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  الحمد  رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف وأكرم خلق ا النبي الأمين

نحمدك يا رب ونشكرك على ما منحتنا من قوة وعزيمة تخطينا بها ما صادفنا من مصاعب وما واجهناه 

أن يسرت لنا من أساتذة أفاضل ساعدونا و أمدونا من جهدهم وعنايتهم وأعانونا 

  .راشوفضل بعد ا في استكمال هذا الم

وفي هذا المقام لا يفوتنا أن نتقدم بالشكر 

ن حيث نجد كلماتنا قاصرة في إيصال صدق مشاعر التقدير والعرفان لأستاذنا 

فقد شملنا برعايته وتوجيهه الذي كان له أكبر الأثر في إنجاز هذا العمل 

  .له أن يجعل ا ذلك في ميزان حسناته

اعدنا في إنجاز هذا العمل إلى جميع الأساتذة في مشوارنا الدراسي، وإلى كل من س

II 

 

الحمد  رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف وأكرم خلق ا النبي الأمين

نحمدك يا رب ونشكرك على ما منحتنا من قوة وعزيمة تخطينا بها ما صادفنا من مصاعب وما واجهناه 

  .من عقبات

أن يسرت لنا من أساتذة أفاضل ساعدونا و أمدونا من جهدهم وعنايتهم وأعانونا 

فضل بعد ا في استكمال هذا المعلى إنجاز هذا العمل وكان لتوجيهاتهم ال

وفي هذا المقام لا يفوتنا أن نتقدم بالشكر  ''وإذا تأذن ربكم لئن شكرتم لأزيدنكم

ن حيث نجد كلماتنا قاصرة في إيصال صدق مشاعر التقدير والعرفان لأستاذنا 

فقد شملنا برعايته وتوجيهه الذي كان له أكبر الأثر في إنجاز هذا العمل  ''برني ميلود

له أن يجعل ا ذلك في ميزان حسناته اودعوتن

إلى جميع الأساتذة في مشوارنا الدراسي، وإلى كل من س

 .المتواضع

 

الحمد  رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف وأكرم خلق ا النبي الأمين

نحمدك يا رب ونشكرك على ما منحتنا من قوة وعزيمة تخطينا بها ما صادفنا من مصاعب وما واجهناه 

أن يسرت لنا من أساتذة أفاضل ساعدونا و أمدونا من جهدهم وعنايتهم وأعانونا  نحمدك يارب

على إنجاز هذا العمل وكان لتوجيهاتهم ال

وإذا تأذن ربكم لئن شكرتم لأزيدنكم '':قال تعالى

ن حيث نجد كلماتنا قاصرة في إيصال صدق مشاعر التقدير والعرفان لأستاذنا لأهل الفضل والعرفا

برني ميلود ''الفاضل

إلى جميع الأساتذة في مشوارنا الدراسي، وإلى كل من س و
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 
  بسم ا الرحمن الرحيم

  الحمد  الذي علم الإنسان بعد جهل و هداه بعد ضلال و الصلاة و السلام على محمد نذيرا و بشيرا

  ...بادئ بدء أهدي هذا العمل إلى من كان سببا في تحقيق نجاحي و أملي 

  نور الدين: من يكد و يشقى لأجل أن يوفر لنا أسباب الراحة و الحياة السعيدة أبي إلى

  إلى الشمعة التي أضاءت لي الطريق شعاعا و نورا من عمرها و التي تحترق و تذوب تعبا من أجلنا

  بركاهم: و إلى من كانت دعواها سر نجاحي أمي

  " سعدون "وزوجها  " خديجة "إلى أختي العزيزة  والوحيدة 

  ...كما أهديها إلى كل أفراد عائلتي الكريمة

  إلى من يسعد القلب بلقائهم و تأبى العين فراقهم إلى من قضيت معهم أجمل سنوات حياتي

  .لقمان، محمد، حسين، نصرو: إلى أصدقائي

  .بوجمعة: في هذا العمل  أخي وصديقي إلى 

  .هذه المذكرة برني ميلود و إلى أستاذي النبيل الذي كان عوانا لنا في إنجاز

  .وتقدير لهم إكبارمع تحية  أساتذتيوالى كل 

  . والاهتمامأحطني بالمحبة من إلى كل 

  .دون أن أنسى كل زملائي وزميلاتي في الدراسة

  .وإلى كل من ساعدني في إنجاز هذا العمل المتواضع

    فاتح

III	



وننمؤالْمو ولُهسرو لَكُممع ى اللَّهريلُوا فَسمقُلِ اعالعظيم ﴾ و صدق ا  

  .إلهي لا يطيب الخاطر إلاَّ بشكرك، و لا يطيب النهار  إلاَّ بطاعتك، و لا تطيب اللحظات إلاَّ  بذكرك

  

سيدي من بلغ الرسالة، و أدى الأمانة، و نصح الأمة، إلى نبي الرحمة و نور العالمين إلى 

.  

  العزيزة جدتي  الحنان إلى 

  .اا ا و رعاهم

 سبب وجودي في الحياة إلى من أحمل اسمه بكل فخر، إلى من كلله ا بالهيبة و 

  .ا حفظه

  إلى من قاسموني رحم أمي، فسبحان من جعل الأخوة بيننا فكان الحب عنوانا لنا 

  .إخلاصفوزية، بسمة، هنية، 

  .عقيلة، سعيدة، فتحية، أنيسة

  ".رشيدة

 
  بسم ا الرحمن الرحيم

 وننمؤالْمو ولُهسرو لَكُممع ى اللَّهريلُوا فَسمقُلِ اعو

إلهي لا يطيب الخاطر إلاَّ بشكرك، و لا يطيب النهار  إلاَّ بطاعتك، و لا تطيب اللحظات إلاَّ  بذكرك

  :هذه إلىأهدي ثمرة جهدي 

من بلغ الرسالة، و أدى الأمانة، و نصح الأمة، إلى نبي الرحمة و نور العالمين إلى 

.محمد عليه ألف صلاة و أزكى سلام

الحنان إلى  االحب و منبع ا، إلى روضتيإلى من يسعد القلب بلقياهم

ا ا و رعاهممحفظه"حورية"و أمي الحنونة  " فاطمة"

 سبب وجودي في الحياة إلى من أحمل اسمه بكل فخر، إلى من كلله ا بالهيبة و 

حفظه" رمضان"الوقار، إلى أبي الغالي 

إلى من قاسموني رحم أمي، فسبحان من جعل الأخوة بيننا فكان الحب عنوانا لنا 

  .إلى إخوتي الأعزاء

فوزية، بسمة، هنية،  :إلى أخواتي البنات، إلى

عقيلة، سعيدة، فتحية، أنيسة: إلى خالاتي

رشيدة"وزوجته " سليم"إلى خالي العزيز 

IV	

 ﴿: قال ا تعالى

إلهي لا يطيب الخاطر إلاَّ بشكرك، و لا يطيب النهار  إلاَّ بطاعتك، و لا تطيب اللحظات إلاَّ  بذكرك

من بلغ الرسالة، و أدى الأمانة، و نصح الأمة، إلى نبي الرحمة و نور العالمين إلى 

إلى من يسعد القلب بلقياهم

"

 سبب وجودي في الحياة إلى من أحمل اسمه بكل فخر، إلى من كلله ا بالهيبة و إلى

الوقار، إلى أبي الغالي 

إلى من قاسموني رحم أمي، فسبحان من جعل الأخوة بيننا فكان الحب عنوانا لنا 

إلى أخواتي البنات، إلى



  ".نورة"

  ".مريم

  

 رفقاءإلى من هم سر سعادتي و فريقي إلى من ليس للحياة طعم إلاَّ بوجودهم إلى 

 .م اهوفق  عمر، منير، محمد

  .إلى أخي وزميلي في العمل فاتح

  .وزميلاتي في الدراسة

، بلحاج إلى كل أساتذتي بوسالم، ركيمة، عقون، هولي، بولصباع، بوجنانة، غيشي، 

.  

  .والأستاذ برني

  .إلى كل من ســاعدنا في انجاز هذه المذكرة

    بوجمعة

"وزوجته " سفيان"إلى خالي العزيز 

مريم"وزوجته " عبد الرزاق"إلى خالي العزيز 

  ".حسام"إلى خالي الصغير 

  ".المطيشة: "إلى عمتي الغالية

إلى من هم سر سعادتي و فريقي إلى من ليس للحياة طعم إلاَّ بوجودهم إلى 

عمر، منير، محمد، أمين  أصدقائيدربي و 

إلى أخي وزميلي في العمل فاتح

وزميلاتي في الدراسة إلى زملائي

إلى كل أساتذتي بوسالم، ركيمة، عقون، هولي، بولصباع، بوجنانة، غيشي، 

. ، بوقجاني، صكريدوفي

والأستاذ برني وأخص بالذكر الأستاذ رحيم

إلى كل من ســاعدنا في انجاز هذه المذكرة

V	

إلى من هم سر سعادتي و فريقي إلى من ليس للحياة طعم إلاَّ بوجودهم إلى 

دربي و 

إلى كل أساتذتي بوسالم، ركيمة، عقون، هولي، بولصباع، بوجنانة، غيشي، 
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  :مقدمة

ذلك لأن تعزیز القیمة التعلیمیة یحتاج إلى و تواجه مؤسسات التعلیم العالي ضغوطا لتحسین قیمة أنشطتها 

زیادة رضا و التركیز على مصالح أصحاب المؤسسة، و نفقات كبیرة لاستمرار الجهد في تحسین الخدمة، 

ذلك للعمل على و الخدمة التعلیمیة،  ةجودالقیم لتقییم مدى رضا الطلبة عن غالبا ما تستخدم هذه و الطلبة، 

