للوصول 

ودراسة الحالة یمكنها إستخدام العدید من الوسائل بما فیها  ).2000،33الوحدات أو المفردات (مسعد، 
الإستبیان خصوصا عند التعامل مع وحدة من المجتمع تستوجب إستخدام طرق إحصائیة في إنتقاء أفراد 
الدراسة كالمعاینة والمسح، وهو ماینطبق على حالتنا قید الدراسة المتمثلة في دراسة حالة مؤسسة جامعیة 

 لعینة الممثلة ودراستهم.تشتمل على مجتمع طلابي، یستوجب إتباع طریقة المعاینة من إستخراج أفراد ا

 
 . طریقة جمع البیانات:4.3

 
تعتبر عملیات الملاحظة والتقصي من أهم الطرق المستخدمة في جمع البیانات. وإذا كان الوصول إلى 
نتائج واضحة ومحددة وذات مدلول، یمثل هدفا أساسیا یسعى الباحث إلى تحقیقه بأحسن الوسائل وأقل 

الأدوات والوسائل اللازمة لجمع هذه البیانات تنطوي على مجموعة من  التكالیف، فإن عملیة تصمیم
الطرق والإجراءات التي من شأنها توفیر الإطار السلیم لعملیة جمع البیانات. ومن هذا المنظور فإن 

). ومن 2006عملیة تصمیم أدوات جمع البیانات تعتبر إحدى الحلقات الرئیسیة في عملیة البحث (معلا،
لیب المستخدمة في جمع البیانات نجد مایلي: مصادر ثانویة داخلیة : حیث یعتمد فیها الباحث أهم الأسا

على معلومات من داخل المؤسسة من خلال الرجوع إلى سجلاتها ، ویختار ما یخدمه لإجراء بحثه ، ومن 
احصاءات  جهة أخرى نجد المصادر الثانویة الخارجیة : التي تكون من خارج نطاق المنظمة حیث تمثل

وبیانات ومعلومات ونتائج بحوث قامت بجمعها وتحلیلها واستخلاص النتائج جهات أخرى عدیدة ومختلفة 
. 

أما المصادر الأولیة للعلومات : فیعتمدها الباحث في حالة عدم كفایة المعلومات التي حصل علیها  من 
یقوم بجمع هذه المعلومات مع من المصادر الثانویة ، وتسمى كذلك بالمصادر المیدانیة لأن الباحث 

یساعده من الباحثین من مجتمع البحث الذي یدرسه أو یحاول تحدید الظاهرة  أو دراسة مشكلة معینة 
 بهدف الوقوف على العوامل المؤثرة على ظاهرة موضوع الدراسة.

 وأخیرا هناك عدة طرق لجمع المعلومات نقدمها فیما یلي: 
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وتكون من خلال ملاحظة ومشاهدة الأحداث على الواقع وتكون وفق طریقة الملاحظة المباشرة :  -1
أسس ومعاییر محددة كي لایكون معدل الخطأ و الإنحراف كبیر بسبب التباین في قدرة الباحثین 

 المكلفین بعملیة الملاحظة، وتستخدم بشكل واسع في دراسة وتحلیل المشاكل و الظواهر التسویقیة.

: وهنا یتم جمع البیانات و المعلومات من خلال الإلتقاء المباشرة ما بین طریقة المقابلة المباشرة  -2
المكلفین بالبحث و المستهدفین بالدراسة حیث یتم توجیه مجموعة من الأسئلة عن طریق اللقاء 

 وتكون الأسئلة قلیلة ومحددة. الشخصي بین السائل والمجیب على أن تكون المقابلة سهلة وسریعة

ء: لقد أصبحت هذه الطریقة في الوقت الحاضر من الطرق الشائعة الإستخدام لجمع طریقة الإستقصا  -3
البیانات والمعلومات في مجال بحوث التسویق، إذ تعتمد هذه الطریقة على تحدید الأسئلة وفق الظاهرة 
المراد دراستها وتجهز على شكل قائمة بالأسئلة وتسمى بإستمارة الإستبیان حیث یتم توزیعها عن 

یق المقابلة الشخصیة للمستقصي مع المستهلكین أو قد یتم إرسالها عبر البرید وأحیانا یتم طرح طر 
من البیانات في أولى مصادرنا  تمثلتلقد ). 2000 الأسئلة بشكل شفهي عن طریق الهاتف (ردینة،

بتوزیع حیث قمنا  ،في آراء الطلبة المسجلة في أوراق الإستبانات المقدمة لهمهذا العمل البحثي 
وقد شملت هذه الإستمارات على كل من الاسئلة المفتوحة  .الإستمارة أو الإستبیان على الطلبة مباشرة

 والاسئلة المغلقة، كما إشتملت أیضا على إستخدام سلم لیكرت خماسي الدرجات بغرض قیاس
ستبیان بطریقة تسهل إتجاهات الطلبة نحو مختلف أبعاد الجودة في التعلیم العالي. هذا وقد تم بناء الإ

من عملیة فهمه والإجابة علیه، مما یسمح من تفادي أكبر قدر من التحیز، كما سمح هذا الإعداد 
 من تعلیم إختیاراتهم وتقدیم آرائهم بكل حریة.  ،البسیط للطلبة

 
 :العینةمجتمع الدراسة و . 5.3

 
طالب  5935المنتظمین وعددهم  -ائر الجز  –المركز الجامعي لمیلة في كافة طلبة یتمثل مجتمع الدراسة 

 20، وتم توزیع عینة استطلاعیة حجمها الحصصیةام الباحث باستخدام طریقة العینة وطالبة.  وقد ق
إستبانة لاختبار الاتساق الداخلي وثبات الإستبانة. وبعد التأكد من صدق وسلامة الاستبانة للاختبار تم 

بالنسبة  %.93إستبانة بنسبة استرداد  400م الحصول على إستبانة على عینة الدراسة وت 430توزیع 
 من مجتمع الدراسة % 14.85تم تقدیر عینة بـ لعینة الدراسة فقد إستخدمنا طریقة المعاینة الحصصیة، 

طالب من كل التخصصات حسب نسب  400 طالب وطالبة، أي ما یعادل تقریبا 5935المكون من 
الجامعي لمیلة، مؤشرات تصنیف العینة الحصصیة تمثلت في كل من  تمثیلهم في مجتمع الدراسة بالمركز

)، المعهد (علوم إقتصادیة، لغات وأدب، علوم 2، ماستر1سنة الدراسة ( سنة أولى، ثانیة، ثالثة، ماستر
وتكنلوجیا) والجنس (أنثى، ذكر)، نقدم التصنیف الحصصي للعینة المختارة لموضوع بحثنا في الجدولین 

 لتالیین:الموالیین ا
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 : جدول یحدد نسب عناصر العینة الحصصیة02جدول رقم
 

 العدد في العینة النسب في العینة النسب في المجتمع مراقبة الخصائص
5935 % 100 400 

 الجنس
 ذكور •

 إناث •

   
28 % 28 % 112 
72 % 72 % 288 

 المعهد
 علوم وتكنلوجیا •

 أدب ولغات •

 إقتصاد •

   
44 % 44 % 176 
30 % 30 % 120 

26 % 26 % 104 

 السنة (المستوى)
 أولى •

 ثانیة •

 ثالثة •

 أولى ماستر •

 ثانیة ماستر •

   
37 % 37 % 148 
36 % 36 % 144 
18 % 18 % 72 
05 % 05 % 20 

04 % 04 % 16 

 400 % 100 5935 المجموع الكلي
 المصدر: من إعداد الطالبة.

 نةمفردات العی حصص: جدول یحدد 03جدول رقم
 

 المجموع 2ماستر  1ماستر  3سنة  2سنة  1سنة  
علوم و 
 تكنلوجیا

 49 02 02 09 18 18 ذكور
 25 05 06 22 45 47 إناث

أدب 
 ولغات

 33 01 02 06 12 12 ذكور
 86 04 04 15 31 32 إناث

علوم 
 إقتصادیة

 31 01 02 06 11 11 ذكور
 76 03 04 14 27 28 إناث

 400 16 20 72 144 148 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالبة.
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 :أداة الدراسة. 6.3
: دراسة تطبیقیة على خدمات التعلیم العالي من وجهة نظر المستفیدینجودة  تقییم تم إعداد إستبانة حول

 ".المركز الجامعي لمیلةطلبة 
 :وحةبالإضافة إلى ثلاث أسئلة مغلقة وأخرى مفت رئیسیین محورینسة من اتتكون إستبانة الدر 

 وهو عبارة عن السمات الشخصیة عن المستجیب  الأول: المحور
 )، السنة الحالیة للدراسةالمستوى الدراسي، التخصص، أعلى شهادة ترید الحصول علیه (العمر، الجنس،

 5موزعة على  عبارة، 41الدراسة وتتكون الإستبانة من  (أبعاد) وهو عبارة عن مجالات :الثاني المحور
 هي: رئیسةأبعاد 
 . عبارة) 12ویتكون من ( غیر الأكادیمي الأول: البعد
 . عبارات) 09ویتكون من ( الأكادیمي الثاني: البعد
 عبارات.) 10ویتكون من ( السمعة أو الصیت الثالث: البعد
 عبارات.) 08ویتكون من ( تسهیلات الوصول :الرابع البعد
 عبارة.) 02ن (ویتكون م قضایا البرنامج (التخصصات) :الخامس البعد

كما طرحنا ثلاث عبارات لقیاس كل من الجودة الكلیة بالجامعة، الإحساس المعبر على الرضا والوفاء 
 للمؤسسة من خلال تكرار زیارتها بعد التخرج.

التي یحملها الإستبانة بثلاث أسئلة مفتوحة من أجل جمع المعلومات حول الإعتقادات  أنهینافي الأخیر 
مثل( على من تود أن تثني في هذه المؤسسة..، من ترید أن تنتقد في هذه  یعالطلبة حول مواض

 المؤسسة..، واخیرا لوكنت مسؤول ما الفعل الذي ستقوم به..).
 

 :المواليوقد تم استخدام مقیاس لیكرت لقیاس استجابات المبحوثین لفقرات الاستبیان حسب جدول 
 : درجات مقیاس لیكرت 04رقم جدول

 

 الاستجابة
غیر موافق 

 تماما
 تماماموافق  موافق محاید غیر موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة
 المصدر: من إعداد الطالبة
یدرس سلم لیكرت المواقف المختلفة من خلال التعبیر بالموافقة التامة على ما جاء في العبارة من خلال 

 لتامة وإختیار الرقم واحد.إختیار الرقم خمسة، أو الحیاد وإختیار الرقم ثلاثة، أو عدم الموافقة ا
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 . طریقة تحلیل البیانات:7.3
 

 Statistical Package for theقـام الباحـث بتفریـغ وتحلیـل الإسـتبانة مـن خـلال برنـامج التحلیـل الإحصـائي 

Social Sciences   (SPSS)إســتخدام  ، وســوف یــتم اســتخدام الاختبــارات الإحصــائیة اللامعلمیــة، بســبب

 الأدوات الإحصائیة التالیة:، كما إستعان الباحث أیضا بترتیبيال مقیاس لیكرتالباحث ل

النســـب المئویـــة والتكـــرارات والمتوســـط الحســـابي والمتوســـط الحســـابي النســـبي: یســـتخدم هـــذا الأمـــر  -1
 .بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغیر ما ویفید الباحث في وصف عینة الدراسة

 وطریقة التجزئة النصفیة لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة. )Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ  -2
 تم إستخدام أسلوب الأنحدار المتعدد لإختبار العلاقة المنصوص علیها في الفرضیة الثانیة. -3
لقیـاس درجــة الارتبـاط. یســتخدم  )Spearman Correlation Coefficient(معامـل ارتبـاط ســبیرمان  -4

 .ة العلاقة بین المتغیرات في حالة البیانات اللامعلمیةهذا الاختبار لدراس
لمعرفة ما إذا كان هنـاك فـروق ذات دلالـة إحصـائیة بـین مجمـوعتین مـن البیانـات  )( t-test اختبار -5

 .(Scales)القیاسیة 
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 . الصدق وثبات وسیلة الدراسة:8.3
 

ماعیین أن تكون البیانات التي یتم جمعها غیر إن صدق المقیاس یعني من وجهة نظر الباحثین الاجت
 ).91، 2006متحیزة ومتصلة بالخاصیة أو المتغیر المراد قیاسه ( معلا، 

 
 : صدق المحتوى  1.8.3

یستطیع العلماء السلوكیون قیاس صدق المحتوى، من خلال آراء مجموعة من المحكمین في المجال. 
متخصصین في المجال المعرفي لمحتوى المقیاس للحكم حیث یقوم الباحث بسؤال عدد من الخبراء ال

على مدى تمثیل العناصر ( العبارات) المستخدمة في المقیاس للجوانب المختلفة للمحتوى المفاهیمي 
. وعلیه فقد قام الباحث بتمریر مسودة الإستبانة على )92، 2006( معلا، للمتغیر محل القیاس

 لمیلة نسجل أهم آرائهم في الجدول التالي: مجموعة من المحكمین بالمركز الجامعي
 

 أراء وملاحضات الأساتذة:  05 رقم جدول
 

 الملاحظات المحكمین
 بوالریحان فاروق  -الأستاذ: 

 لطرش جمال -

 حیمر حمودي -

 بوفنش وسیلة -

 

 تصحیح لغوي لبعض المفردات -

 حدف بعض المفردات -

 تغییر ترجمة بعض العبارات -

 تغییر في بعض أسئلة السمات -

 قسیم الإستبانة إلى عدد من المحاورت -

 
 المصدر: من إعداد الطالبة

 20بعد حصولنا على آراء المحكمین قمنا بالتعدیلات اللازمة، ثم قمنا بتوزیع تجریبي للإستبانة على 
 طالب وطالبة من طلبة المركز الجامعي لمیلة، وهذا من أجل حساب ثبات الإستبانة.