یمكن القول أن وجود الخدمة التعلیمیة و . ذات الأهمیة القصوى للطلبةو تلبیة الاحتیاجات الإستراتیجیة 

النماذج التي تستطیع المؤسسة و ع عدد المفاهیم توقعاتهم لذلك ثم وضو تتحدد بمدى تلبیة احتیاجات الطلبة 

ـــة المقدمــــة لهـــــم الطلبة عن الخدمة التعلیمیمن خلالها قیاس مدى رضا  ــــو ـ د تزاید الاهتمام بجودة التعلیم ق

ذلك بسبب الانفجار و خاصة في عقد الثمانینات، و ر من القرن العشرین ـــالجامعي في النصف الأخی

ضغوط اجتماعیة جدیدة على و توسع تعلیمي، و ما صحبه من تغیرات اقتصادیة و التكنولوجي، و العلمي 

ــــادة الدافعیـــــــزیو ي، ــــم العالــــمؤسسات التعلی ة للتعلیم الأكادیمي، حتى صار السعي وراء تحقیق الجودة في ـــ

، یمكن استخدامها في الحكم على معاییر لهاو المؤسسات التعلیمیة مطلبا ضروریا، یستلزم وضع مؤشرات 

تطویره حیث أن معظم مؤسساتنا الجامعیة لم و في هذا النمط من التعلیم من أجل تحسینه مستوى الجودة 

ـــــــمن الجودة التي یتمناها القائمون على هذه المؤسس بتصل بعد إلى المستوى المطلو  ذه ــــــإن هــــــات فـ

مؤشرات لها بهدف تطویر و الإسهام في بناء معاییر و ارة الاهتمام لموضوع الجودة ــى إثدف إلــــــة تهــــــــالدراس

إیمانا من الباحث أن هذه المؤسسات و آلیة عمل یمكن من خلالها زیادة جودة مؤسسات التعلیم العالي، 

في التعلیم  لما كان التوسعو هي الوحدة الأساسیة التي یدونها بتسجیل إحداث الإصلاح التربوي المنشود، 

   . لي سمة هذا العصراالعو زیادة الإقبال علیه في جمیع مراحله بما في ذلك التعلیم الجامعي و 

  :الدراسة إشكالیة .1

ــــعلى ضوء ما سبق تتجلى معالم إشكالیة الدراسة في التساؤل الرئیس   :يـ

 عند مستوى المعنویة  إحصائیةدلالة  أثر ذو هل هنالك∝� بین جودة الخدمة التعلیمیة  0.05

 ؟ المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوففي  ورضا الطلبة

 :الأسئلة الفرعیة

ـــة التالیــةو لمعالجة  ـــة الفرعیـ   :تحلیل هذه الإشكالیة نقوم بطــــرح الأسئل

  عند مستوى المعنویة  إحصائیةدلالة  علاقة ذاتهل هنالك∝� ــــوســـلبعد الملم 0.05 ـــ ة على ــ

 ؟ رضا الطلبة
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  عند مستوى المعنویة  إحصائیةدلالة  علاقة ذاتهل هنالك∝� ــــلبعد الاعتمادی 0.05 ة على ــ

 ؟رضا الطلبة 

  عند مستوى المعنویة  إحصائیةدلالة  علاقة ذاتهل هنالك∝� ـــــــلبعد الاستجاب 0.05 ة على ـ

 ؟رضا الطلبة 

  عند مستوى المعنویة  إحصائیةدلالة  علاقة ذاتهل هنالك∝� ــــــــــــلبعد الأم 0.05 ان على ــــــــــ

 ؟رضا الطلبة 

  عند مستوى المعنویة  إحصائیةدلالة  علاقة ذاتهل هنالك∝� ـــــــلبعد التع 0.05 ـــ اطف على ـ

 رضا الطلبة ؟

 بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة تعزى إلى  هل هناك فروق ذات دلالة إحصائیة

 المعلومات الشخصیة ؟

  :فرضیات الدراسة .2

  :بناءً على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضیات التالیة

  :الفرضیة الرئیسیة الأولى

�∝عند مستوى المعنویة  دلالة إحصائیة علاقة ذاتلا توجد  لجودة الخدمة التعلیمیة على  0.05

  .رضا الطلبة

  :وتتفرع منها الفرضیات الفرعیة التالیة

�∝عند مستوى المعنویة  دلالة إحصائیة علاقة ذاتلا توجد  .1 لبعد الملموسیة على رضا  0.05

 .الطلبة

�∝عند مستوى المعنویة  دلالة إحصائیة علاقة ذاتلا توجد  .2 على رضا  لبعد الاعتمادیة 0.05

 .الطلبة

�∝عند مستوى المعنویة  ئیةدلالة إحصا علاقة ذاتلا توجد  .3 لبعد الاستجابة على رضا  0.05

 .الطلبة

�∝عند مستوى المعنویة  دلالة إحصائیة علاقة ذاتلا توجد  .4 ــــلبع 0.05 ـــ ان على رضا ــد الأمــــ

 .الطلبة

�∝عند مستوى المعنویة  دلالة إحصائیة علاقة ذاتلا توجد  .5 ف على رضا ــلبعد التعاط 0.05

 .الطلبة
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  :الفرضیة الرئیسیة الثانیة

دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة تعزى إلى المعلومات  ذاتلا توجد فروق 

  .الشخصیة

  :وتتفرع منها الفرضیات الفرعیة التالیة

 .الجنس دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة تعزى إلى ذاتلا توجد فروق  .1

 .رـــــالعم دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة تعزى إلى ذاتلا توجد فروق  .2

السنة  دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة تعزى إلى ذاتلا توجد فروق  .3

  .الحالیة للدراسة

  :أسباب اختیار الدراسة .3

  :راجع للأسباب التالیة اختیارنا لهذا الموضوع

  رضا الطلبةو الأبحاث المتعلقة بجودة خدمات التعلیم و نقص الدراسات. 

  الوعي لدى المؤسسات الجامعیة الجزائریة بأهمیة الجودة في تقدیم الخدمات في تحقیق نقص

 .رضا الطلبة

  فهي لا تهتــــم بسلوكه ) الطالب(إهمال المؤسسات الجامعیة الجزائریة الجـــــوانب المتعلقـة بالعمیل

 . لا تقیس درجة رضاهو رغباته و حاجاته و 

  :أهمیة الدراسة .4

تستمد الدراسة الحالیة أهمیتها من أهمیة الموضوع حیث تسعى المؤسسات الجامعیة إلى مواكبة التطورات 

إدخال تقنیات جدیدة في مجال التعلیم الجامعي، بهدف رفع مستوى جودة الخدمات التعلیمیة و التكنولوجیة 

  .ع سمعة الجامعةرفو تحسین و مستمر معهم،  اتصالالبقاء على و بما یتوافق مع حاجات الطلبة 

  :أهداف الدراسة .5

  :أهداف الدراسة تتجلى في النقاط التالیة

  تقدیم الإطار النظري لجودة خدمات التعلیم العاليو عرض. 

  ـــــــة لرضـــــــا العمـلاء ــم الأساسی ــــ  ).الطلبة(التعرف على المفاهی

  موضوعیةو الإجابة على الإشكالیة المطرحة مع التوسع في الموضوع بطریقة علمیة. 
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  بناءًا على النتائج المتوصل إلیها توضح تأثیر جودة الخدمات  الاقتراحاتالوصول إلى بعض

 .التعلیمیة على رضا الطلبة

  :الدراسة متغیرات .6

  :یلي ماتتمثل متغیرات الدراسة فی

 یتمثل في جودة الخدمة التعلیمیة والتي تشتمل على خمسة أبعاد كما یلي: المتغیر المستقل: 

 الملموسیة. 

 الاعتمادیة. 

 الاستجابة. 

 الأمان. 

 التعاطف. 

 ویتمثل في رضا الطلبة عن جودة الخدمات التعلیمیة المقدمة لهم من طرف المركز : المتغیر التابع

 .الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف

  :حدود الدراسة .7

  :وضع المحددات التي تمحورت في إطارها الدراسة وذلك من خلال البعد الزماني والمكاني كما یليتم 

 حیث تمثلت الحدود الزمنیة في الوقت المستغرق في الدراسة والبحث والذي كان في : البعد الزماني

 .حدود أربعة أشهر من البحث والإطلاع

 الإطلاع على المراجع و هذا لأجل البحث و الإنترنت قاعات و حیث یتمثل في المكتبات : البعد المكاني

الموزع على عینة الدراسة بالمركز الجامعي عبد الحفیظ  الاستبیانالمرتبطة بالموضوع بإضافة 

 .بوالصوف

  :الأدوات المستعملة في الدراسةو المنهج  .8

في الدراسة على الأسلوب الوصفي لبیان أثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة في  اعتمدنالقد 

ــــة  الأسلوب الوصفي مناسب لتقریر اعتبارالمؤسسة الجامعیة على  مختلف المفاهیم ذات الصلــ

ــــوضــــوع   .بالمـ

 بالمركز الجامعي لمیلة من خلالفي إطار دراسة حالة عینة من الطلبة  الكميبالإضافة إلى المنهج 

على مجموعة من الأسالیب الإحصائیة  بالاعتمادتحلیلها و لجمع البیانات  الاستبیان استمارة توزیع

  .المناسبة
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على المسح المكتبي  اعتمدناأما فیما یخص الأدوات المستعملة في الجزء النظري من الدراسة فقد 

إلخ، أما أدوات الجزء التطبیقي فهي مبینة في .. .كراتلمجموعة من المراجع المختلفة من كتب، مذ

  .SPSSكذلك برنامج و  استبیانالمتمثلة في و الفصل الثالث من هذه الدراسة 

  :وعینة الدراسةمجتمع  .9

مجتمع البحث یعرف بأنه جمیع المفردات الظاهرة التي یدرسها الباحث، وبذلك فإن  :مجتمع الدراسة  .أ 

مجتمع الدراسة هو جمیع الأفراد الذین یكونون موضوع الدراسة، وبناءا على مشكلة الدراسة وأهدافها فإن 

سة المجتمع المستهدف یشتمل على طلبة المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف وبذلك فإن هذه الدرا

 .اقتصرت على الطلبة فقط

طالب وطالبة بالمركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف  300تشكلت عینة الدراسة من  :عینة الدراسة  .ب 

استمارة، منها  291استمارة أستعید منها  300، وقد تم توزیع مقصودةمحل الدراسة، تم اختیارهم بطریقة 

 مالي الاستمارة الموزعةمن إج %95,33أي بنسبة استمارة صالحة للتحلیل  286

كأسلوب لمعالجة  spssتم الاعتماد في دراستنا على برنامج : الأسالیب الإحصائیة المستعملة  .ج 

 : المعلومات ومن خلاله تم حساب ما یلي

  التكرارات والنسب المئویة وتمت الاستعانة بالتكرارات والنسب المئویة للتعرف على الخصائص

 .الدراسةالدیموغرافیة لأفراد عینة 

  المتوسط الحسابي ویتم استخدامه لإجابات عینة الدراسة عن الاستمارة لأنه یعبر عن مدى أهمیة

 .الفقرة عند أفراد العینة

  ویستخدم لقیاس وبیان تشتتات إجابات مفردات ) الأهمیة النسبیة(المتوسط الحسابي النسبي

 .العینة على فقرات الاستمارة الدراسة حول وسطها الحسابي ویكون هناك اتفاق بین أفراد 

 معامل الارتباط سبیرمان لإثبات العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع . 

 كروسكال والیس لمعرفة الفروق بین متغیرات الدراسة اختبار. 

  الاحتمالیةالقیمة )sig (0.05أم لا عند مستوى المعنویة  ك دلالة إحصائیةلمعرفة هل هنا =α   

   :أداة الدراسة .10

یقوم الباحث بجمع البیانات الضروریة لبحثه باعتباره الأداة الأكثر نعني بها الوسیلة التي من خلالها 

  .ملاءمة لتحقیق أهداف هذه الدراسة، وهي الوسیلة لجمع البیانات اللازمة للإجابة على فرضیات الدراسة
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وضوع ومكوناته وإدراك أهمیة المعلومات المطلوبة كما قد تم إعداد الاستمارة بعدما تم تحدید أبعاد الم

وعلاقتها بالموضوع، والتعرف على مجتمع الدراسة وبناءا علیه فقد تكون الاستمارة كما هو مبین في 

  :من ثلاثة محاور) 01(رقم  الملحق

ـــــل في :المحور الأول ـــ   : ویتضمن المعلومات الشخصیة المتعلقة بالعینة والتي تتمث

  .العمر، المعهد، السنة الحالیة للدراسة الجنس،

عبارة  25وهو متعلق بأبعاد جودة الخدمة التعلیمیة بحیث یحتوي هذا المحور على : المحور الثاني

 الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان وهي الملموسیة،) serveperf(وتترجم بالمؤشرات الخمس للنموذج 

  :  التعاطف وكانت العبارات موزعة كما یلي

  ). 5إلى  1( وتتكون من خمس عبارات والتي تشیر إلى العبارات من :الملموسیة

  ). 10إلى  6( وتتكون من خمس عبارات والتي تشیر إلى العبارات من :الاعتمادیة

  ). 15إلى  11( وتتكون من خمس عبارات والتي تشیر إلى العبارات من :الاستجابة

  ).20إلى  16(ر إلى العبارات منوتتكون من خمس عبارات والتي تشی :الأمان

  ). 25إلى  21( وتتكون من خمس عبارات والتي تشیر إلى العبارات من :التعاطف

الذي یحتوي على خمس درجات مقسمة كما '' لكارت''على كل هذه العبارات وفق مقیاس  الإجابةتكون 

  :یلي

  غیر موافق بشدة) 01(درجة.  

  غیر موافق) 02(درجة.  

  محاید) 03(درجة.  

  موافق) 04(درجة.  

  موافق بشدة) 05(درجة. 

ویتكون من ) رضا الطلبة(ویتعلق المحور الثالث والأخیر من الاستمارة بالمتغیر التابع  :المحور الثالث

ویقابل كل عبارة خمسة خیارات مقسمة إلى ) 31إلى  26(والتي تشیر إلى العبارات من ) عبارات 06(

  : یلي درجات كما

 غیر راض تماما .  
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 غیر راض.  

 محاید.  

 راض.  

 راض تماما.  

  :الدراسات السابقة .11

  إلى التعرف على مدى رضا طلاب كلیة التربیة عن خدمات  :)2006(زاید و دراسة الصارمي

) 501(توقعاتهم منها تكونت عینة الدراسة من  استطلاعكذلك و المقدم لهم،  الإشراف الأكادیمي

قد كشفت نتائج الدراسة أن طلبة كلیة التربیة غیر راضین و طالبة مسجلین بكلیة التربیة، و طالبا 

بینت أیضا أنه مع زیادة عدد مرات مقابلة المشرف یزداد و بدرجة كافیة عن الإشراف الأكادیمي، 

ذة من ــم أساتـــراف علیهــــى الإشـــولـــن یتـــة الذیـــأن الطلب ،عن الإشراف الأكادیميرضا الطلبة 

ــــا عــــر رضــــة أكثـــل الكلیــداخ م الذین یتولى الإشراف ــة بأقرانهــــي مقارنــــراف الأكادیمــــن الإشـ

ــــارج الكلیــــن خــــذة مـــم أساتــــعلیه  .ةـ

   التعلیمیة  نموذج مقترح لقیاس جودة الخدمات"التي بعنوان  :)2007(أوضحت دراسة أبو وردة

تتمثل المساهمة الرئیسیة لهذا و ) Hedpere(بالتطبیق على مؤسسات التعلیم العالي، یسمى  "

البحث في تحویله إلى مقیاس نموذجي یصلح لقیاس جودة الخدمة في مؤسسات التعلیم في مصر 

رضا الطالب فكلما قدمت الخدمات التعلیمیة للطالب فائدة و حیث علاقة وثیقة تبین جودة التعلیم 

 .ولاؤه أكبرو أكبر كلما كان رضاه 

  التي هدفت إلى قیاس مستوى رضا طلبة جامعة الأقصى و  :)2008(دراسة الحجار المبجوح

 1023الإرشاد الأكادیمي، شملت الدراسة عتبة مؤلفة من و فلسطین على جودة خدمات التسجیل 

لثلاثة  %60المستوى العام للطلبة كان متوسطا بمعدل یتراوح بحوالي أظهرت أن و طالبة و طالب 

كان رضا الإرشاد الأكادیمي ضعیفا و آلیة التسجیل لبرنامج الدراسي و محاور التواصل الموظفین 

 .%60أقل من 

  :صعوبات الدراسة. 12

  الوقتضیق. 

  مع فترات الدورة الاستدراكیة )یانالاستب(فترات توزیع قوائم الأسئلة تزامن. 

  المراجع خاصة في الجانب النظري الخاص برضا العملاءنقص. 

  الدراسات السابقة التي تناولت هذه المواضیعنقص. 
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  :هیكل الدراسةو خطة  .13

ــــة بجوانب الموضوع جاءت الدراسة متضمنــــلضمان الإحاطة التام ـــــــثلاثو ة مقدمة ــ   .خاتمةو ول ـــــة فصــ

كذلك و جاء فیه ماهیة الخدمات و یم حول جودة الخدمات التعلیمیة مفاه إلى الفصل الأولتطرقنا في ولقد 

 .في الأخیر جودة الخدمات التعلیمیةو ماهیة الجودة 

یلي مفاهیم حول العملاء  قد تضمن ماو الإطار المفاهیمي لرضا العملاء  فقد تناولنا الفصل الثانيفي أما 

ــــي الأخیــــفو لاء ـــــا العمــــى رضــــة إلــــبالإضاف  .ات التعلیمیة على رضا الطلبةـودة الخدمــــر جــــر أثــ

: تضمن مایليو أثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة الجزائریین  فقد تناولنا الأخیرالفصل وفي 

في و بالمؤسسة الجامعیة عبد الحفیظ بالصوف بالإضافة إلى الإطار المنهجي للدراسة ) تعریف(تشخیص 

  .تفسیر نتائج الدراسةو الأخیر تحلیل 



 

 

  : الأولالفصل 

 جودة الخدمة التعلیمیة
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  :تمهید

لقد شهدت العقود الأخیرة تطورا في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمیة كبیرة في اقتصادیات 

في ظل هذه الظروف أصبح هناك وعي لدى الباحثین و الدول، مما ولد منافسة شدیدة بین مقدیمیها، 

من أجل العمیل تأثیرها على رضى و والمهتمین بالأنشطة الخدمیة بأهمیة الجودة في تقدیم الخدمات 

  .تحقیق میزة تنافسیة وزیادة الربحیة للمؤسسات الخدمیة

التي تعد من أهـم المؤسسات التي تأخـــذ أو یجب و أهمها الجامعات و من المعروف أن المؤسسات التعلیمیة 

أن تأخذ الدور الأساسي في التنمیة المستدامة إذ أن عملیة التنمیة تعتمد أساسا على القوى البشریة 