 
 ثبات الإستبانة:   2.8.3

أكثر من مرة تحت  هاصد بثبات الإستبانة أن تعطي هذه الإستبانة نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعیق
نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الإستبانة یعني الاستقرار في نتائج الإستبانة وعدم 

 ترات زمنیة معینة.تغییرها بشكل كبیر فیما لو تم إعادة توزیعها على أفراد العینة عدة مرات خلال ف
 : معامل ألفا كرونباخ وقد تحقق الباحث من ثبات إستبانة الدراسة من خلال
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استخدم الباحث طریقة ألفا   :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

 التالي:كرونباخ لقیاس ثبات الإستبانة، وكانت النتائج كما هي مبینة في جدول 
 

 (SPSS)كرونباخ ألفا عبر برنامج  : نتائج06رقمجدول 

 المصدر: من إعداد الطالبة
أن قیمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل مجال  أعلاهجدول  واضح من النتائج الموضحة في

الإستبانة  عباراتلكل مجال من مجالات الإستبانة، وكذلك لجمیع  0.829، 0.713وتتراوح بین 
  .ةمرتفعثبات الأستبانة المستعملة في دراستنا كانت یمكن القول بأن معاملي ومنه   0.911تساوي 

 
 المؤسسة محل الدراسة  .4

 
 نشأة المركز الجامعي. 1.4

المركز الجامعي لمیلة هو مؤسسة عمومیة ذات طابع علمي ثقافي ، تتمتــع بالاستقلال المعنوي 
والمالي ویهدف إلى توفیر تكوین علمي ونوعي للطلبة في میادین مختلفة . تم إنشاؤه بموجب 

تح أبوابه خلال الموسم .ف 2008جویلیة  09المــــؤرخ في -204-08المرسوم التــنفیذي رقم 
طالب لیكون بذلك أول مؤسسة جامعیة ینطلق بها  1000  لأكثر من 2009-2008الجامعي 

 .-الجزائر  – )43000( ولایة میلةقطاع التعلیم العالي و البحث العلمي في 
  :یوفر المركز الجامعي لطلبته تكوینا نوعیا في المیادین التالیة

 
 اللیسانس •

 مرحلة الماستر •

 معامل ألفا كرونباخ (الثبات) المجال م
 0.796 غیر الأكادیمي  .1

 0.829 الأكادیمي  .2

 0.768 السمعة أو الصیت  .3

 0.713 تسهیلات الوصول .4

 0.716 قضایا البرنامج .5

 0.911 جمیع العبارات
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 الموقــع والمساحة. 2.4

یقع المركز الجامعي لمیلة على بعد خمس كیلومترات عن وسط المدینة على الطریق الرابط بین 
 .هكتار 87لى مساحة إجمالیة قدرها بلدیتي میلة وزغایة و یتربع ع

 
 والمرافقالتأطیر البیداغوجـــــي . 3.4

 
تشرف   علمیة في تخصصات مختلفةیتوفر المركز الجامعي لمیلة على نخبة من الكفاءات ال

  .على تأطیر طلبته ومنحهم تكوینا حسب احتیاجاتهم ووفق مساراتهم وتخصصاتهم

نبینه في  الأساتذة حسب المیادین التي یتوفر علیها وهذا كماالطلبة و  استقطب المركز العدید من
  :الجداول التالیة

 : تصنیف الأساتذة حسب المیادین07رقمجدول 
 

 المعھد

 الــــــــــدائــــمــون     لأســــــاتــــــــــــــذةا

أســتــاذ  المجموع
مساعد 
 صنف ب

أســـتـــاذ 
مـساعد 
 صنف أ

أســــتــــاذ 
 مـحــاضــر
 صنف ب

أســــتــــاذ 
مـحـاضــر 

 صنف أ
 أسـتاذ

معھد العلوم 
  والتكنولوجــیـــا

3 4 7 26 50 90 

معھد العلوم 
الاقتصادیة، 

علوم  لتجاریة وا
  التسییر

0 0 1 21 30 52 

معھد الآداب و 
  اللغات الأجنبیة

1 2 1 26 40 70 

 212 120 73 9 6 4  المجموع

 )2014mila.dz-univ-www.centre ,( المصدر:
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 توزیع الطلبة حسب المیادین :08 رقمجدول 
 

 الطلبة  

 سنة أولى السنة الثالثة  السنة الثانیة السنة الأولى  المعھد 
 ماستر أكادیمي 

 سنة أولى
 ماستر مھني 

 سنة ثانیة 
 ماستر أكادمي 

 سنة ثانیة
 المجموع  ماستر مھني 

معھد العلوم   
و 

 التكنولوجیا 
1014 1097 344 92 38 29 24 2638 

معھد العلوم   
الاقتصادیة، 
 التجاریة و 

 م التسییر علو

630 441 298 66 0 64 0 1499 

معھد الآداب  
و اللغات 
 الأجنبیة 

538 624 413 122 0 101 0 1798 

 5935 24 194 38 280 1055 2162 2182 المجموع

 )2014mila.dz-univ-www.centre ,( المصدر:
 على مجموعة متنوعة من المرافق نوضحها في الجدول الموالي:كما یحتوي المركز الجامعي 

 
 المرافق البیداغوجیة للإستقبال: 09رقم جدول 

 
 المرافق العدد المقاعد)القدرة)

 المدرجات 08 2200
 قاعات الدروس / الأعمال الموجھة / الأعمال التطبیقیة 44 1900
 مخابر البحث 24 604
 قاعات القراءة 02 82
 قاعات الإعلام الآلي / الأنترنیت 04 250
 المكتبات 02 500
 قاعة مناقشة المذكرات 04 400

 
 )2014mila.dz-univ-www.centre ,( المصدر:

 
 

 
 
 

40 
 

http://www.centre-univ-mila.dz/
http://www.centre-univ-mila.dz/


 . الهیكل الإداري للمركز الجامعي لمیلة4.4
 ةللمی : الهیكل الإداري للمركز الجامعي4الشكل رقم 

 
 

 )2014mila.dz-univ-www.centre ,( لمصدر:ا
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 التحلیل .5
 
 . وصف خصائص عینة الدراسة 1.5

 
، المستوى عمرتضمن الاستبیان ستة أسئلة حول البیانات العامة لعینة الدراسة هي: الجنس، ال

 التالي رقم:الجدول  لحصول علیها والسنة الحالیة للدراسة.أعلى شهادة ترید ا، تخصص، الالدراسي
من العینة  %28.2یبین نتائج التحلیل الخاص بأفراد عینة الدراسة، یلاحظ من الجدول أن  ، 10

ترسل بناتها للدراسة بالجامعة  العائلات إناث، وهذا یرجع إلى أن معظم  %71.8 ذكور في حین أن
 74أما من حیث العمر فیلاحظ أن أغلبیة الطلبة حوالي ، لجامعي لمیلةالأقرب المتمثلة في المركز ا

، % 25.8سنة بنسبة  20، ثم تلیها من تقل أعمارهم عن سنة 25و  21تتراوح أعمارهم بین  %
. في الفئة الأخیرة % 0.2سنة بنسبة  45إلى  36بینما نجد فردا واحدا في الفئة العمریة من 

سنة لم نسجل أیة حالات. بالنسبة للمستوى الدراسي نلاحظ أن  45من  المتمثلة في الطلبة الأكبر
مقارنة بطلبة الماستر الذین لا تتعدى  % 90.8طلبة اللیسانس یسیطرون على مقاعد الدراسة بنسبة 

، ویرجع هذا الأمر إلى أن المركز الجامعي لمیلة مركز فتي ولم تفتح به مقاعد كثیرة % 9.2نسبتهم 
حیث یستحود میدان الأدب واللغات على في جانب التخصص فلدینا أربع تخصصات للماستر. أما 

، ثم یاتي بعده كل من معهد الریاضیات والإعلام % 29.8أكبر عدد من الطلبة المستجوبین بنسبة 
، ثم في الأخیر معهد العلوم وتكنلوجیا  %36.8، فمعهد الإقتصاد بنسبة % 27.8الآلي بنسبة 

 من ناحیة أخرى النسبة الأضعف ویرجع ذلك لحداثة إنشاء هذا المیدان. ، وهي%15.6بنسبة 
نلاحظ أن أغلبیة الطلبة یریدون إتمام دراساتهم العلیا من أجل الحصول على الماستر حیث تقدر 

وهي نسبة  %0.8، أما من یریدون الوصول إلى شهادة الدكتوراه فقدرت نسبتهم بـ %86.7نسبتهم بـ 
قبولة منطقیا بسبب طول المسیرة للحصول على هذه الشهادة، یبقى من یودون ضعیفة نوعا ما وم

، وهي نسبة تعبر على من %12.5فقط إتمام الدراسة إلى شهادة اللیسانس فقد قدرت نسبتهم بـ 
یریدون التوجه مباشرة للحیاة العملیة لسبب أو لآخر. أما بالنسبة لتوزیع الطلبة على المسار الدراسي 

،  %91غلبیة الطلبة متواجدین في السنة الأولى، الثانیة والثالثة بنسبة إجمالیة تقدربـ فنجد أن أ
ویرجع ذلك كما أشرنا سابقا إلى حداثة نشوء المركز وعدم وجود تخصصات كثیرة للماستر به، حیث 

  فقط. % 9قدرة نسبة الطلبة الدارسین للماستر بـ 
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 خصائص أفراد عینة الدراسة: 10رقمجدول 

 
 النسبة التكرارات الفئات المتغیر

% 
  28.2 113 ذكر الجـنس

  71.8 287 أنثى
   25.8 103 سنة أو أقل 20 العمر

 74.0 296 سنة 35إلى  21من 
 0.2 1 سنة 45إلى  36من 

 0 0 سنة 45أكبر من 
 90.8 363 لیسانس الدراسـي مستوىال

 9.2 37 ماستر
 26.8 107 إقتصاد التخصص

 15.6 63 علوم وتكنلوجیا
 29.8 119 أدب ولغات

 27.8 111 ریاضیات وإعلام آلي
أعلى شهادة ترید 
 الحصول علیها

 12.5 50 لیسانس
 35.2 141 ماستر

 51.5 206 ماجستیر
 0.8 3 دكتوراه

 37.0 148 السنة الأولى السنة الحالیة للدراسة
 36.0 144 السنة الثانیة
 18.0 72 السنة الثالثة

 5.0 20 )1السنة الرابعة (ماستر 
 4.0 16 )2السنة الخامسة (ماستر 

 )SPSSمن إعداد الطالبة (مخرجات  المصدر:
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  تحلیل النتائج وإختبار الفرضیات. 2.5
 أولا تحلیل البعد (غیر الأكادیمي) لنموذج الدراسة         . تحلیل النتائج1.2.5

 حلها في صادقا إهتماما الإدارة موظفوا یبدي مشكلة، لدي یكون عندما: 1العبارة رقم
 1: أعمدة بیانیة للعبارة 6الشكل رقم 1: دائرة نسبیة للعبارة 5الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