الجامعات هي إحدى أهم المؤسسات المسؤولة عن إعداد هذه القاعدة البشریة التي و لمتوفرة في المجتمع، ا

  .الاقتصادیة والاجتماعیةو سوف تعود وتستغل العناصر الأخرى المتوفرة سواء في المجالات العلمیة 

مقدمي الخدمة بهدف  المصلحة العامة تقتضي بتوفیر خدمات التعلیم بالجودة المطلوبة من قبل نأكما 

الذي یرفع المستوى العلمي لطالبي الخدمة الطلبة  الأمر ،المترتب علیها الأثر وتعظیمتحقیق الفائدة 

  : ا الفصل بشكل من التفصیل كما یليوهذا ما سنتطرق له في هذ ،بصورة مباشرة

  .ماهیة الخدمة: الأولث ـــالمبح

  .ماهیة الجودة :الثانيث ـــالمبح

  .جودة الخدمات التعلیمیةماهیة : لثالثث اـالمبح
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  ماتماهیة الخد: الأولالمبحث 

الخدمات  ،الصحة ،التعلیم ،خدمات الهاتف ،یاتهم الیومیة الكثیر من الخدماتیستعمل الناس في ح

تكمن هذه الاختلافات في و خدمة  اختلاف بین سیاسات تسویق كل هناكنه أ إلاالمصرفیة وغیرها 

  :والتي سنذكرها لاحقا كل خدمة الفریدة التي تتصف بها الصفات والخصائص

  : وسنتناول في هذا المبحث النقاط التالیة 

ــــلالمط -    .هاــتعریف الخدمة وخصائص :الأولب ـ

ــــالمطل -    .تصنیف الخدمات :الثانيب ـ

  .ـــاتالخدم تخطیط :الثالثب ـــالمطل - 

  تعریف الخدمة وخصائصها: الأولالمطلب 

لأهمیة المتزایدة للخدمات في الوقت الحالي سنحاول تسلیط الضوء على مفهوم الخدمة نظرا ل

  .وخصائصها

 تعریف الخدمة: الفرع الأول

  :للخدمة نذكر منها فتعاریهناك عدة  

حاجات المستهلك  إشباع إلىملموسة التي تهدف والفعالیات غیر  الأنشطةهي تلك "الخدمات  -1

تقترن هذه  نأالصناعي مقابل دفع مبلغ معین من المال من دون ) المشتري(ل مالمستع أو الأخیر

 .1"الخدمات مع بیع سلع 

نافع التي تعرض للبیع أو التي مالنشاطات أو ال" للتسویق بأنها الأمریكیةجمعیة ال هاكما عرفت -2

 .2"بسلعة معینة لارتباطهاتعرض 

یقدم من  أداء أو أنشطة أوصرفات عبارة عن ت بأنهامن الناحیة التسویقیة  یمكن تعریف الخدمات -3

كما إن  ،شيءملكیة أي ولا یترتب علیها نقل  ،وهذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة ،خرآإلى طرف طرف 

 .3تقدیم الخدمة قد یكون مرتبطا أو غیر مرتبط بمنتج مادي ملموس

خر رف لآمجموعة من الأنشطة یقدمها ط وبناء على ما سبق یمكن القول أن الخدمات هي نشاط أو

  .نقل ملكیتها أووتحقق له منفعة وتكون ذات طبیعة غیر ملموسة ولا یمكن تخزینها 

                                                           
  . 207، ص 2011، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن،4 ، طمبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن،  )1(
  .37، ص 2009العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، دار الیازوري  ،ثقافة الخدمةبشیر العلاق،   )2(
.126 ص ،2011 الأردن، ،دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، 2ط  ،التسویق المصرفي، سةعحمد النأوصفي عبد الرحمان  )3(   
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 خصائص الخدمات: الفرع الثاني

تنفرد بعدد من  الأخیرة إلا أن على الرغم من الصفات والخصائص المشتركة التي تتصف بها الخدمات

  :خصائص وصفات معینة وهي كما یلي 

  : اللاملموسة - 1

 الإحساس أوسماعها  أو ،شمها أورؤیتها  أولا یمكن تذوقها  أي ،غیر ملموسة أنها خدمةال في صلالأ

ویمكن  ،الشراء قد یعتمد على الخبرة السابقة ن تكرارإ و  ،التي تمیز الخدمة عن السلعةخاصیة البها وهي 

یم إمكانیة تقس wilson 1972قترح إلذلك  ،الحصول على شيء مادي ملموس یمثل الخدمة للعمیل

  :1لى درجات یمكن توضیحها في الجدول التاليالملموسة إ

  تصنیف درجات الملموسیة :)01(الجدول 

 درجة الملموسیة خدمات المنتوج خدمات المستهلك

 ،یف وأماكن الترفیهالتوظ ، وكلاءالمتحف

المزاد  ،السفرو  لنقخدمات ال ،التعلیم

 .العلني

، أنظمة الاتصالات، الأمن والحمایة

 .التمویل

التي تتمیز الخدمات 

بعدم الملموسیة بشكل 

 .كامل أو أساسي

 ،التامین ،التصلیح ،التنظیفخدمات 

 .العنایة الشخصیة

، عقود الصیانة الاستثمارات مینالتأ

 .واتعبتصمیم ال، الإعلانات ،الهندسیة

الخدمات التي تعطي 

قیمة مضافة للسلع 

 .الملموسة

ات الخدم ،البیع الآلي ،متاجر التجزئة

 .العقارات ،البریدیة

 ،وكلاء النقل ،متاجر الجملة

 .البنوك ،المستودعات

الخدمات التي توفر 

 .منتجات مادیة ملموسة

  .25، ص 2005 ، دار وائل للنشر، عمان،3 ، طتسویق الخدماتحامد الضمور،  هاني :المصدر

وهناك ) المتاحفو ت الأمن كخدما(تتمیز بعدم الملموسیة الكاملة  خدمات هناك  نأ إلىیشیر الجدول 

وهناك خدمات تعمل على توفیر قیمة مضافة  )كخدمات التأمین(خدمات تعطي قیمة مضاعفة للشيء 

  ...).المالیة العامة ومحلات التجزئة(

  

  

                                                           
( 

.32، 24ص  ، ص2005، دار وائل للنشر، عمان، 3 ، طتسویق خدماتحامد الضمور،  هاني
1 ) 
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  ) عدم الانفصالیة( :تلازمیةال - 2

بین  ة مباشرةوجود علاق إلىوتشیر الخاصة التلازمیة  ،والاستهلاك للخدمة الإنتاجتعني تلازم عملیتي 

 أیضاكما یترتب  ،حضور المستفید من الخدمة عند تقدیمها الأمریتطلب ما  مزود الخدمة والمستفید فغالبا

حیث لا  أساسیةوهذه السمة تعتبر  ،إنتاجهامشاركة المستفید في  أوعلى هذه الخاصیة ضرورة مساهمة 

 فهمة تشخیص معلم لحالة و دق أند وكمثال على ذلك نج افرهالكثیر من الخدمات دون تو  أداءیمكن 

  .1التي یعطیها المستفید من الخدمة والإجاباتحد كبیر على دقة المعلومات  إلىالطالب تتوقف 

  )تباین الخدمة(: عدم التجانس - 3

التیقن من  أنكما  ،یقدم خدمات متجانسة من حیث الوقت والمكان أنفمن الصعب على مقدم الخدمة 

ومنه عدم القدرة في الكثیر من الحالات  ،بین الزبون ومقدم الخدمة هو نسبي عند المقابلة الأداءثبات 

  .2بشكل كبیر الإنسانعلى تنمیط الخدمات وخاصة تلك التي یعتمد تقدیمها على 

  )الهلاكیة( :الزوالیة - 4

، إضافة إلى عدم إمكانیة تخزینها لذا فإن مؤسسات استخدامهاتتعرض الخدمات للزوال والهلاك عند 

ة تمنى بخسائر كبیرة في حالة عدم الاستفادة من الخدمة أو فقدانها لأي سبب كان، فوجود غرف یمالخد

تمثل  باعتبارهافارغة في فندق مثلا أو مقعد غیر مشغول على متن الطائرة، أو في مسرح، یشكل خسارة 

باین أو التذبذب في طاقات معطلة، ولا تشكل هذه الخاصیة أیة مشكلة طالما أن الطلب مستمر، إلا أن الت

كما في شركات النقل (الطلب وعدم استمراره بوتیرة واحدة یجعل مؤسسات الخدمة تواجه بعض الصعوبات 

، ورغم ذلك یمكن التخفیف من آثار هذه )التي تواجه زحما في فترات بدایة ساعات العمل ونهایته

  :التالیة الإجراءاتق بعض یطر  الخاصیة عن

ــــالمسب زـاستخدام أنظمة الحج  .أ   .وى الطلبــــر في مستــــة التغیــــــدف إدارة ومواجهــــق وذلك بهـــ

 .ةــى طلب الخدمـد علـــزایـــة التـــة حالـــة لمواجهــــوة مؤقتــــل قـــتشكی  .ب 

ــــویر أسالیب الخدمــتط  .ج   .)تقدیم الخدمات للجمیع(مشـتـــركـــــة ات الـ

ــــهیآت وتســـــة منشـــــافــإض  .د  ــــلات لأغـــ ــــراض التــ  .ليـــقبــــتـع المســـوسـ

 .ودــــحالة الذروة وزیادته في حالة الرك التمیزي الذي یشجع على تقلیص الطلب في التسعیر  .ه 

 

                                                           
  .85، ص 2004، دار صفاء، عمان، تسویق المعلوماتصطفى علیان، إیمان السامرائي، ربحي م  )1( 

جامعة  ،تخصص تسویق ،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ،رماجستیمذكرة  ،دراسة حالة الهاتف النقال بمؤسسة جازي ،جمیلة مدیوني  )2(

  .14ص  ،2003/2004 الجزائر، ،سعد حلب البلیدة
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  :الملكیة - 5

المادیة، فبالنسبة للسلع، یمكن  الملكیة یمثل خاصیة ممیزة للخدمات مقارنة بالسلع انتقالإن عدم 

ما أو بیعها في وقت لاحق، وعند واستهلاكهایستخدم السلعة بشكل كامل وبإمكانه تخزینها  لمشتري أنل

بالنسبة للخدمة، فإن المستفید قادر فقط على الحصول علیها  إماالسلعة،  یدفع ثمنها، فإن المستهلك یمتلك

ــــوقت محــا لـــشخصی اــواستخدامه فندق، أو استئجار شقة  مثل تأجیر غرفة في(دد في كثیر من الأحیان ـ

 .1وأن ما یدفعه لا یكون إلا لقاء المنفعة المباشرة التي یحصل علیها من الخدمة المقدمة إلیه) أو سیارة

     صنیف الخدماتت: المطلب الثاني

  توجد عدة تصنیفات للخدمات تختلف في التسمیة إلا أن جوهرها ومضمونها واحد 

 التصنیف الأول: الفرع الأول

 : معاییر التالیةلوفق ل 

 مثال السیارات(وع وفقا لاعتمادها على المعدات حیث أن الخدمات تتن :من حیث الاعتمادیة - 1

تنوع الخدمات التي تكما ) مثل تنظیف الشبابیك(أو لاعتمادها على الأفراد ) الخ....، الغسالاتالآلات

  . رفینـلمحتاأو رین ـــتعتمد على الأفراد حسب أدائها من قبل العمال الماه

ة ــؤدي الخدمــحیث یتطلب بعض الخدمات حضور المستفید لكي ت :مستفیدالمن حیث حضور  - 2

   .)دــود المستفیــوج یـــــات الجراحیـــة، بینمــــا لا تتطــلب أخـرىل العملــــمث(

) ردیةخدمات ف(حیث تتباین الخدمات فیها إذا كانت تحقق حاجة شخصیة  :من حیث نوع الحاجة - 3

  .2)خدمات المنشآت(أو حاجات لمنظمات أعمال 

وا الخدمات في أهدافهم الربحیة واللاربحیة ـــف مقدمـــحیث یختل :من حیث أهداف مقدمي الخدمة - 4

  .أو العامةأو من حیث الملكیة خاصة 

 التصنیف الثاني: الفرع الثاني

 :م وفق المعاییر التالیةــــیت 

ــــحسب ن - 1 ــــكویم: وقـوع السـ   :إلىا ـــن تصنیفهـ

  فهناك خدمات المستهلكین الرعایة الصحیة، وتأمین الحیاة على سبیل المثال: استهلاكي

                                                           
  .223-222، ص ص 2013، الطبعة العربیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق الحدیثطائي وآخرون، حمید ال )1(
)2( 

  2005، دار المناهج للنشر والتوزیع ، عمان، التسویق المصرفي مدخل إستراتیجي كمي تحلیليمحمد جاسم الصمدعي، ردینة عثمان یوسف، 

  . 26- 25ص ص 
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  .تدفق الحسابات والتركیب وغیرها: صناعي

 :یمكن تصنیفها إلىو  :حسب درجة كثافة العمالة - 2

البشري بصفة  مثل خدمات التعلیم، وخدمات الإصلاح وتعتمد على العامل :خدمات كثیفة العمالة

 .أساسیة

  .مثل الاتصالات والنقل العام والمراكز الصحیة تعتمد على معدات بصفة أساسیة: خدمات كثیفة المعدات

 :ویمكن تصنیفها إلى: حسب درجة الاتصال بالزبون - 3

مثل الخدمات الصحیة والخدمات الفندقیة والخدمات التعلیمیة تحتاج : خدمات تحتاج إلى اتصال عالي

  .عالي من الزبون، وغالبا ما تكون هذه الخدمات موجهة نحو الأفراد الاتصإلى 

ریدیة وتوجیه هذه والتغلیف والخدمات الب الإصلاحمثل خدمات : منخفض اتصالخدمات تحتاج إلى 

  .1ولا تتطلب الأمر إلى وجود عنصر بشري لتأدیة الخدمة نحو الأشیاء بلالخدمات في الغا

  ماتتخطیط الخد: المطلب الثالث

حتاج رنامج التسویقي الخاص بالخدمات وترا أساسیا في البصط الخدمات عنیعد إستراتیجیة تخطت

  : القرارات التسویقیة الآتیة منظمة الخدمات إلى اتخاذ

الخدمات التي تقدمها المنظمة للمستهلك النهائي أو المشتري الصناعي  أنواعالقرارات المتعلقة بتحدید  - 

  ).مزیج الخدمات المقدمة(الخدمات  عویرتبط بتحدید أنوا

بعض القرارات المتعلقة بالهیكل العام لهذا المزیج، مثل مدى اتساع هذا المزیج ومدى عمقه، ومن  - 

الأمثلة على ذلك ما تقوم به بعض الشركات السینمائیة من إنتاج الأفلام وتوزیعها وعرضها بینما یقتصر 

شركات التأمین، حیث أضافت إلى خط منتجاتها التأمین ت به فقط، وما قام الإنتاجالبعض الآخر على 

التغلب على  هو منتجاتیط للخطتعلى الحیاة والتأمین ضد الحریق، والسبب وراء هذا التوسع في ال

ط ـضافة إلى ذلك فإن هناك الكثیر من المنظمات الأخرى التي ترتبالإالتقلبات الموسمیة على الخدمة، ب

ك المنظمات التي تقوم بتأجیر السیارات تقوم بعقد اتفاقیات مع شركات الطیران خدماتها بها، مثال ذل

  .التي تؤدي للأفواج السیاحیة التي ترتبط بها هذه المنظماتو والفنادق بشأن تبادل الخدمات 

القرارات الخاصة بتقدیم خدمات جدیدة أو تعدیل الخدمات الحالیة أو إلغاء بعض الخدمات القائمة  - 

ادم السلع إلى حد ال بالنسبة لتقـــــــو الحــــــا هـــــالخدمات كمنظمات الخدمات أیضا مشكلة تقادم تواجه م

كبیر، الأمر الذي یفرض علیها ضرورة تحسین خدماتها الحالیة أو تقدیم خدمات أخرى جدیدة أو أشكال 

حة به شركات التأمین والسیاات القائمة، ومن أمثلة ذلك ما تقوم مبعض الخد إلغاءأخرى جدیدة، وأیضا 

                                                           
  .98-97، ص ص 2013ن، ا، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمالتسویق الصناعي، سید سالم عرفة  )1(
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شیا مع احتیاجات اوإضافة خدمات جدیدة وأیضا إلغاء البعض تم ،والنقل بشأن تطویر خدماتها الحالیة

  .المستهلكین

  .خدمة نفسها مثال الضمانالیع بالمرتبطة ب ،القرارات المتعلقة بتحدید الخدمات المطلوبة أداؤها - 

على الاستفسارات  الإجابةمثل في تمنتجات في مجال الخدمات تي الواقع إن عملیة تخطیط وتنمیة الفو 

  .التالیة

 ــــه ما  ؟ اــــــهـتقدیمـــ مــــات التي سیتـــــدمـــي الخـ

 ات؟ــــج الخدمـــزیـكیف یكون عمق واتساع م 

 ما هو الموقف الذي سوف تكون علیه الخدمة عند العملاء ؟ 

مجال الخدمات عنها بالنسبة للسلع الملموسة، وذلك لتذبذب  تزید أهمیة عملیة تخطیط المنتجات فيو 

الطلب على الخدمات وعدم قابلیتها للتخزین وتواجه ذلك الشركات المنتجة للخدمات بتوسع أو انكماش 

   .1مزیج المنتجات الخاص بها أو تغیره

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .44-43، ص ص 2012، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،   )1(
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  الجودةماهیة : الثانيالمبحث 

  .تحقق میزة تنافسیة في مجال نشاطهاتجعلها  أنهانسبة للمؤسسة ولذلك بال اتعد الجودة سلاحا استراتیجی

  :النقاط التالیة هذا المبحث وسنتناول في

ــــمفه: الأولب ـــالمطل -1  .وأهمیتهاوم الجودة ــ

 .الجودة أهداف: لب الثانيــالمط -2

 .وأبعادهاالجودة  الــــأشك: ب الثالثـالمطل -3

  تهاوأهمیمفهوم الجودة : الأولالمطلب 

لقد اختلفت التعاریف الخاصة بالجودة وذلك للتحولات الاقتصادیة عبر التاریخ، ولما كان مفهوم الجودة 

متعدد الأبعاد لم یتفق المفكرون والباحثون على إعطائه مفهوما موحدا ودقیقا حیث عرفه الكثیر من 

  :المفكرین بعدة تعاریف یمكن عرض البعض منها

 ةمفهوم الجود: الفرع الأول

  :1يالباحثین كما یأتالجودة من قبل العدید من  عرفت لقد

ما یتفوق  أوتلبیة توقعات الزبائن  بأنها )Evans( الملائمة للاستعمال وعرفها بأنها ):Juran( عرفها - 

المقدرة على تلبیة متطلبات الزبائن وتحقیق توقعاتهم وتجاوزها بالاتجاه  بأنها Hillبینما عرفها  علیها،

  .الأفضل

 EOQC)(الجودة  لضبط الأوروبیةوالمنظمة  ASQC)(ط الجودة لضب الأمریكیةعرفتها الجمعیة و  - 

التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة على تلبیة  المجموع الكلي للمزایا والخصائص بأنهاالجودة 

 .2حاجات معینة

ي من ـــتأتة المـوالخدم بأنها المزیج الكلي لخصائص السلعة،): feignbaum  )1991وعرفها - 

التسویق، والهندسة، والتصنیع والصیانة والذي من خلاله ستلبي السلعة أو الخدمة في الاستعمال 

  .3توقعات العمیل

                                                           
)1(

، 2009ع، الأردن، ـة للنشر والتوزیـــــالعلمی ازوريـــ، دار الیالجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیة إدارةنظم ، وآخرون یوسف حجیم الطائي 

  .55ص 
)2(

  .14، ص 2005، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي،  
  .29، ص 2008، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عیسى قدادة،  )3(
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والعملیات  وبالإفرادحالة دینامیكیة مرتبطة بالمنتجات المادیة والخدمات ( بأنهاالجودة  وقد عرفت - 

ربط الات ویلاحظ على هذا التعریف عدم التوقع مع بحیث تتطابق هذه الحالة والبیئة المحیطة،

 .1والعملیات والبیئة المحیطة حسب التغیرات المتوقعةبالمنتوج أو الخدمة فقط وإنما ربط الجودة بالأفراد 

وتبعا . من خلال أربعة أصناف Bounds, Heizer, Euans, movganالجودة في نظر  وعرفت - 

  :اليالذي تستند علیه كما یبین الجدول التللأساس 

  الجودة وفق بعض المداخل فتعار ی): 02(الجدول 

  عیوب المدخل  تعریف الجودة على وفق المدخل  أساس التعریف

مبني على  -1

المنتج أساس 

Product 
Based 

أنها صفات أو خصائص یمكن قیاسها وتحدید 

كمیتها حیث یمكن على وفق هذا التعریف تحدید 

التحمیل  انة وإمكانیةات المتمثلة في المتالصف

  ة ومدى تحمل الاعتماد على هذا المنتجوالصلاب

یمتاز هذا التعریف بأنه محدد في 

تي تعتمد الجودة فیها الحالات ال

فان المعاییر ي التفصیل الشخص

قد و أساسها  التي یتم القیاس على

  تكون مظللة

مبني على  -2

أساس المستخدم 

  Userالنهائي 
Based  

على تفصیلات عتمد تعرف بأنها أمر فردي ی

الخدمة إذ  وأة المستخدم التي یطلبها في السلع

یلات ضأن المنتجات التي تقوم بإشباع هذه التف

  تعد هذه المنتجات الأعلى جودة

یلات الزبون متعددة ومن إن تفض

الصعب أن تتجمع هذه التفصیلات 

كلها في منتج واحد حتى یكون لها 

  قبول عام

مبني على  -3

أساس التصنیع  

Manu 
Facturing 

Based 

تعرف بأنها التوافق مع المواصفات والمتطلبات 

إذ أن المواصفات تكون متعلقة بالممارسات 

التصنیعیة والتشغیلیة والهندسیة ویتم تحدید 

  المواصفات من خلال التصمیم

إن إدراك الزبون للجودة یتساوى مع 

التوافق ومع المواصفات ومن هنا 

  .اها داخلییكون موج

عتمد عملیة التصمیم والتصنیع عادة ت

 التكلفةعلى التعامل مع تخفیض 

على انه هدف یتم التوصل إلیه 

ة محددة وهي الاستثمار في قبطری

تحسین عملیة التصمیم والتصنیع 

حتى تتساوى التكالیف الإضافیة مع 

 التكالیف الناتجة عن رداءة الجودة

 

  

                                                           
   .15، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن، ص إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سلیمان الدراركة،  )1(
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مبني على  -4

أساس القیمة  

Value Based 

المقبول لسعر نها درجة الامتیاز باتعرف بأ

  والسیطرة على المتغیرات بالكلفة المناسبة للمنتوج 

یعتمد قرار الشراء للزبون على الجودة والقیمة 

  الأفضل

المنتج الأعلى جودة لا یعني عادة 

وهذا اللقب الأفضل  الأفضل قیمة،

 فیص Value Betterقیمة  

  )الأحسن شراء(المنتج أو الخدمة 

، دار الیازوري العلمیة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیة إدارةنظم ، آخرونو  یوسف حجیم الطائي: رالمصد

  .58-57، ص 2009ع، الأردن، ـللنشر والتوزی

  :1تتضمن أصنافعدة  إلىتقسیم مفهوم الجودة  أیضا یمكنو 

 .عالیة أكادیمیةمعاییر  إظهار إلىالتقلیدیة التي تهدف  الأكادیمیة وتمثل النظرة :الجودة كامتیاز - 

الصناعة النمطیة حیث یمكن تثبیت المواصفات  إلىملائمة  أكثروتكون  :صفریة كأخطاءالجودة  -

تطبیقها  فبالإمكانفي التعلیم الجامعي  أماهر تطابق لها ج ویمكن للقیاسات المعیاریة أن تظالمفضلة للمنت

 .على مواد التعلم

الموظفین  أوة ـــكالطلب مـالأسهحاملي  أون ــــوتركز على حاجات المستهلكی :ملاءمة الجودة للأغراض -

المجتمع وكما محدد في الأهداف المعلنة كنتائج للتعلم من البرنامج  أو الحكومة أو الأكادیميالمجتمع  أو

 .ین الآخرین أصبح هذا المعنى هو السائد عند استخدام كلمة الجودةالعقد فيالدراسي، 

  .تشدد على التطور المستمر إذ :كتحسین الجودة -

على التحول  أوكنتیجة لدراستهم  المتغیرة والأهدافعلى سلوك الطلبة  ماإ طبقوت: الجودة كتحول -

 .الاجتماعي المتحقق عبر التعلیم العالي أوالسیاسي 

التعلیم  معظم أنظمة حدید المعاییر الدنیا في، ویتم تالأدنىالمعیار إلى تلبیة  وتشیر :الجودة كحد عتبة -

المعاییر  نأویعتقد  البرامج، أوحد من المقارنة الموضوعیة للوحدات  ادنيلتحقیق في أوروبا  الجامعي

  .سیتم تجاوزها قریبا الدنیا

على  الإجابةهي  وإنماصفر  الخطأالخدمة ذات  أولا تعني المنتج  أصبحتالجودة  أنتخلص ومنه نس

  .یناسبهوبالشكل الذي احتیاجات العمیل كما یطلبها 

  

  

                                                           
، دار معاییر الجودة والأداء والتقییم في مؤسسات التعلیم العالي في ضوء التجارب المعاصرة للجامعات الرصینة  في العالمعدي عطا،   )1(

  .201-200، ص ص 2011وموزعون،عمان، البدایة ناشرون 
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  الجودة أهمیة: الفرع الثاني

 Lewisعلى مستوى المجتمع ویرى لویس  أوسواء على مستوى المنظمة  إستراتیجیة أهمیةالجودة تتبوأ  

  :1تتمثل في ن جمیع المنظمات تعطي اهتماما كبیرا للجودة وهذا الاهتمام یعود لعدة امتیازاتبأ

عملیة الشراء  إنعلى شراء السلع والخدمات لدرجة  الإقداما قبل كثیر  یترددونصار المستهلكون  - 1

 .باتت تتسم بالتعقید والتشابك

ــــالتقن أو وجيــــالتكنولالتطور  إن - 2 وملائمة  إضافیةدراء في تقدیم خدمات ـد المـــــــي قد ساعـ

دمات ذوي من قبل مقدمي الخ الإنسانیةاللمسة  إلىالخدمات تحتاج  أنبالرغم من  ،للزبائن

ــــالوظیفی أوة ـــالمكاتب الخلفی أما ،الاتصال المباشر بالزبائن ــــة فقــ ــــد ساهمـــ ــــت فــ ي دعم المكاتب ـ

 .في تحقیق مبیعات جیدة الإنتاجیة أو الأمامیة

 الإداراتتنامي حدة المنافسة في قطاع الخدمات وعلیه فان الجودة تعتبر میزة تنافسیة تجبر  - 3

  .بعین الاعتبار في نشاطها التسویقي اأخذهعلى 

  :2في الفقرات التالیة تأثیرهاالجودة للمنظمات الصناعیة من خلال  أهمیة كما تكمن

  Companys Réputation: المنظمة أوشهرة المؤسسة   .أ 

فهذا یضفي على المنظمة السمعة  نظمة من مستوى الجودة الذي تنتج به منتجاتها،متستمد شهرة ال

الاهتمام الكافي  إعطاءفي  الإدارةمنتجاتها، ویترتب على فشل  أونتشار الواسع لخدماتها الحسنة والا

  .سمعة المنظمة وربما فقدانها لعدد كبیر من زبائنها إلى الإساءةبالجودة 

 )product laibility( :المسؤولیة القانونیة عن المنتج  .ب 

ى یحصل قانونیا عن كل أذ كون مسؤولة، توإنتاجهان المنظمات التي تقوم بتصمیم منتجات معینة إ

  .نتیجة استخدام المنتج وعلیه لابد أن تنتج وتوزع منتجات خالیة من العیوب، والأخطاء قدر الإمكان

  )the internatianal applicalions( : التطبیقات الدولیة  .ج 

هتمام بمستوى الا امن أجل أن تكون المنطقة المنتجة في وضع تنافسي على المستوى الدولي فإن علیه

  .الجودة، فالمنتوج یجب أن یتوافق مع المتطلبات العالمیة، حتى تضمن المنظمة بقاءها في بیئة الأعمال

  

  