ي العبارة، أي من أفراد العینة المختارة لا یوافقون على ما جاء ف 122أن  6و  5نلاحظ من الشكلین رقم 
 لا یؤیدون فكرة أن الموظفین الإداریون یساعدون الطلبة في حل مشاكلهم. %  55.50أن 

 
 الفردي الإهتمام و بالرعایة الإدارة موظفوا یحیطني: 2العبارة رقم
 2: أعمدة بیانیة للعبارة 8الشكل رقم 2: دائرة نسبیة للعبارة 7الشكل رقم

  

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة لا یوافقون على ما جاء في  302أن  8و  7نلاحظ  هنا أیضا من الشكلین رقم 
 و بالرعایةلا یؤیدون فكرة أن الموظفین الإداریون یحیطون الطلبة  %  75.50، أي أن 2العبارة رقم 

 في تعاملاتهم معهم. الفردي الإهتمام
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 فوریة بصورة و بكفاءة الإستفسارات/ الشكاوى تعالج: 3العبارة رقم
 3: أعمدة بیانیة للعبارة 10الشكل رقم 3: دائرة نسبیة للعبارة 9الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

ما جاء في من أفراد العینة المختارة لا یوافقون على  228أن  10و  9نلاحظ  هنا أیضا من الشكلین رقم 
 .فوریة بصورة و بكفاءة الشكاوى والإستفسارات تتم معالج لا یؤیدون فكرة أن %  57، أي أن 3العبارة رقم 

 
 إنشغالاتهم تكن مهما المساعدة لطلبات الإستجابة في  الإدارة موظفوا یتردد لا: 4العبارة رقم
 4نیة للعبارة : أعمدة بیا12الشكل رقم 4: دائرة نسبیة للعبارة 11الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

رقم  من أفراد العینة المختارة لا یوافقون على ما جاء في العبارة 207أن  12و  11نلاحظ من الشكلین رقم 
الطلبة، رغم ذلك فهناك یستجیبون بسرعة لطلبات لا یؤیدون فكرة أن الموظفین  %  51.75، أي أن 4

 الإستجابة في یترددون لا الإدارة موظفواترى عكس ذلك، أي أن  % 46.25نسبة كبیرة من الطلبة تقدر بـ
 .إنشغالاتهم تكن مهما المساعدة لطلبات

 
 

45 
 



 للإسترجاع وقابلة بوطةضم بطریقة الأرشیف الإدارة مكاتب تحفظ: 5العبارة رقم
 5: أعمدة بیانیة للعبارة 14الشكل رقم 5عبارة : دائرة نسبیة لل13الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  255أن  14و  13نلاحظ من الشكلین رقم 
 بطریقة الأرشیف حفظیقومون بواجبهم كما یجب في ن یؤیدون فكرة أن الموظفی %  63.75، أي أن 5
 .للإسترجاع وقابلة بوطةضم

 
 به یقومون فإنهم معین، وقت في ما ءبشي بالقیام وعد العاملین یقدم عندما: 6العبارة رقم
 6: أعمدة بیانیة للعبارة 16الشكل رقم 6: دائرة نسبیة للعبارة 15الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

، ومن لا یوافقون عددهم ،  143وجود تكافئ بین من یوافقون وعددهم  16و  15نلاحظ من الشكلین رقم 
. هنا %59.50و  % 35.75، وذلك وفق النسب التالیة على التوالي 6، على ما جاء في العبارة رقم 146

. مما یجعلنا نستنتج أن هناك %27.75، حیث قدرت نسبتهم بـ 111دین كبیر أیضا نلاحظ أن عدد المحای
 خلاف بین الطلبة حول هذا الموضوع المتعلق بوفاء العاملین بالوعود التي یقدمونها للطلبة.
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 شخصیا لي ملائمة الإداریة المكاتب إفتتاح مواقیت: 7العبارة رقم
 7: أعمدة بیانیة للعبارة 18رقم الشكل 7: دائرة نسبیة للعبارة 17الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  216أن  18و  17نلاحظ من الشكلین رقم 
       ما نسبتهبینما نجد أن هم.ل ملائمة ةالإداری المكاتب إفتتاح مواقیتیؤیدون أن  % 54، أي أن 7

 .العبارةما جاء في الطلبة الغیر موافقون على من %  33.75

 
 
 

 : یبدي موظفوا الإدارة في عملهم مواقف إیجابیة إتجاه الطلبة8العبارة رقم
 8: أعمدة بیانیة للعبارة 20الشكل رقم 8: دائرة نسبیة للعبارة 19الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  152أن  20و  19نلاحظ من الشكلین رقم 
ن یبدون مواقف إیجابیة إتجاه الطلبة، من جهة أخرى یرى ما نسبته الموظفو یؤیدون أن  % 38، أي أن 8

 .وهي نسبة معتبرة أیضا %23.75عكس ذلك، بینما من یتخدون الحیاد فقد قدرت نسبتهم بـ  % 38.25
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 جیدة بطریقة الطلبة مع الإدارة موظفوا یتواصل: 9العبارة رقم
 9: أعمدة بیانیة للعبارة 22الشكل رقم 9: دائرة نسبیة للعبارة 21الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات فریغ بیاناتالمصدر: ت

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  161أن  22و  21نلاحظ من الشكلین رقم 
، بینما یرى ما نسبته جیدة بطریقة الطلبة مع لونیتواصن الموظفو یؤیدون أن  % 40.25، أي أن 9

من الطلبة صفة الحیاد في هذا  %22.50أخذ نسبة من الطلبة عكس ذلك، من جهة أخرى ت % 36.25
 الموضوع.

 

 والعملیات بالأنظمة الكافیة المعرفة الإدارة موظفي ىدل: 10العبارة رقم
 10: أعمدة بیانیة للعبارة 24الشكل رقم 10: دائرة نسبیة للعبارة 23الشكل رقم

  
 در: تفریغ بیاناتالمص المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  155أن  24و  23نلاحظ من الشكلین رقم 
للموظفین الإداریین المعرفة الكافیة بالأنظمة والعملیات، بینما یرى ما  یؤیدون أنلا  % 38.75، أي أن 10

وهي نسبة  % 27ب على الحیاد بنسبة تقدر بـ طال 108عكس ذلك، في حین یقف  % 34.25نسبته 
 .معتبرة نسبیا
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 المؤسسة هذه مع تعاملاتي في الأمان و بالثقة أشعر: 11العبارة رقم
 11: أعمدة بیانیة للعبارة 26الشكل رقم 11: دائرة نسبیة للعبارة 25الشكل رقم

 
 

 تفریغ بیانات المصدر: المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  202أن  26و  25نلاحظ من الشكلین رقم 
 %30.5فكرة الثقة والأمان في التعامل مع المركز الجامعي لمیلة. أما یؤیدون  % 50.50، أي أن 11

 لدى طلبته.فقط من ینظرون للمركز عكس ذلك.مما ینبئ بسمعة طیبة للمركز 

 
 والمعقول المتوقع الزمني الإطار حسب خدماتها المؤسسة هذه تقدم: 12العبارة رقم
 21: أعمدة بیانیة للعبارة 28الشكل رقم  12 : دائرة نسبیة للعبارة27الشكل رقم

 

 
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  213أن  28و  27رقم  نلاحظ من الشكلین
أن المؤسسة تقدم خدماتها حسب الإطار الزمني المتوقع یؤیدون فكرة الثقة  % 53.25، أي أن 12

ة و هي نسبة ضعیفة إذا ما قورنة بالنسب%27.25، أما من یعارض هذه الفكرة فتقدر نسبتهم بـ والمقبول
 .الاولى لأفراد عینة الدراسة
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 ثانیا تحلیل البعد (الأكادیمي) لنموذج الدراسة
 المحاضرات بمضمون المتعلقة أسئلتي على للإجابة الكافیة المعرفة الأساتذة لدى: 13العبارة رقم
 13: أعمدة بیانیة للعبارة 30الشكل رقم  13 : دائرة نسبیة للعبارة29الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  249أن  30و  29نلاحظ من الشكلین رقم 
 المتعلقة ة الطلبةأسئل على للإجابة الكافیة المعرفة الأساتذة لدى أن یؤیدون % 62.25أي أن  ،13

من الطلبة، مما یوحي بوجود رضا  %24.25، ولا ترى عكس ذلك إلا ما نسبته لمحاضراتا بمضمون
 نسبي للطلبة على أساتذتهم.

 
 لطیفة بطریقة یعاملونني و بالرعایة الأساتذة یحیطني: 14العبارة رقم
 14: أعمدة بیانیة للعبارة 32الشكل رقم  14: دائرة نسبیة للعبارة31الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  205أن  32و  31نلاحظ من الشكلین رقم 
، ولا برعایة الطلبة ومعاملتهم بطریقة حسنة ولطیفة یقومونالأساتذة  أن یؤیدون % 51.25أي أن  ،14

 بوجود رضا نسبي للطلبة علىدوما من الطلبة، مما یوحي  %27.50كس ذلك إلا ما نسبته ترى ع
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 .في المركز الجامعي لمیلة أساتذتهم
 إنشغالاتهم تكن مهما للمساعدة لطلباتي الإستجابة في أساتذتي یتردد لا: 15 العبارة رقم
 15انیة للعبارة : أعمدة بی34الشكل رقم    15: دائرة نسبیة للعبارة33الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  222أن  34و  33نلاحظ من الشكلین رقم 
 تكن مهما للمساعدة هماتلطلب الإستجابة فيون یتردد لالا  الأساتذةیؤیدون أن  % 55.50أي أن  ،15

وجود رضا ویؤكد من الطلبة، مما یوحي دوما  %25.50، ولا ترى عكس ذلك إلا ما نسبته إنشغالاتهم
 نسبي للطلبة على أساتذتهم في المركز الجامعي لمیلة.

 
 لحلها كبیرا اهتماما الأساتذة یظهر مشكلة لدي یكون عندما: 16 العبارة رقم
 16: أعمدة بیانیة للعبارة 36 الشكل رقم  16 سبیة للعبارة: دائرة ن35 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

تكافئ الخیارات من أفراد عینة الدراسة بین الطلبة الذین  36و  35نلاحظ من الشكلین رقم في هذه العبارة 
، كما تقترب إختیارات الحیاد %42.75بنسبة ومن یرفضها ، % 31بنسبة   16 یؤیدون ما جاء في العبارة

 . مما یوحي بتشتت مواقف الطلبة في هذا الموضوع.% 26.25من الخیارات السابقة بنسبة 
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 الطلبة إتحاه إیجابیة مواقف الأساتذة یظهر: 17 العبارة رقم
 17أعمدة بیانیة للعبارة : 38 الشكل رقم  17 : دائرة نسبیة للعبارة37 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

، 17طالب یوافق على ما جاء في العبارة رقم  169أن  38و  37نلاحظ من الشكلین رقم في هذه العبارة 
ون مواقف إیجابیة إتجاه الطلبة. من من أفراد العینة یوافقون على أن الأساتذة یظهر  %49.25أي ما نسبته 

من طلبة عینة الدراسة عكس ذلك، وتقف على الحیاد ما نسبته  %27.25ناحیة أخرى ترى ما نسبته 
 من أفراد عینة الدراسة. 23.50%

 جید بشكل التدریس قاعات في الأساتذة یتواصل: 18 العبارة رقم
 18: أعمدة بیانیة للعبارة 40 مالشكل رق  18 : دائرة نسبیة للعبارة39 الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

، 18طالب یوافق على ما جاء في العبارة رقم  222أن  40و  39نلاحظ من الشكلین رقم في هذه العبارة 
جید، ولا ترى عكس ذلك إلا ما نسبته  ساتذة في قاعات التدریسترى أن تواصل الأ %55.50أي ما نسبته 

 .%19.50من أفراد العینة المدروسة، بینما تقف على الحیاد نسبة معتبرة من الطلبة تقدر بـ  25.00%
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 أحرزه تطور أي عن ملاحظاتهم الأساتذة لي یقدم: 19 العبارة رقم
 19للعبارة : أعمدة بیانیة 42 الشكل رقم  19 : دائرة نسبیة للعبارة41 الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

، أي ما نسبته 19طالب لا یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  200أن یناهز  42و  41من الشكلین رقم 
هم، ولا ترى عكس الاساتذة یقدمون الملاحظات عن أي تطور یحرزه الطلبة كدعم لأن  یرون لا 50.00%

من أفراد العینة المدروسة، بینما تقف على الحیاد نسبة معتبرة من الطلبة تقدر  %31.25ذلك إلا ما نسبته 
 .%18.75بـ 

 للإستقبال الملائم و  اللازم الوقت من یكفي ما الأساتدة یخصص: 20 العبارة رقم
 20مدة بیانیة للعبارة : أع44 الشكل رقم  20 : دائرة نسبیة للعبارة43 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

، أي ما نسبته 20طالب یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  178أن نلاحظ  44و  43من الشكلین رقم 
. للإستقبال الملائم و  لازمال الوقت من یكفي ما أن الأساتذة یخصصون یرون من أفراد العینة 44.50%

من الطلبة صفة  %24.75فقط، كما تاخذ ما نسبته  %30.50بینما من یرون عكس ذلك فیقدرون بـ 
الحیاد. ویدل هذا الامر على الرضى النسبي للطلبة على كفایة وقت الاستقبال المخصص لهم من طرف 

 الاساتذة.
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 تخصصاتهم في الخبرة و العالي التعلیم من عالي بمستوى الأساتذة یتمتع: 21 العبارة رقم
 21: أعمدة بیانیة للعبارة 46 الشكل رقم  21 : دائرة نسبیة للعبارة45 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

لعینة یوافقون على ما جاء في فرد من أفراد ا 161أن  46و  45نلاحظ من الشكلین رقم في هذه العبارة 
من أفراد العینة  131من عینة الدراسة، وعلى العكس من ذلك نجد أن  %40.25، أي بنسبة 21العبارة رقم

 في الخبرة و العالي التعلیم من عالي بمستوىلا یوافقون على أن الأساتذة یتمتعون  %32.75أي ما نسبته 
 من طلیة عینة الدراسة. %27 . بینما تقف على الحیاد ما نسبتهتخصصاتهم

 
 ومهني جدي طابع ذات بصورة مؤسستنا تتمتع: 22 العبارة رقم
 22: أعمدة بیانیة للعبارة 48 الشكل رقم  22 : دائرة نسبیة للعبارة47 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  183أن  48و  47قم نلاحظ من الشكلین ر 
، ولا ترى عكس ذلك إلا  ومهني جدي طابع ذات بصورة تمتعی المركزیؤیدون أن  % 45.75أي أن  ،22

 من الطلبة %20.75نسبته  یقف على الحیاد في هذا الموضوع مامن الطلبة، بینما  %33.50ما نسبته 
 .المركز الجامعي لمیلة في
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 وكافیة ملائمة الإقامة وتجهیزات مرافق: 23 العبارة رقم
 23: أعمدة بیانیة للعبارة 50 الشكل رقم  23 : دائرة نسبیة للعبارة49 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة لا  من أفراد العینة المختارة  210أن  50 و 49نلاحظ من الشكلین رقم 
، ولا ترى عكس ذلك إلا  وكافیة ملائمة الإقامة وتجهیزات مرافقلا یؤیدون أن  % 52.50أي أن  ،23رقم 

من الطلبة  %24.00نسبته  یقف على الحیاد في هذا الموضوع مامن الطلبة، بینما  %23.50ما نسبته 
 المركز الجامعي لمیلة.في 

 
  المرافق الأكادیمیة ملائمة وكافیة : 24 العبارة رقم
 24: أعمدة بیانیة للعبارة  52 الشكل رقم  24 : دائرة نسبیة للعبارة51 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  224أن  52و  51نلاحظ من الشكلین رقم 
، ولا ترى عكس ذلك إلا ما نسبته المرافق الأكادیمیة ملائمة وكافیةیؤیدون أن لا  % 56.00أي أن  ،24

 وهذا لأمر ملموس في المركز بسبب حداثته.من الطلبة،  24.00%
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 ممتازة جودةلل  رامجب مؤسستنا تدیر : 25 العبارة رقم
 25: أعمدة بیانیة للعبارة  54 الشكل رقم  25 : دائرة نسبیة للعبارة53 الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

ء في العبارة رقم یوافقون على ما جالا من أفراد العینة المختارة  237أن  54و  53نلاحظ من الشكلین رقم 
، ولا ترى عكس ذلك إلا ما نسبته المركز یدیر برامج للجودةلا یؤیدون أن  % 59.25أي أن  ،25

 .من الطلبة 14.25%
 
 

 مرافق الترفیه ملائمة وكافیة : 26 العبارة رقم
 26: أعمدة بیانیة للعبارة  56 الشكل رقم  26 : دائرة نسبیة للعبارة55 الشكل رقم

 

 
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  312أن  56و  55نلاحظ من الشكلین رقم 
 وجود مرافق ملائمة وكافیة في المركز الجامعي.لا یؤیدون  %78أي أن  ،26
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 الفردي الإهتمام إتاحة لأجل الطلاب من عدد أقل على المؤسسة حافظت : 27 العبارة رقم
 27: أعمدة بیانیة للعبارة  58 الشكل رقم  27 : دائرة نسبیة للعبارة57 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا أفراد العینة المختارة من  223أن  58و  57نلاحظ من الشكلین رقم 
 الإهتمام إتاحة لأجل الطلاب من عدد أقل على تحافظفكرة أن المؤسسة  لا یؤیدون %55.75أي أن  ،27

 ترى عكس ذلك. % 21بینما نجد ما نسبته  .لهم الفردي

 
 جذاب وتصمیم مظهر على الجامعي الحرم ویحوز مثالي موقع في المؤسسة توجد : 28 العبارة رقم
 28: أعمدة بیانیة للعبارة  60 الشكل رقم  28 : دائرة نسبیة للعبارة59 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

ى ما جاء في العبارة رقم من أفراد العینة المختارة یوافقون عل 194أن  60و  59نلاحظ من الشكلین رقم 
 مظهر على الجامعي الحرم ویحوز مثالي موقع في توجدیؤیدون فكرة أن المؤسسة  %48.50أي أن  ،28

 . %41.75. بینما یرى البعض الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة جذاب وتصمیم
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 توفر المؤسسة برامج مرموقة : 29 العبارة رقم
 29: أعمدة بیانیة للعبارة  62 الشكل رقم  29 : دائرة نسبیة للعبارة61 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  257أن  62و  61نلاحظ من الشكلین رقم 
خر عكس . بینما یرى البعض الآتوفر برامج مرموقة لمؤسسةیؤیدون فكرة أن الا  % 64.25أي أن  ،29

 .وهي نسبة ضعیفة جدا بالمقارنة بالنسبة الأولى %13.75ذلك وهذا بنسبة 

 
 المتخرجون من هذه المؤسسة یتم توظیفهم بسهولة : 30 العبارة رقم
 30 : أعمدة بیانیة للعبارة 64 الشكل رقم  30 : دائرة نسبیة للعبارة63 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  346أن  64و  63نلاحظ من الشكلین رقم 
. بینما یرى هولةالمتخرجین من المركز الجامعي یتم توظیفهم بس لا یؤیدون فكرة أن % 86.5أي أن  ،30

 وهي نسبة ضعیفة جدا بالمقارنة بالنسبة الأولى. % 3البعض الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة 
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 الخدمات الصحیة ملائمة وكافیة : 31 العبارة رقم
 32: أعمدة بیانیة للعبارة  66 الشكل رقم  31 : دائرة نسبیة للعبارة65 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  198أن  66و  65نلاحظ من الشكلین رقم 
. بینما  ملائمة وكافیةبالمركز الجامعي لمیلة الخدمات الصحیة  لا یؤیدون فكرة أن % 49.5أي أن  ،31

 .ضعیفة بعض الشيءوهي  % 28.00ذلك وهذا بنسبة یرى البعض الآخر عكس 
 
 

 متساوي بشكل و العاملین من محترمة معاملة الطلبة یتلقى : 32 العبارة رقم
 32: أعمدة بیانیة للعبارة  68 الشكل رقم  32 : دائرة نسبیة للعبارة67 الشكل رقم

 
 

 : تفریغ بیاناتالمصدر المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  189أن  68و  67نلاحظ من الشكلین رقم 
. بینما متساوي بشكل و العاملین من محترمة الطلبة معاملة يتلقفكرة  لا یؤیدون % 47.25أي أن  ،32

 ضعیفة بعض الشيء.ة نسبوهي  % 30.75یرى البعض الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة 
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 الحریة من واسع قدر للطلبة أعطي : 33 العبارة رقم
 33: أعمدة بیانیة للعبارة  70 الشكل رقم  33 : دائرة نسبیة للعبارة69 الشكل رقم

 

 
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  213 أن 70و  69نلاحظ من الشكلین رقم 
. بینما یرى البعض الآخر الحریة من واسع قدر للطلبةفكرة أنه قد أعطي  یؤیدون % 53.25أي أن  ،33

 .% 29.25عكس ذلك وهذا بنسبة 

 
 لوماتالمع بعض عن لهم أكشف عندما خصوصیاتي على العاملین یحافظ : 34 العبارة رقم
 34: أعمدة بیانیة للعبارة  72 الشكل رقم  34 : دائرة نسبیة للعبارة71 الشكل رقم

 

 
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

إتخدوا الحیاد في هذه القضیة ربما من أفراد العینة المختارة  195أن  72و  71نلاحظ من الشكلین رقم 
 %28.50، فیما وافق على العبارة ما نسبته %48.75نقص التجربة بسبب حداثة المركز، بنسبة قدرة ب ل

من الطلبة ما جاء في العبارة عن حفظ العاملین لخصوصیات  %22.75من عینة الدراسة، عارض 
 الطلبة.
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 هاتفیا بهم الإتصال تسهیل على العاملون یسهر : 35 العبارة رقم
 35: أعمدة بیانیة للعبارة  74 الشكل رقم  35 دائرة نسبیة للعبارة :73 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  212أن  74و  73نلاحظ من الشكلین رقم 
هاتفیا. بینما یرى  بهم الطلبة إتصال تسهیل على نیالعامل سهرلا یؤیدون فكرة  % 53.00أي أن  ،35

. من ناحیة أخرى یعبر ثلث الطلبة على حیادهم % 12.25البعض الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة 
 بخصوص هذه النقطة.

 
 تدیرالمؤسسة خدمات إستشاریة ممتازة : 36 العبارة رقم
 36: أعمدة بیانیة للعبارة  76 الشكل رقم  36 بارة: دائرة نسبیة للع75 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  184أن  76و  75نلاحظ من الشكلین رقم 
. بینما یرى البعض  المؤسسة تدیر خدمات إستشاریة ممتازةأن  لا یؤیدون فكرة % 46.00أي أن  ،36

ثلث الطلبة على حیادهم  أكثر من . من ناحیة أخرى یعبر% 17.75الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة 
 .%36.25بنسبة قدرة بـ  بخصوص هذه النقطة
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 الطلابیة الإتحادات تأسیس المؤسسة تشجع و تعزز : 37 العبارة رقم
 37: أعمدة بیانیة للعبارة  78 الشكل رقم  37 دائرة نسبیة للعبارة: 77 الشكل رقم

 

 
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  من أفراد العینة المختارة 192أن  76و  75نلاحظ من الشكلین رقم 
. بینما یرى البعض الطلابیة الإتحادات تأسیس تشجع و تعزز المؤسسةدون أن یؤی % 48.00أي أن  ،37

ثلث الطلبة على حیادهم بخصوص  نحو. من ناحیة أخرى یعبر % 22.25الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة 
 .%29.75هذه النقطة بنسبة قدرة بـ 

 
 خدماتها آداء حسینت أجل من الإعتبار بعین الطلبة ملاحظات المؤسسة تأخذ : 38 العبارة رقم
 38: أعمدة بیانیة للعبارة  80 الشكل رقم  38 : دائرة نسبیة للعبارة79 الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

في العبارة رقم یوافقون على ما جاء لا من أفراد العینة المختارة  198أن  80و  79نلاحظ من الشكلین رقم 
أن المؤسسة تأخذ بعین الإعتبار ملاحظات الطلبة من أجل  لا یؤیدون فكرة % 49.50أي أن  ،38

. من ناحیة أخرى یعبر % 23.00. بینما یرى البعض الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة تحسین آداء خدماتها 
 .% 27.50بنسبة  الطلبة على حیادهم بخصوص هذه النقطةباقي أفراد العینة من 
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 الخدمة تقدیم في معیاریة و بسیطة  إجراءات للمؤسسة : 39 العبارة رقم
 39: أعمدة بیانیة للعبارة  82 الشكل رقم  39 : دائرة نسبیة للعبارة81 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

من أفراد العینة المختارة یوافقون على ما جاء في العبارة رقم  189أن  82و  81نلاحظ من الشكلین رقم 
. بینما یرى الخدمة تقدیم في معیاریة و بسیطة  إجراءات لمؤسسةلأن  یؤیدون فكرة % 47.25أي أن  ،39