                                                           
 .74، ص2014، الأردن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ISOوالایزو  TQM إدارة الجودة الشاملةحمید عبد النبي  الطائي وآخرون ،  )1(
  .73یوسف حجیم الطائي،مرجع سابق، ص ) 2(
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 )costs marketshare(: التكالیف والحصة السوقیة  .د 

تحقیق الجودة الجیدة والتحسین المستمر لها سوف یؤدي إلى جذب أكبر عدد من الزبائن، ومن ثم  إن

یوضح ) 1(السوقیة وذلك یؤدي إلى تخفیض التكالیف ومن ثم زیادة ربحیة المنظمة والشكل زیادة الحصة 

   .ذلك

  أثره في زیادة الأرباحو تحسین الجودة : )01(الشكل 

  

  

  

  زیادة الحصة السوقیة    تخفیض التكالیف

  تحسین سمعة المنظمة    الإنتاجیةزیادة 

  زیادة حجم المبیعات    فضلات الإنتاجو المعاد تخفیض كلف العمل 

  أعلى  أسعار    تخفیض تكالیف الضمان

  

، دار الیازوري العلمیة للنشر الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیة إدارةنظم ، آخرونو  یوسف حجیم الطائي: المصدر

  .74، ص 2009ع، الأردن، ـوالتوزی

  أهداف الجودة: المطلب الثاني

  :1داف أهمهاتهدف الجودة إلى تحقیق عدة أه

تطویر أداء جمیع العاملین عن طریق تنمیة روح العمل التعاوني الجماعي وتنمیة مهارات العمل  - 1

 .بالمنشآتالجماعي بهدف الاستفادة من كافة الطاقات وكافة العاملین 

تعمل الأشیاء بطریقة  أنم، ة على الفعالیة تحت شعارها الدائترسیخ مفاهیم الجودة والقائم  - 2

 .أول مرة وفي كل مرةصحیحة من 

التوثیق للبرامج والإجراءات  أساستحقیق نقلة نوعیة في عملیة التربیة والتعلیم، تقوم على   - 3

 .والتفعیل للأنظمة واللوائح والتوجیهات والارتقاء بمستویات العاملین

اد والموظفین في المنظمات من خلال المتابعة الفاعلة وإیج لإداریینلالاهتمام بمستوى الأداء  - 4

مرة والتأهیل الجید، مع تركیز الجودة نة والمستالإجراءات التصحیحیة اللازمة وتنفیذ برامج التدریب المقن

 .)المدخلات، العملیات، المخرجات(على جمیع أنشطة مكونات النظام 

                                                           
  .30، ص 2014للنشر والتوزیع، الأردن،  ، دار النشر الأكادیمیونإدارة الجودة الشاملةأحمد یوسف دودین،  )1(

 تحسین الجودة

 زیادة الأرباح
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الوقائیة لتفادي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة في العاملین وفي  الإجراءاتاتخاذ كافة  - 5

الجودة التي حققتها المنظمة والعمل على تحسینها بصفة مستمرة لتكون دائما في موقعها  مستوى

 .الحقیقي

والمواصفات المحددة لجودة  اییرعممع ال) المحقق( الفعليالقیام بإجراء المقارنة السلیمة للأداء  - 6

 .1بقاالمنتج التي تم تحدیدها مس

ات معزیز سبل الرضا لدیهم على السلع والخدالأمثل للمستهلكین وت باعشالإالعمل على تحقیق  - 7

) الأسري(من خلال ما تتسم به تلك السلع من الملائمة للاستخدام أو الاستعمال الفردي أو العائلي 

لتلك المنتجات أو الخدمات ویعتبر هذا الهدف من أكثر الأهداف أهمیة ودورا سیما في ظل التنافس 

 .بین المنظمات المختلفة

مسؤولیة كافة الأفراد العاملین في المنظمة إتاحة المجالات الواسعة أمامهم في  اعتبار الجودة - 8

 .اتخاذ القرارات التطویریة والتحسین المستمر في الانجاز

أن سبل المطابقة بین المعاییر التصحیحیة للمنتج  إذالتركیز باستمرار على جودة الأداء المتحقق  - 9

ن خلال مواصلة العمل في تحسین الأداء من خلال الدورات لا یمكن أن یتحقق إلا م الفعليوالأداء 

إلخ وتعزیز سبل الدعم المتواصل للعاملین ...التقنیات المتطورة في الأداء  وإدخالالتدریبیة والتطوریة 

 .في المنظمة

الوقوف على المشكلات التعلیمیة في الواقع العملي ودراسة هذه المشكلات وتحلیلها بالأسالیب  - 10

ائق العلمیة المعروفة وإقتراح الحلول المناسبة لها ومتابعة تنفیذها في الكلیات التي تطبق نظام الطر و 

 .الجودة مع تعزیز الإیجابیات والعمل على تقلیص السلبیات

  أشكال الجودة وأبعادها: ب الثالثالمطل

  :زها في ما یليأفكار المختصین في تحدید أشكال وأبعاد الجودة إلا أنه یمكن إیجاو تتباین آراء 

  أشكال الجودة: الفرع الأول

  :2نمیز للجودة ثلاثة أشكال وهي 

 وهي :الجودة التي یمكن قیاسها - 1

 .الجودة التي تتطابق مع المعاییر - 

 .هذه المعاییر التي تأخذ شكل أدلة العمل - 

 .عقدمها الوحدة للمنتفلة لمخرجات الخدمة المتوقعة التي تالتوصل إلى المعاییر المقبو  - 

                                                           
  .107، ص 2015، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن، 4، ط إدارة الجودة وخدمة العملاءخضیر كاضم حمود،  )1(

  .32مرجع سابق، ص  ،أحمد یوسف دودین )2(
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 .المعاییر هي الأدلة على التفوق - 

 وهي :الجودة التي یمكن تقدیرها - 2

 .وتقدیر التفوق فیما وراء الحد الأدنى للمعاییر والمقاییس إدراك - 

تتطلب الحكم من ذوي المهارات والخبرات من الأطباء الممارسین للمهنة والأشخاص ذوي  - 

 .الحساسیة والاهتمام

  وهي :إدراكهاالجودة التي یمكن  - 3

 .درجة التفوق التي یمكن أن یدركها متلقي الخدمة - 

 .مقدمو الخدمات مبنیة أكثر على درجة العنایة التي یولیها - 

  الخدمات جودةأبعاد : الفرع الثاني

لجودة في قطاع الخدمات ل عدة أبعاد parasuraman, zithzmloud berry الباحثان قدم كل من

  :1هي

 )Concrete( :الأشیاء الملموسة - 1

ــــفي المستلل ــــتتمث ــــة المرافقـــــــزمات المادیــ ــــم الخدمـــــة لتقدیــ التسهیلات، التصمیم (ة وتتمثل في ــ

یم أخر على تقی وأن هذه الأشیاء الملموسة تؤثر بشكل إ) عة الأجهزة والمعدات والأفراد الداخلي، طبی

  .فید منهاجودة الخدمة من وجهة نظر المست

 )edibilitygr: (المصداقیة - 2

هذه تعتمد بشكل أساسي على إمكانیة وقدرة مفهوم الخدمة على إعطاء الثقة التي تتضمن المستفید 

وتجعله واثق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لما یتوقع أن یحصل علیها، وهنا تلعب قدرات مقدم 

إلخ فإنه سوف ...الاستجابةالسریعة، المعرفة، اللیاقة، الخدمة ( الخدمة الذي یتمتع بالمواصفات المطلوبة 

یجسد المصداقیة في تقدیم الخدمة وفي تحقیق الضمان والثقة والمصداقیة للمستفید وهذا یضمن حصول 

  .المستفید على الخدمة بخصائص المطلوبة

  )responsiveness(: الاستجابة - 3

ودقیق وأن هذه الخدمة تقدم من یقصد بها قدرة مقدم الخدمة على أداء وتقدیم الخدمة الموجودة بشكل جید 

  .على الأفراد والمعدات وغیرها الاعتمادخلال 

  )competence: (الجدارة - 4

  .وهي تمثل مدى استعداد مقدم الخدمة على تقدیم المساعدة للمستفید أو حل مشاكله

  

                                                           
  .93-92، ص ص 2010زیع والطباعة، الأردن، ، دار المسیرة للنشر والتوتسویق الخدماتمحمد جاسم الصمدعي، ردینة عثمان یوسف، ) 1(
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  )security: (الأمان - 5

وفر عنصر الأمان والثقة في جذب الزبائن لطلب الخدمة لأن ت تلعب هذه الخاصیة دورا كبیرا وفعالا

الحاجات الأساسیة التي یبحث  ىحدتمثل إ الأمانیشكل نقطة أساسیة بالنسبة للمستفید، إن الحاجة إلى 

 الأمانعنها المستفید في الخدمة، فمثلا خضوع المستفید لعملیة جراحیة تعتمد بشكل كبیر على مدى 

المرافق له وفق الجهة الصحیة الكادر لقاها منه وعلى مدى العنایة التي سوف ی ،والثقة بالطبیب الجراح

التي سوف یرقد بها، لذلك یقوم المستفید بتجمیع المعلومات اللازمة من أجل أن یحصل على مستوى الثقة 

  .العملیة إجراءوالأمان المطلوبة قبل أن یقوم على 

  )Reliability( :الإعتمادیة - 6

ل الجید والدقیق وبشكل یعتمد علیه، فالمستفید ینظر بالشك وإنجاز الخدمة أداءتشیر إلى قدرة المقدم على 

  .علیه الاعتمادیمكن الوثوق به أو  ه خدمة دقیقة وبإنجاز عالإلى مقدم الخدمة بأن یقدم ل