. من ناحیة أخرى یعبر باقي أفراد العینة من الطلبة على % 22.75البعض الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة 
 .% 30.00بخصوص هذه النقطة بنسبة  حیادهم

 
 التخصصات مختلف في البرامج من واسعة مجموعة المؤسسة تمنح : 40 العبارة رقم
 40: أعمدة بیانیة للعبارة  84 الشكل رقم  40 : دائرة نسبیة للعبارة83 الشكل رقم

 
 

 اناتالمصدر: تفریغ بی المصدر: تفریغ بیانات

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  266أن  84و  83نلاحظ من الشكلین رقم 
 مختلف في البرامج من واسعة تمنح مجموعة المؤسسةأن  فكرة یؤیدونلا  % 66.50أي أن  ،40

خرى یعبر الطلبة . من ناحیة أ% 16.75. بینما یرى البعض الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة التخصصات
 .%16.75بنسبة تقدر بـ   على حیادهم بخصوص هذه النقطة
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 مرنة بنیة ذات بمحاور برامج المؤسسة تمنح : 41 العبارة رقم
 41: أعمدة بیانیة للعبارة  86 الشكل رقم  41 : دائرة نسبیة للعبارة85 الشكل رقم

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات تالمصدر: تفریغ بیانا

یوافقون على ما جاء في العبارة رقم لا من أفراد العینة المختارة  197أن  86و  85نلاحظ من الشكلین رقم 
. بینما یرى البعض مرنة بنیة ذات بمحاور برامج تمنح المؤسسةفكرة أن  یؤیدونلا  % 49.25أي أن  ،41

ة أخرى یعبر الطلبة على حیادهم بخصوص هذه . من ناحی% 17.25الآخر عكس ذلك وهذا بنسبة 
 .%33.50النقطة بنسبة تقدر بـ  

 
 جودة خدمات هذه المؤسسة الجامعیة : 42 العبارة رقم
 42: أعمدة بیانیة للعبارة  88 الشكل رقم  42 : دائرة نسبیة للعبارة87 الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یعتبرون جودة الخدمة الكلیة في  من أفراد العینة المختارة 191أن  88و  87ن الشكلین رقم نلاحظ م
 %12.25، من ناحیة أخرى یرى ما نسبته  %47.75المركزالجامعي لمیلة ضعیفة وذلك بنسبة تقدر بـ 

در عددهم فقط أن الخدمة جیدة، وهي نسبة ضعیفة جدا، أما من یقیمون الخدمة بأنها كانت متوسطة فقد ق
من عینة الدراسة، مما یعني أن الطلبة ینظرون إلى جودة الخدمة  %40.00طالب أي ما نسبته  160بـ 

 بالمركز الجامعي لمیلة على أنها ماتزال ضعیفة وتحتاج لمزید من التحسین.
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 إتجاه هذه المؤسسة  -الرضا  –یمكن وصف إحساسي  : 43 العبارة رقم
 43: أعمدة بیانیة للعبارة  90 الشكل رقم  43 ة للعبارة: دائرة نسبی89 الشكل رقم

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

یعبرون عن عدم رضاهم إتجاه المركز  من أفراد العینة المختارة 159أن  90و  89نلاحظ من الشكلین رقم 
ة أما من لدیهم نظرة معاكسة لذلك ، وهي نسبة معتبر  %39.75الجامعي لمیلة وذلك بنسبة قدرت  بنحو 

وهي نسبة ضعیفة، أما من لدیهم رضا متوسط على المركز فقد قدرت نسبهم  %24.00فقد قدرت نسبتهم بـ 
 ، هذه النسب تبین ضعف أو عدم رضا الطلبة على المركز. % 36.25بـ 
 

 سأواصل زیارة هذه المؤسسة بعد أن أتخرج منها : 44 العبارة رقم
 44: أعمدة بیانیة للعبارة  92 الشكل رقم  44 : دائرة نسبیة للعبارة91 مالشكل رق

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

لا یبدون رغبة في زیارة المركز بعد من أفراد العینة المختارة  213أن  92و  91نلاحظ من الشكلین رقم 
دیهم نیة في تكرار زیارة المركز فقد قدرت نسبیتهم بـ ، أما من ل %53.25تخرجهم منه بنسبة قدرة بـ 

هذه النسب تبین  .%14.50وهي نسبة ضعیفة نوعا ما، أما من إتخدوا إتجاها وسطیا فنسبتهم  32.25%
 وجود نسبة كبیرة من الطلبة تعبر عن عدم وفائها للمركز الجامعي لمیلة.
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 سابعا:  تحلیل الأسئلة المفتوحة
 أود أن أثني على هذه المؤسسة فیما یخص : 45 العبارة رقم

 45: أعمدة بیانیة للعبارة  94الشكل رقم   45 : دائرة نسبیة للعبارة93الشكل رقم 

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

حیث تم ترمیز الإجابات المفتوحة في أربع مجموعات كبرى وذلك بعد الإطلاع على كل الإجابات، 
ت أهم الإجابات في كل من أساتذة المركز والإحترام المتبادل، التسهیلات المادیة، النظافة و إنحصر 

التصمیم، أما الفئة الرابعة فجمعنا فیها كل الإجابات الغیر قابلة للتصنیف ورمزناها بـ "آخر". یظهر الشكلین 
، تلیها ثناء  %27.00درة بـ أن أكبر ثناء للطلبة كان على جوانب النظافة والتصمیم بنسبة ق 94و  93

.  %7.25، فالتسهیلات المادیة بنسبة  %25.50الأساتذة و الإحترام المتبادل بنسبة الطلبة على كل من 
 . %40.25أما باقي الإجابات فقد كانت متفرقة ومتعددة وشملت ما نسبته 
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 أود أن أنتقد هذه المؤسسة فیما یخص : 46 العبارة رقم
 46: أعمدة بیانیة للعبارة  96الشكل رقم   46 : دائرة نسبیة للعبارة95الشكل رقم 

  
 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

مجموعات كبرى وذلك بعد الإطلاع على كل الإجابات، حیث  خمسةتم ترمیز الإجابات المفتوحة في 
نقص الإمكانیات الخدمیة، المعاملة السلبیة من  ،دیمیة نقص الإمكانیات الأكاإنحصرت أهم الإجابات في 

فجمعنا فیها كل الإجابات الغیر قابلة للتصنیف  الخامسةأما الفئة  الموظفین، قلة النشاط الأكادیمي،
 الإمكانیات الخدمیةللطلبة كان على جوانب  إنتقادأن أكبر  96و  95ورمزناها بـ "آخر". یظهر الشكلین 

فالمعاملة السلبیة ،  %25.75بنسبة  للجوانب الأكادیمیةالطلبة  إنتقاد، تلیها  %28.25بنسبة قدرة بـ 
. أما باقي الإجابات  %5.50، أما إنتقاد الطلبة للنشاط الأكادیمي فقد كان بنسبة %12.25بنسبة  للعاملین

 . %28.25فقد كانت متفرقة ومتعددة وشملت ما نسبته 
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 بـــ سأقوم المؤسسة هذه على مسؤولا كنت لو  : 47 العبارة رقم
 47: أعمدة بیانیة للعبارة  98الشكل رقم   47 : دائرة نسبیة للعبارة97الشكل رقم 

 
 

 المصدر: تفریغ بیانات المصدر: تفریغ بیانات

حیث مجموعات كبرى وذلك بعد الإطلاع على كل الإجابات،  أربعتم ترمیز الإجابات المفتوحة في 
توفیر الشروط الأكادیمیة  ،محاربة المحسوبیة وإطلاق الحریاتإنحصرت أهم الإجابات في كل من 

فجمعنا فیها كل الإجابات الغیر قابلة للتصنیف  الرابعةأما الفئة  الملائمة، تسهیلات إضافیة وأنشطة ثقافیة، 
طلبة لأجل التغییر كانت فئة توفیر فئة إهتم بها الأن أكبر  98و  97ورمزناها بـ "آخر". یظهر الشكلین 

، ثم جاءت فئة محاربة المحسوبیة وإطلاق  %29.00الشروط الأكادیمیة الملائمة وذلك بنسبة قدرة بـ 
، بعدها إهتم الطلبة بالتسهیلات والأنشطة الثقافیة حیث قدرة %14.00الحریات في المركز الثاني بنسبة 

مصنفة في فئة " آخر" وقد قدرة نسبتها بـ الغیر اقي الإجابات الي الأخیر تم جمع ب، ف %10.50النسبة بـ 
46.50% . 
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 إختبار الفرضیات. 2.2.5
  :1إختبار الفرضیة رقم

تقییم أفراد عینة الدراسة لكل من (الجوانب غیر الأكادیمیة، الجوانب ) على أن " 1تنص الفرضیة رقم (
رضیة نستخدم ، وللتأكد من صحة الفل، قضایا البرنامج) سلبيالأكادیمیة، السمعة، تسهیلات الوصو 

 :ةول التالیاكما هو موضح في الجد (SPSS)نحراف المعیاري من خلال مخرجات المتوسط الحسابي والإ
 البعد غیر الأكادیمي: قیم المتوسط الحسابي  والإنحراف المعیاري لمؤشرات 11الجدول رقم 

المتوسط  
 الحسابي

المتوسط 
  %جحالمر 

 بالتكرارات 

الأنحراف  المنوال الوسیط
 المعیاري

التوزیع 
الطبیعي 

K-S  

مستوى 
المعنویة 

P 

 النتیجة

البعد غیر 
  0.6427 3.170 2.916 57.084 2.8542 الأكادیمي

01 notac 2.4025 48.05 2 1 1.2305 3.906 0.000 غیر طبیعي 

02 notac 1.9825 39.65 2 1 1.0172 4.963 0.000 طبیعي غیر  

03 notac 2.4400 48.80 2 2 1.1509 4.378 0.000 غیر طبیعي 

04 notac 2.5525 51.05 2 2 1.1359 4.083 0.000 غیر طبیعي 

05 notac 3.6600 73.20 4 4 0.9118 5.658 0.000 غیر طبیعي 

06 notac 2.8900 57.80 3 4 1.1624 3.904 0.000 غیر طبیعي 

07 notac 3.1750 63.50 4 4 1.3148 5.497 0.000 غیر طبیعي 

08 notac 2.9325 58.65 3 4 1.2048 3.844 0.000 غیر طبیعي 

09 notac 2.9225 58.45 3 4 1.1780 4.435 0.000 غیر طبیعي 

10 notac 2.8600 57.20 3 4 1.1527 3.623 0.000 غیر طبیعي 

11 notac 3.1675 63.35 4 4 1.2423 5.072 0.000 غیر طبیعي 

12 notac 3.2625 65.25 4 4 1.1409 5.470 0.000 غیر طبیعي 

 (SPSS 20)مخرجات برنامج المصدر: 
ومنه یمكن حصر الفئات  0.8درجات، فطول الفئة یقدر بـ  5بما أننا إستخدمنا سلم لیكرت المكون من 

 [4.2-3.4[، محاید[3.4-2.6[ ،غیر موافق [2.6-1.8[ ،غیر موافق تماما [1-1.8[الخمسة بین (
ولى والثانیة تعبر عن تقییم سلبي، أما الفئتین الرابعة والخامسة )، الفئتین الأموافق تماما [5-4.2[ ،موافق
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 (K-S Z)بالنسبة للتوزیع الطبیعي إستخدمنا معامل كولموقوروف سمیرنوف  فتعبر على تقییم إیجابي.
) نعتبر التوزیع 0.05ت أكبر من (، فإذا كان (P-Value)ویمكن الحكم على التوزیع من خلال قیمة 

)  فنعتبر التوزیع غیر طبیعي، وبالتالي یخضع للإختبارات 0.05( أقل من  (p)طبیعیا، أما إذا كنت قیمة 
  (Compute)اللامعلمیة عند إختبار الفرضیات. بالنسبة للبعد (غیر الأكادیمي) فقد تم إستخدام الأمر 

        عبارات هي  4، نلاحظ أن هناك فقط 11الجدول رقم خلال  من ).2008(جودة، من أجل حسابه 
) فقط هي التي تحوز على نسبة المتوسط الحسابي المرجح بأكثر من 12، 11، 7، 5( العبارة رقم 

)، أي یمكن إعتبار تقییمها من أفراد عینة الدراسة إیجابي. ومنه نستنتج أن أغلب عبارات البعد 60%(
عبارات تنحى نحو التقییم السلبي مطابقة بذلك للفرضیة الصفریة بالنسبة لهذا  8الغیر الأكادیمي حوالي 
أن كل العبارات لا تخضع بیاناتها للتوزیع الطبیعي  (P-Value)كما تبین قیم  البعد الغیر الأكادیمي.

 ومن  لا یمكن إستخدام معاملات التوزیع الطبیعي في تحلیلها، وإختبار فرضیاتها.
 البعد الأكادیميقیم المتوسط الحسابي  والإنحراف المعیاري لمؤشرات : 12الجدول رقم 

المتوسط  
 الحسابي

المتوسط 
  %المرجح

 بالتكرارات 

الأنحراف  المنوال الوسیط
 المعیاري

التوزیع 
الطبیعي 

K-S  

مستوى 
المعنویة 

P 

 النتیجة

  0.7697 3.11 3.111 62.64 3.1322 البعد الأكادیمي

01 ac 3.4875 69.75 4 4 1.1782 5.814 0.000 غیر طبیعي 

02 ac 3.2000 64.00 4 4 1.2283 5.101 0.000 غیر طبیعي 

03 ac 3.3500 67.00 4 4 1.1622 5.340 0.000 غیر طبیعي 

04 ac 2.7875 55.75 3 3 1.2024 3.425 0.000 غیر طبیعي 

05 ac 3.2200 64.40 3 4 1.1290 4.953 0.000 غیر طبیعي 

06 ac 3.3400 66.80 4 4 1.1236 5.531 0.000 غیر طبیعي 

07 ac 2.6775 53.55 2.5 2 1.2029 4.267 0.000 غیر طبیعي 

08 ac 3.0700 61.40 3 4 1.1910 4.551 0.000 غیر طبیعي 

09 ac 3.0575 61.15 3 4 1.2381 3.585 0.000 غیر طبیعي 

 (SPSS 20)مخرجات برنامج المصدر: 
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على  ان) اللاتان تحوز 7، 4، نلاحظ أن هناك عبارتین فقط هما ( العبارة رقم 12م خلال الجدول رق من
)، ومنه نستنتج أن أغلب عبارات البعد الأكادیمي حوالي %60نسبة المتوسط الحسابي المرجح أقل من (

ي. أي عبارات تنحى نحو التقییم الإیجابي مناقضة بذلك للفرضیة الصفریة بالنسبة لهذا البعد الأكادیم 7
نرفض الفرضیة الصفریة بالنسبة لهذا البعد ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بأن هناك تقییم إیجابي لجوانب 

أن كل العبارات لا تخضع بیاناتها للتوزیع  (P-Value)البعد الأكادیمي . من جهة أخرى تبین قیم 
 ا، وإختبار فرضیاتها.الطبیعي ومن  لا یمكن إستخدام معاملات التوزیع الطبیعي في تحلیله

 بعد السمعة والصیت: قیم المتوسط الحسابي  والإنحراف المعیاري لمؤشرات 13الجدول رقم 
المتوسط  

 الحسابي
المتوسط 

  %المرجح
 بالتكرارات 

الأنحراف  المنوال الوسیط
 المعیاري

التوزیع 
الطبیعي 

K-S  

مستوى 
المعنویة 

P 

 النتیجة

بعد الصیت 
  0.6354 2.4 2.4 48.14 2.4070 والسمعة

01 Img 3.0700 61.40 3 4 1.2140 4.714 0.000 غیر طبیعي 

02 Img 2.5275 50.55 2 2 1.21570 3.856 0.000 غیر طبیعي 

03 Img 2.5325 50.65 2 2 1.09175 4.943 0.000 غیر طبیعي 

04 Img 2.3375 46.75 2 2 0.98286 4.537 0.000 غیر طبیعي 

05 Img 1.9075 38.15 2 1 0.93869 4.815 0.000 غیر طبیعي 

06 Img 2.4375 48.75 2 2 1.13769 4.144 0.000 غیر طبیعي 

07 Img 2.9375 58.75 3 4 1.42958 5.127 0.000 غیر طبیعي 

08 Img 2.2425 44.85 2 2 1.00560 4.756 0.000 غیر طبیعي 

09 Img 1.5200 30.40 1 1 0.83747 7.753 0.000 غیر طبیعي 

10 Img 2.5575 51.15 3 1 1.19594 3.489 0.000 غیر طبیعي 

 )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج (
، نلاحظ أن هناك فقط عبارة واحدة فقط تحوز على نسبة المتوسط الحسابي 13خلال الجدول رقم  من

نستنتج أن  )، أي یمكن إعتبار تقییمها من أفراد عینة الدراسة إیجابي. ومنه%60المرجح بأكثر من (
عبارات تنحى نحو التقییم السلبي مطابقة بذلك للفرضیة  9أغلب عبارات بعد الصیت والسمعة حوالي 

71 
 



أن كل العبارات لا تخضع بیاناتها  (P-Value)الصفریة بالنسبة لبعد الصیت والسمعة. كما تبین قیم 
 حلیلها، وإختبار فرضیاتها.للتوزیع الطبیعي ومن  لا یمكن إستخدام معاملات التوزیع الطبیعي في ت

 
 بعد تسهیلات الوصول: قیم المتوسط الحسابي  والإنحراف المعیاري لمؤشرات 14الجدول رقم 

 
المتوسط  

 الحسابي
المتوسط 

  %المرجح
 بالتكرارات 

الأنحراف  المنوال الوسیط
 المعیاري

التوزیع 
الطبیعي 

K-S  

مستوى 
المعنویة 

P 

 النتیجة

تسهیلات بعد 
  0.6255 3 2.8750 57.15 2.8575 الوصول

01 Fcil 2.6600 53.20 3 4 1.2033 3.616 0.000 غیر طبیعي 

02 Fcil 3.2350 64.70 4 4 1.1782 5.488 0.000 غیر طبیعي 

03 Fcil 2.9950 59.90 3 3 0.9784 5.491 0.000 غیر طبیعي 

04 Fcil 2.3650 47.30 2 3 1.0219 4.056 0.000 غیر طبیعي 

05 Fcil 2.5750 51.50 3 3 1.0034 4.081 0.000 غیر طبیعي 

06 Fcil 3.2575 65.15 3 4 1.0789 4.687 0.000 غیر طبیعي 

07 Fcil 2.5400 50.80 3 3 1.1518 3.508 0.000 غیر طبیعي 

08 Fcil 3.2325 64.65 3 4 1.0445 4.825 0.000 غیر طبیعي 

 )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج (
 

عبارات تحوز على نسبة المتوسط الحسابي المرجح  3، نلاحظ أن هناك فقط 14لجدول رقم خلال ا من
 5)، أي یمكن إعتبار تقییمها من أفراد عینة الدراسة إیجابي. في حین نجد أن هناك %60بأكثر من (

الصفریة  لفرضیةیدعو لقبول اعبارات تنحى نحو التقییم السلبي، وبذلك تشكل الأغلبیة في هذا البعد، مما 
أن كل العبارات لا تخضع بیاناتها للتوزیع  (P-Value). كما تبین قیم تسهیلات الوصولبالنسبة لبعد 
 لا یمكن إستخدام معاملات التوزیع الطبیعي في تحلیلها، وإختبار فرضیاتها. هالطبیعي ومن
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 ضایا البرنامجقبعد : قیم المتوسط الحسابي  والإنحراف المعیاري لمؤشرات 15الجدول رقم 
المتوسط  

 الحسابي
المتوسط 

  %المرجح
 بالتكرارات 

الأنحراف  المنوال الوسیط
 المعیاري

التوزیع 
الطبیعي 

K-S  

مستوى 
المعنویة 

P 

 النتیجة

قضایا بعد 
  0.9411 4 2.5 47.25 2.3625 البرنامج

01 Prog 2.2150 44.30 2 4 1.1233 4.818 0.000 غیر طبیعي 

02 Prog 2.5100 50.20 3 4 1.0062 3.8870 0.000 غیر طبیعي 

 )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج (
، نلاحظ عدم وجود أي عبارة تحوز على نسبة المتوسط الحسابي المرجح بأكثر 15خلال الجدول رقم  من

نسبة )، أي یمكن إعتبار تقییم أفراد عینة الدراسة سلبي. مما یدعونا لقبول الفرضیة الصفریة بال%60من (
  هأن كل العبارات لا تخضع بیاناتها للتوزیع الطبیعي ومن (P-Value). كما تبین قیم قضایا البرنامجلبعد 

 لا یمكن إستخدام معاملات التوزیع الطبیعي في تحلیلها، وإختبار فرضیاتها.
العالي ذات ومن خلال جمیع الجداول السابقة یتبین لنا أن معظم جوانب أبعاد جودة الخدمة في التعلیم 

تقییم أفراد عینة " تقییم سلبي ما عدا البعد الاكادیمي، ومنه یمكننا قبول فرضیة العدم التي تنص على أن 
الدراسة لكل من (الجوانب غیر الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة، السمعة، تسهیلات الوصول، قضایا 

 .البرنامج) سلبي
 

مجموع الجودة والرضا قة بین أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة، و نتائج اختبار العلا  :2إختبار الفرضیة رقم

 أبعاد تؤثر") على 2تنص الفرضیة رقم (: في مؤسسة التعلیم العالي محل الدراسة الخدمة الكلیةعلى 

 تسهیلات السمعة، الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة، غیر الجوانب( المقترح النموذج لمقیاس الخدمة جودة

 التعلیم مؤسسة في المقدمة للخدمة والرضا الجودةمجموع  على معنویا تأثیرا) البرنامج یاقضا الوصول،

 ."العالي

ي في متغیر جدید أطلقنا علیه لمن أجل حساب ذلك التأثیر قمنا بجمع كلا من الجودة الكلیة والرضا الك

الدراسة بالإنحدار المتعدد ، وهذا لحاجة مجموع الرضا والجودة الكلیة للخدمة في المركز الجامعي لمیلة

 .(ordinal)ولیس الترتیبیة  (scales)الخطي إلى المتغیرات الكمیة 

 ویشیر هذا الفرض إلى أن:
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الجوانب غیر الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة، السمعة، تسهیلات ( د = الرضا والجودة الكلیتان
فة الارتباط المتعدد، قمنا بحساب مصفو د ولاختبار هذا الفرض فق .+ البقایا الوصول، قضایا البرنامج)

كد من وجود علاقات ارتباط بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع الكلي المتمثل في مجموع من أجل التأ
 تم استخدام تحلیل الإنحدار المتعددالرضا والجودة الكلیة للخدمة المقدمة في المركز الجامعي لمیلة.  

أثیر بین مختلف المتغرات المستقلة المتمثلة في أبعاد نموذج الدراسة و المتغیر أیضا من أجل قیاس قوة الت
كل من مصفوفة الإرتباط ، وقد أوضحت نتائج التحلیل في التابع المتمثل في مجموع الرضا والجودة الكلیة

 ونتائج تحلیل الإنحدار كما هو مضح في الجدولین التالیین:
بین المتغیر التابع ( الجودة والرضا الكلي)، ومختلف جوانب أبعاد مصفوفة الإرتباط : 16الجدول رقم 

النموذج المتمثة في المتغرات المستقلة ( البعد الغیر الأكادیمي، الأكادیمي، السمعة، التسهیلات و 
 البرامج).

البعد الغیر  
 الأكادیمي

السمعة  الأكادیمي
 والصیت

تسهیلات 
 الوصول

قضایا 
 البرامج

الجودة 
والرضا 

 لكلیةا
البعد الغیر 
 الأكادیمي

1 0.482 0.497 0.503 0.343 0.434 

 0.405 0.319 0.382 0.427 1 0.482 الأكادیمي
السمعة 
 والصیت

0.497 0.427 1 0.588 0.511 0.520 

تسهیلات 
 الوصول

0.503 0.382 0.588 1 0.478 0.389 

 0.317 1 0.478 0.511 0.319 0.343 قضایا البرامج
الجودة 

 لرضا الكلیةوا
0.434 0.405 0.520 0.389 0.317 1 

 0.01بمستوى معنویة  سبیرمانمعامل  )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج (

 نلاحظ من الجدول أن الجودة والرضا الكلي على إرتباط مقبول بكل من جوانب أبعاد النموذج المتمثلة في 
حیث عاد  البرامج).قضایا و  الوصول تسهیلات والصیت، ( البعد الغیر الأكادیمي، الأكادیمي، السمعة

، ثم یاتي في المرتبة الثانیة البعد الغیر  (R= 0.520)أقوى إرتباط لبعد السمعة والصیت بقیمة قدرة بـ 
، أما أضعف قیمة إرتباط فسجلها بعد قضایا البرنامج بنسبة  (R= 0.434)أكادیمي بقیمة إرتباط متوسطة 

 . (R= 0.317)قدرة بـ 
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والتابعة في النموذج قمنا باختبار الفرضیة باستخدام  د تأكدنا من وجود إرتباط بین المغیرات المستقلةبع
 :و الأشكال التالیةول اتحلیل الإنحدار المتعدد، وقد أوضحت نتائج التحلیل في الجد

  -ملخص نتائج النموذج  – نتائج التحلیل الإحصائي للفرض الثاني: 17الجدول رقم 
 

Model Summaryb 

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

Estimate 

Durbin-Watson 

1 .591a .349 .341 .82135 1.802 

a. Predictors: (Constant), Tprog, Tac, Tnac, Tfcil, Timg 

b. Dependent Variable: qualsaf 

 )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج (                                                                                           
 لإختبار النموذج (F)نتائج  –نتائج التحلیل الإحصائي للفرض الثاني : 18الجدول رقم 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 142.777 5 28.555 42.328 .000b 

Residual 265.798 394 .675   

Total 408.574 399    

a. Dependent Variable: qualsaf 

b. Predictors: (Constant), Tprog, Tac, Tnac, Tfcil, Timg 

 )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج (                                                                                           
 بیطا للمعاملات المستقلة (B)نتائج  – نتائج التحلیل الإحصائي للفرض الثاني: 19الجدول رقم 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Correlations Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Zero-order Partial Part Tolerance VIF 

1 

(Constant) -.444 .226  -1.969 .050      

Tnac .307 .084 .195 3.652 .000 .476 .181 .148 .580 1.725 

Tac .201 .064 .153 3.126 .002 .422 .156 .127 .689 1.452 

Timg .469 .091 .294 5.142 .000 .523 .251 .209 .504 1.984 

Tfcil .115 .091 .071 1.259 .209 .434 .063 .051 .517 1.935 

Tprog .023 .053 .022 .439 .661 .330 .022 .018 .674 1.485 

a. Dependent Variable: qualsaf 

 )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج (                                                                                           
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 ة نموذج الإنحدارمؤشرات تحدید جود: 20الجدول رقم 
Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 

(Constant) Tnac Tac Timg Tfcil Tprog 

1 

1 5.808 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .089 8.074 .03 .02 .03 .00 .00 .80 

3 .033 13.303 .00 .00 .63 .32 .08 .11 

4 .030 14.029 .53 .00 .24 .34 .02 .05 

5 .023 16.062 .21 .90 .06 .14 .00 .00 

6 .018 17.906 .22 .08 .04 .20 .90 .02 

a. Dependent Variable: qualsaf 

 )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج (                                                                                           
 

 : إنتشار بقیا المتغیر التابع 100الشكل رقم  : منحنى بقیا المتغیر التابع 99الشكل رقم 

  
 )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج ( )SPSS 20المصدر: مخرجات برنامج (            

 :SS)(SPمناقشة نتائج مخرجات 
)، أولا SPSSمن أجل العمل بطریقة الأنحدار المتعدد لابد من النظر إلى بعض المؤشرات التي یقدمها (

أن البقایا تخضع للتوزیع الطبیعي وهو أمر مطلوب في أسلوب الإنحدار،  100و 99نلاحظ من الشكل 
) حیث 30أقل من ( فیتضح أن كل نتائجه 20) من الجدول رقم Condition Indexأما بالنسبة لمؤشر(

) وهي قیمة مقبولة لا تؤثر على نتائج الدراسة، ومن فنتائج النموذج ذات 17.906أن أكبر قیمة كانت (
) والذي یهتم بتبیان ما إذا كانت هناك أكثر من علاقة خطیة Toleranceمعنى. أما بالنسبة لمؤشر ( 
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)، مما یثبت عدم وجود الكثیر من 5بر من (، فقد كانت جمیع نتائجه أكبین المتغیرات المستقلة للنموذج
 العلاقات الخطیة بین المتغیرات المستقلة.

) مربع R= 0.349كدنا من صلاحیة نتائج النموذج نمر إلى شرح نتائج دلالاته، حیث تبین قیمة (تأبعد 
أي  )%35( محدودة تقارب، وجود قدرة تفسیریة 17أو ما یطلق علیه بمعامل التحدید من الجدول رقم 

من التغیرات في مجموع الرضا والجودة الكلیة یمكن أن یفسر من خلال  %35یمكننا أن نفسر بأن 
( البعد الغیر الأكادیمي، الأكادیمي، المتغیرات المستقلة التي یتضمنها نموذج الدراسة والتي تتمثل في 

 البرامج).قضایا و  الوصول تسهیلاتوالصیت،  السمعة
، 17) الموجود في نتائج الجدول رقم Adjusted R Squareلإرتباط المرجح (ومن أجل إختبار مربع ا

)، حیث تمكننا ANOVAلـ ( 18) في الجدول رقم P-valueلابد من الرجوع إلى نتائج مستوى المعنویة (
 قیمتها من قبول أو رفض الفرض التالي: 

) مساویة للصفر بعبارة Bقیم (أن جمیع  یعنيمما ) Adjusted R Square = 0(أي (H0) :فرضیة العدم 
نحدار ( الثابت، میل البعد الغیر الأكادیمي، أي معملات معادلة الإ (b0=b1=b3=b4=b5 = 0)أخرى 

) كلها مساویة البرامجمیل قضایا و  الوصول تسهیلات والصیت، میل السمعةمیل البعد الأكادیمي، میل 
)، أي قبول 0.05) أكبر من أو تساوى (P-valueللصفر والنموذج لیس ذي معنى إذا كانت قیمة (

 .)Janssens et all, 2008( فرضیة العدم ورفض الفرضیة البدیلة
ومنه  ،)0.05أقل من () وهي 0.000كانت () Sig) أو (P-valueنلاحظ أن قیمة ( 18من الجدول رقم 

ابت ذي معنى في نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة بمعنى وجود على الأقل معامل میل أو ث
 .19النموذج، ومنه فالنموذج ذي معنى ویمكن تفسیر نتائجه وفق المعادلة التالیة بناء على الجدول 

السمعة  0.469الأكادیمي +  0.201الغیر الأكادیمي +  0.307+  0.444-والجودة الكلیة=  ( الرضا
 قضایا البرامج + البقایا). 0.023التسهیلات +  0.115+ 

 : قیم أثر الأبعاد المستقلة على البعد التابع 101الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )0.01). بمعامل المعنویة (**SPSS( المصدر: مخرجات برنامج                                

0.307**
 

 غیر أكادیمي

الرضا وجودة الخدمة 

 الكلیة
 السمعة والصیت

 الأكادیمي

 تسهیلات الوصول

 قضایا البرنامج

0.201**  

0.469**
 

0.115 

0.023 
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یؤدي وتعني هذه المعادلة أن الزیادة بوحدة واحدة في الرضا والجودة بالنظر إلى البعد الغیر الاكادیمي 
 وحدة، نفس الأمر بالنسبة لبقیة الأبعاد.  0.307لیة للجودة والرضا بـ إلى الزیادة الك

) 0.05) لجمیع الأبعاد كانت أقل من (Sig) أو (P-valueنلاحظ قیمة ( 19دائما من خلال الجدول رقم 
) 0.05) وهي قیم كبیرة وبعیدة كل البعد عن (0.661) وبعد قضایا البرامج (0.209عدا بعد التسهیلات (

 عني أن هذان البعدان لیس ذي معنى كبیر في النموذج ویمكن حدفهما.مما ی
) من قیمة التغیرات في %34) على أن ( Adjusted R Squareومنه یدلنا معامل الإرتباط المرجح (

الأبعاد الثلاثة الرضا والجودة الكلیة في المركز الجامعي لمیلة یمكن تفسیرها من خلال التغیرات في 
 .مثلة في ( البعد الغیر الأكادیمي، الأكادیمي و بعد السمعة والصیت)للنموذج والمت

تعني أن  18) في الجدول رقم 0.05) وهي أقل من (0.000) كانت (Sig) أو (P-valueوبما أن قیمة (
) في الجدول Bكفایة جیدة في تعامل نموذج الأنحدار مع البیانات. ومنه یمكننا التحول لتفسیر قیم (هناك 
) في 0.05) وهي أقل من (0.000) كانت (Sig) أو (P-value. حیث نلاحظ دوما أن قیمة (19رقم 

الثلاث أبعاد الأولى مما یعني أن كل من (البعد غیر الأكادیمي، الأكادیمي و السمعة)  هي أبعاد محددة 
  في تفسیر الرضا والجودة الكلیة بالمركز الجامعي لمیلة.

) معلومات عن حصة Standardized Coeffitions) أو (BETAمن ناحیة أخرى یعطینا مؤشر (
التأثیر لكل بعد من أبعاد النموذج المقترح على الرضا والجودة الكلیة في المركز الجامعي لمیلة، حیث 

) ثم 0.294نجد أن البعد الذي یشتمل على جوانب  السمعة والصیت یحوز على أكبر قدر من التأثیر (
) من 0.153( بـ بعد الجوانب الأكادیمیةیحوز ) وفي الأخیر 0.195الأكادیمیة ( یلیه بعد الجوانب الغیر

 التأثیر على الرضا والجودة الكلیة بالمركز الجامعي لمیلة.
 غیر الجوانب( المقترح النموذج لمقیاس الخدمة جودة معنویا لأبعاد تأثیرمما سبق یمكننا القول بأن هناك 

 مجموع الجودة والرضا على) البرنامج قضایا الوصول، تسهیلات السمعة، ة،الأكادیمی الجوانب الأكادیمیة،

العالي" ظهرت جلیا في كل من بعد السمعة والصیت، البعد الغیر  التعلیم مؤسسة في المقدمة للخدمة

 .الأكادیمي والبعد الأكادیمي

ص على وجود تأثیر ذي ) ونقبل الفرضیة البدیلة التي تن2ومنه نرفض فرضیة العدم في الفرضیة رقم ( 

 الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة، غیر الجوانب( المقترح النموذج لمقیاس الخدمة جودة لأبعاددلالة 

 مؤسسة في المقدمة للخدمة مجموع الجودة والرضا على) البرنامج قضایا الوصول، تسهیلات السمعة،

 . العالي التعلیم
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توجد فروق ذات دلالة احصائیة لا أنه "  ) على3( تنص الفرضیة رقم  :3إختبار الفرضیة رقم .1
العالي المتمثلة في جودة خدمات التعلیم جوانب في تقییم طلبة المركز الجامعي لمیلة لمستوى 

 و )البرنامج قضایا الوصول، تسهیلات السمعة، الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة، غیر الجوانب(
 .الدراسي" المستوى المقدمة لهم فعلیا ترجع لمتغیر

 t-test for independent sample, interval scaled)إختبار هذه الفرضیة إستخدمنا إختبار لأجل 

varibales)   غیر الجوانب(حیث قمنا بإدخال المتغیرات الكامنة للأبعاد المكونة للنموذج والمتمثلة في 
من جهة والتي كنا قد  )البرنامج قضایا الوصول، تسهیلات السمعة، الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة،

أدخلنا  ، ومن الجهة الأخرى(compute)جمعنا مؤشرات كل بعد فیها تحت متغیر واحد عبر الأمر 
المجموعات المراد إیجاد الفروق بینها والمتمثلة في طلبة اللیسانس وطلبة الماستر، حیث قمنا بإعادة 

 RECODE actyr (1=1) (2=1) (3=1) (4=2) (5=2) INTO( ترمیز هذا المتغیر من خلال الأمر

LevEdu(  حیث جمعنا كل من طلبة السنة الأولى والثانیة والثالثة في مجموعة واحدة تمثلة في طلبة
اللیسانس، وجمعنا كل من السنة أولى وثانیة ماستر في مجموعة واحدة هم طلبة الماستر، وذلك لكي 

 نبحث في إمكانیة وجود فروق بین المجموعتین.
 تحصلنا على النتائج التالیة: (SPSS)بعد إدخال المتغیرات في برنامج 

 ) للمجموعتین لیسانس وماستر إتجاه أبعاد النموذجTإختبار (متوسطات نتائج : 21الجدول رقم 
 

Group Statistics 

 LevEdu N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Tnac 
1.00 364 2.8606 .65363 .03426 

2.00 36 2.7894 .52345 .08724 

Tac 
1.00 364 3.1221 .76733 .04022 

2.00 36 3.2346 .79716 .13286 

Timg 
1.00 364 2.3882 .63498 .03328 

2.00 36 2.5972 .61713 .10285 

Tfcil 
1.00 364 2.8616 .63862 .03347 

2.00 36 2.8160 .47855 .07976 

Tprog 
1.00 364 2.3585 .95845 .05024 

2.00 36 2.4028 .75422 .12570 

 
 )SPSS( المصدر: مخرجات برنامج

)LevEdu) واللتان تعبران على كل من طلبة 2) و(1) هو المتغیر الذي یضم المجموعتین (
 (Tac)فتعبر على البعد الغیر الأكادیمي،  (Tnac)اللیسانس والماستر على التوالي، أما بقیة الرموز (

فتعبر على بعد  (Tfcil)تعبر على بعد الصیت والصورة،  (Timg)د الأكادیمي، تعبر على البع
ویشیر الجدول أعلاه إلى الوسط  فتعبر على بعد قضایا البرامج. (Tprog)تسهیلات الوصول، أما 
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الحسابي و الإنحراف المعیاري كل تقاطع بین طلبة الیسانس والماستر من جهة وأبعاد النموذج 
 قضایا الوصول، تسهیلات السمعة، الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة، غیر جوانبال(المتمثلة في 

والملاحظة الواضحة أن نتائج المتوسط الحسابي كانت متقاربة بین من الجهة الأخرى،  )البرنامج
 المجموعتین في كل الأبعاد رغم وجود إختلافات بسیطة، فهل لهذه الفروق دلالة إحصائیة؟

 :في الجدول الموالي (Levene s Equality Varience)ر بالنظر إلى إختبا
 ) للمجموعتین لیسانس وماستر إتجاه أبعاد النموذجTنتائج إختبار (: 22الجدول رقم 

Independent Samples Test 

 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 

Tnac 
Equal variances assumed 2.508 .114 .634 398 .527 .07123 .11238 -.14971 .29216 

Equal variances not assumed   .760 46.520 .451 .07123 .09373 -.11738 .25983 

Tac 
Equal variances assumed .513 .474 -.836 398 .404 -.11247 .13453 -.37695 .15201 

Equal variances not assumed   -.810 41.675 .422 -.11247 .13881 -.39267 .16774 

Timg 
Equal variances assumed .033 .855 -1.889 398 .060 -.20904 .11067 -.42660 .00853 

Equal variances not assumed   -1.934 42.668 .060 -.20904 .10811 -.42710 .00903 

Tfcil 
Equal variances assumed 2.359 .125 .417 398 .677 .04563 .10940 -.16945 .26072 

Equal variances not assumed   .528 48.271 .600 .04563 .08650 -.12825 .21952 

Tprog 
Equal variances assumed 3.158 .076 -.269 398 .788 -.04426 .16463 -.36791 .27939 

Equal variances not assumed   -.327 46.957 .745 -.04426 .13537 -.31660 .22807 

 )SPSS( المصدر: مخرجات برنامج
 ن محصورا بینلمختلف أبعاد النموذج كا نستنتج أن المجتمعین متجانسین حیث أن مستوى الدلالة

)، مما یدعونا إلى قبول فرضیة العدم التي تنص على 0.05وهو بذلك أكبر من ( )0.076-0.855(
حیث  21في الجدول رقم  (t-test)تساوي التغیرات. في هذه الحالة لابد من التحول إلى إختبار 

) 0.05أكبر من (لمختلف الأبعاد كانت  (t)) المقابلة لقیم Sig) أو (P-value(نلاحظ أن كل قیم 
مما یدل على عدم وجود فروق بین طلبة اللیسانس والماستر إتجاه جوانب أبعاد جودة الخدمة في 

 تسهیلات السمعة، الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة، غیر الجوانب(التعلیم العالي المتمثلة في كل من 
توجد فروق ذات لا البدیلة، أي ومنه نقبل فرضیة العدم ونرفض الفرضیة . )البرنامج قضایا الوصول،

دلالة احصائیة في تقییم طلبة المركز الجامعي لمیلة لمستوى جوانب جودة خدمات التعلیم العالي 
 قضایا الوصول، تسهیلات السمعة، الأكادیمیة، الجوانب الأكادیمیة، غیر الجوانب(المتمثلة في 

 دراسي.المقدمة لهم فعلیا ترجع لمتغیر المستوى ال و )البرنامج
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 نتائج وتوصیات  .6

 . أهم النتائج1.6

، العالي التعلیم بقطاع الخدمة جودة لقیاس یصلح مقیاس على الضوء البحث لهذا النظریة ئجاالنت تألق
 الخدمة جودة لقیاس یصلح نموذجي مقیاس إلى تحویلهإمكانیة  في البحث لهذا الرئیسیة المساهمة وتتمثل

هذه الدراسة للكشف عن تقییم الطلبة لجودة أیضا لقد سعت ، جزائرال فيالعالي  التعلیم مؤسسات في
س العالمي معي لمیلة من خلال استخدام المقیاخدمات التعلیم العالي المقدمة من طرف المركز الجا

)HEDPERF ( ةالباحثمن طرف المبتكر )Firdaus) وبعد تحلیل ومعالجة البیانات  ،)2005) سنة
 صل إلى النتائج التالیة: واختبار الفرضیات تم التو 

ویعود  ،سلبيذو منحى و كان ضعیفا تقییم الطلبة لمستوى جودة خدمات المركز الجامعي لمیلة  .1

هذا للتقییم السلبي لمختلف أبعاد جودة التعلیم العالي والمتمثلة في البعد ( الغیر أكادیمي، السمعة 

البعد الأكادیمي الذي كان تقییمه  ، عداأو الصیت، تسهیلات الوصول و أخیرا قضایا البرنامج)

 .إیجابي من طرف طلبة المركز الجامعي لمیلة

السمعة  الأكادیمي، ( الغیر أكادیمي،وجود أثر فعلي لأبعاد النموذج المتمثلة في كل من الجوانب  .2

على الجودة والرضا الكلي بالمركز  أو الصیت، تسهیلات الوصول و أخیرا قضایا البرنامج)

ممثلة في جوانب السمعة والصیت، ثیرا كانت الدراسة أن أهم الأبعاد تأ ث بینتلة، حیالجامعي لمی

البعد الغیر الأكادیمي والبعد الأكادیمي، بینما لم یثبت التحلیل أن لكل من بعدي التسهیلات و 

قضایا البرامج أي تأثیر على الجودة والرضا الكلي للطلبة، وهذا أمر یستدعي المزید من 

 .الدراسات

أثبتت الدراسة أیضا عدم وجود فروق في نظر الطلبة سواء كانوا من الدارسین في مرحلتي  .3

اللیسانس أو الماستر إتجاه أبعاد الجودة في التعلیم العالي بالمركز الجامعي لمیلة المتمثلة في 

السمعة أو الصیت، تسهیلات الوصول و أخیرا قضایا  الأكادیمي، ( الغیر أكادیمي،جوانب 

 . رنامج)الب

لقد بینت هذه الدراسة أن المركز الجامعي لمیلة، كهیئة ومؤسسة للتعلیم العالي لایزال بحاجة للتطویر 

والمزید من برامج التحسین والجودة من مختلف الزوایا والأبعاد، كما أظهرت الدراسة أن هناك رضا 

دیمیة، وهو أمر إیجابي یستدعي كادمها هیئة التدریس في الجوانب الأللطلبة على المجهودات التي تق

 الثناء والمزید من الإهتمام والتطویر.
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تقدیم بعض الإقتراحات وعلى ضوء ما سبق من المعطیات والمعلومات المحصلة من التحلیل یمكننا 

 لأجل تطویر التعلیم في مؤسسات التعلیم العالي والرفع من مستوى ،لكل من الممارسین والباحثین

 لجامعات عبر مختلف التصنیفات الجهویة، القاریة والدولیة.وتصنیف ا ،الطلبة

 . أهم التوصیات2.6
 

 :من خلال النتائج السابقة تقدم الباحثة أهم التوصیات التالیة
 
تشجیع المنافسة لأجل تحسین الجودة: إذ ینبغي وجود تنافس بین الجامعات لجذب أفضل الطلبة  .1

ین الطلبة لدخول أفضل الجامعات ویتعین أیضا وجود وأفضل الأساتذة، كما ینبغي وجود تنافس ب

تنافس بین الأساتذة لتحسین عملیتي التعلم والحصول على التمویل لدعم أنشطتهم البحثیة، 

 فالمنافسة غائبة في معظم الدول العربیة حیث تتلقى الجامعات میزانیاتها دون النظر إلى آدائها.

ن إعطاء المؤسسات إذ ألتي تضع زمام المبادرة بیدها: منح الجامعات المرونة أو الإستقلالیة ا .2

 الحاصلة في احتیاجات السوق.مزیدا من المرونة سوف یعزز من استجابتها للتغیرات 

 لمطلب المرونة والإستقلالیة،المراقبة المستمرة لأداء نظام التعلیم العالي: هذا المطلب ملازم  .3

الغرض الأساسي هو تحسین أداء المؤسسات  والهدف لیس المحاسبة أو المسائلة فقط وإنما

 فضل.ممارسات للأالتعلیمیة والبحثیة وتصحیح ما یمكن أن یوجد من أخطاء وتعزیز ال

إعطاء المزید من الأهمیة لعملیات التقییم في الجامعات، لما لها من فوائد لكل من المسیرین  .4

لوضعیة الحقیقیة التي یعیشها والهیئات الوزاریة الرقابیة، فهي تساعدهم جمیعا في معرفة ا

   المستفید الأول ألا وهو الطالب الجامعي.

في الأخیر یعتبر هذا البحث الأول من نوعه في هذا المجال، على مستوى المركز الجامعي لمیلة 

وعلیه ندعوا الطلبة القادمین للمزید من العمل في هذا الحقل البحثي من خلال دراسة وتقییم الجودة 

أخرى، كمنظور المسیرین للجودة، أو منظور الأساتذة و العمال وهذا یقع دائما في من جوانب 

  مصلحة المركز، الوطن و الجمیع.
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 قائمة المراجع:  .7

 بجامعة التدریسیة الھیئة أعضاء نظر وجھة من الجامعي الأداء تقییم )،2013، (الحجار، ر، ح .1

 ة الأقصى فلسطین.الشاملة. جامع الجودة إدارة مفھوم ضوء في الأقصى
 جامعة تقدمھا التي الخدمات جودة لقیاس والتوقعات الإدراكات بین الفجوة)، 2010بركات.ز، ( .2

 ، جامعة القدس المفتوحة. فلسطین.فیھا الدارسین نظر وجھة من المفتوحة القدس
لي )، إمكانات وتحدیات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مجال التعلیم العا2008بلقاسم. ز، ( .3

 بالجزائر.مخبر البحث حول العولمة والإقتصاد التطبیقي. جامعة وھران. الجزائر.
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بغداد في ضوء بعض العوامل المؤثرة فیھا. المجلة العربیة لضمان جودة التعلیم الجامعي العدد 
 .94-63من  11

المؤتمر )، نظرة نقدیة في تجربة كوریا الجنوبیة في التعلیم العالي. 2008ثابت.ن، شكري.س، ( .6
 .16-03من  1المجلد  تخطیط وتطویر التعلیم والبحث العلمي في الدول العربیة. الثاني لل

)، امكانات و تحدیات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مجال التعلیم العالي 2008زایري.ب، ( .7
من  1بالجزائر.مخبر البحث حول العولمة و الإقتصاد الدولي التطبیقي. جامعة وھران. المجلد 

187-203 
)، امكانات و تحدیات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مجال التعلیم العالي 2008ب، (زایري. .8

من  1بالجزائر.مخبر البحث حول العولمة و الإقتصاد الدولي التطبیقي. جامعة وھران. المجلد 
187-203 

مؤسسة البرید و )، تقییم جودة الخدمة من وجھة نظر الزبون دراسة حالة 2008رقاد.ص، ( .9
  .لات. جامعة باتنةالمواص
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)،أساسیات التسویق، ترجمة سرور علي إبراھیم سرور، 2007كوتلر.ف، أرمسترونج ، ( .11

  .الریاض: دار المریخ للنشر
دین، كلیة الإدارة و أبو غنیم.أ، قیاس جودة خدمات التعلیم العالي من وجھة نظر المستفی .12

 الأقتصاد، جامعة الكوفة
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