 )courtesy( :المعاملة اللطیفة - 7

سلوب أن المستفید یهمه الكیفیة والأسلوب الذي یتبعه مقدم الخدمة عند تقدیمه لهذه الخدمة، فالأأي 

  .اللطیف والكلمات الطیبة، والمعاملة الحسنة لها وقع كبیر في نفس المستفید

 )communication: (الاتصال - 8

قدرة مقدم الخدمة على تنویر المستفید حول طبیعة الخدمة المقدمة والدور الذي یلعبه المستفید  إلىیشیر 

  .من أجل الحصول على الجودة المطلوبة من الخدمة

 )understanding( :دم للخدمةدرجة فهم المق - 9

كي یفهم المستفید  دور بها درجة فهم مورد الخدمة للمستفید  وكم من الوقت والجهد یحتاج هذا الم یقصد

  .لطلباته الخاصة، مشاعر المستفید وتقدیر هذه المشاعر

 )accessibility(: سهولة الحصول على الخدمةو إمكانیة  -10

ى الخدمة بكل سهولة وبالتالي الخدمة المقدمة سهلة المنال ویمكن هذه تشیر إلى إمكانیة الحصول عل

  .للمستفید الحصول علیها متى ما أراد ذلك

ـــــــــــــــرة وجیـــــد فتــــوبع ــــام الباحثـــــزة قـ ــــالأبعص ــــتقلی بدراسات أكثر عمقًا والتي ساهمت في إعادة ونـ  ىــــإل ادـ

ــــخمس ــــأبعة ـ ـــ   :1يــــــــــــوه ادـــ

 )Concrete: (الملموسة الأشیاء  - 1

  .)خلإ...الكراسي والمعدات والمكائن، و الأضواء المقاعد،(وهي تشتمل على العناصر المادیة للخدمة 

  )reliability: (الاعتمادیة - 2

  .درجة الاعتماد على مورد الخدمة ودقة انجازه للخدمة المطلوبة بمعنى

                                                           
، ص 2009، مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،الأردن، تسویق الخدمات ،حمید الطائي، بشیر العلاق  )1(

  .247-246ص 
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  )enessresponsiv: (الاستجابة - 3

  .سرعة الانجاز ومستوى المساعدة المقدم للمستفید من قبل مورد الخدمةبمعنى 

 :الأمان - 4

  .تمانئم الثقة والاهاى تقدیم الخدمة وقدرتهم على استلمعلومات وكیاسة القائمین عل إلىویشیر 

  )empathy: (التعاطف - 5

ها حلول ل إیجادعلى  اكله والعملدرجة العنایة بالمستفید ورعایته بشكل خاص والاهتمام بمش إلىویشیر 

  .راقیة إنسانیةبطرق 

 نفاآتبقى دون تغییر فهي كما وضحت ) ادیة والاستجابةالملموسة والاعتم الأشیاء( ــــالمكتملة ب بعادالأ إن

  .المعاییر العشرة لتقییم جودة الخدمة إلىعندما تطرقنا 

) التعاطف(بالنسبة لمعیار والأمانوالمصداقیة فهو یتضمن عناصر الجدارة والكیاسة ) الدقة(معیار  أما

والاتصالات ودرجة فهم  الزمان والمكان(مدى توفیر الخدمة من حیث  :مثلر صفانه یشتمل على عنا

  .)دللمستفیمورد الخدمة 
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  جودة الخدمات التعلیمیة: الثالث المبحث

والبرامج التعلیمیة المتطورة التي التعلیم الجامعي هو مرحلة متقدمة في التعلیم ویتمثل في الجهود  إن

ن فلسفة الجودة في ألخدمة المجتمع، و  لتأهیلهمتستخدمها الجامعة التي تحدث تغییرا في سلوكیات الطلبة 

عي تقاس على ما یستوعبه الطلبة من معارف ومهارات متنوعة ومتعددة، والعمل على تنمیتهم امالتعلیم الج

امعات من المنظمات الخدمیة التي تبادر لتحقیق النجاح على في مختلف جوانب شخصیتهم، وتعد الج

  :النقاط التالیة في هذا المبحث وسنتناولالمدى البعید، 

ـــب الأول -1  .مفهوم خدمة التعلیم الجامعي وخصائصها: المطل

 .مفهوم جودة التعلیم الجامعي وأبعادها: المطــلب الثاني -2

 .لتعلیم العالينمـاذج تقییم الجودة في ا: المطلـب الثالث -3

  وخصائصها خدمة التعلیم الجامعي ممفهو : الأولالمطلب 

وتسویق خدمة  بإنتاج، على اعتبارها منظمة خدمیة تخص وأهدافهتعد الجامعة القاعدة الفاعلة في التعلیم 

في  الإنسانیة الأنشطةمن الخدمات التعلیمیة والبحثیة والتدریبیة وهي بذلك تمثل المدخل الرئیسي لكل 

في  روحیة، ولقد اهتم الباحثون أمخدمیة، مادیة  أمسیاسیة، صناعیة  أمالمجتمع سواء كانت اقتصادیة، 

وبین النظرة  ،المعرفةنقل  التعلیم هو أنلیم بالتمییز بین النظرة التقلیدیة للتعلیم التي اقترحت مجال التع

المجموعة  أون خلال مشاركة المستفید تعمیق المعرفة وتسهیل التعلیم م إلىالحدیثة للتعلیم التي تسعى 

ــــى قــــالمستفیدة في التخطیط لتصمیم التعلیم، الذي یبنى عادة عل ــــد ومجموعــــدرات المستفیـ دین ـــة المستفیـ

مما یثیر فاعلیتهم ومشاركتهم وأهدافها إمكانیتها أو
1
.  

 الجامعي مفهوم خدمة التعلیم: الفرع الأول

هذه العملیة یحدث  أساسالمتعلم وعلى  إلىنه تدفق للمعرفة من المصدر على أ عيللتعلیم الجامینظر 

  :التعلم وفق الخطوات التالیة

ــــیتسل -  ــــم المتعلـــ ـــ ــــم المـ ــــادة، ویدركهـــ ـــ ـــــــا علـ ــــنهأى ـ ـــ ــــعناص اــ ـــ ــــر جدیـ ــةن ـــــــدة مـــ  .المعرفـــ

  .رفضها أوخطئها، ومن ثم قبولها  أوجدیدة لاكتشاف صحتها یتم فحص العناصر ال - 

حسب  وتمثیلها وتنظیمهاویب عناصر المعرفة الجدیدة من قبل المتعلم من خلال ترمیزها یتم تب - 

  .الأولویات

                                                           
، مجلة العراق، الإقتصادوسة تطبیقیة في كلیة الإدارة درا QFDتحسین جودة التعلیم الجامعي باستخدام النمودج لیث علي الحكیم وآخرون،   )1(

  .187، ص 2009، الكوفة، العراق، 12العدد 
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الرغبات ولا ترتبط  إشباعغیر ملموسة تحقق  أنشطة: أنهاخدمة التعلیم الجامعي على  Haksenویعرف 

  .أخرىخدمة  أوج ما ببیع منت أساسا

من المعاملة  الأساسيالغرض و القابلة للتحدید وغیر الملموسة  الأنشطةتلك : بأنها Etzeletalویراها 

  .رغبات المستفیدین إشباعوالتي یتم تصمیمها لغرض 

ما یعادلها وتقدمه مؤسسات  أولي مرحلة الثانویة تي التعلیم الت أنواعكل : انهعلى أ أیضا توعرف

والنبوغ، وتنمیة  الكفاءةومستویاته، رعایة لذوي  أنواعهوهو مرحلة التخصص العملي في كافة  متخصصة،

لمواهبهم، وسد لحاجات المجتمع المختلفة في حاضره ومستقبله بما یسایر التطور المستفید الذي یحقق 

 .1»وغایتها النبیلة الأمة أهداف

غیر  أساساویكون  أخریقدمه لطرف  أنلطرف یمكن  ،إجراء أوكل فعل  أنهاعلى  :2ت أیضاعرفكما 

  .شيء لأيولا ینتج منه تملك  ملموس

خدمة التعلیم العالي یمكننا تعریف خدمة التعلیم العالي على بوعلى ضوء ما سبق من التعاریف الخاصة 

علیم مجموعة المنافع التي تقدمها مستویات التعلیم العالي التي تستقطب المخرجات الممیزة في الت: أنها

تهم لمسایرة مختلف التغییرات التي تحدث في البیئة اتختص في تنمیتهم وتطویر معارفهم ومهار و الثانوي 

المستفیدة من خدماتها وتحقیق  الأطرافالخارجیة ومحاولة التكیف معها وبالتالي تلبیة حاجات ورغبات 

  .رضاهم

  خصائص خدمة التعلیم الجامعي: الفرع الثاني

  :من الخصائص تتمثل في لةمجي كما هو حال الخدمة بصورة عامة بیم الجامعتتمتع خدمة التعل

 :3اللاملموسیة - 1

ــــس مــــللماة ـــتعتبر القابلی  ــــن أهـ وتوضح هذه  م الخواص التي تفرق بین السلع المادیة والخدمات،ــ

قرارات  صدارإتفقد المشتري القدرة على  وهذه الخاصیة أن الخدمة لیس لها كیان مادي الخاصیة

ه لها، وبناءا رؤیتها قبل شرائ أوشمها  أوتذوقها  أوعلى تقییم محسوس، من خلال لمسها  بناء وأحكام

یعیدها في حالة عدم تحقیقها  أن ةالتعلیمینه، لا یمكن للمستفید من الخدمات على هذه الخاصیة فإ

 أننه لیس بالضرورة ة جودتها قبل الحصول علیها، غیر أللجودة المطلوبة لصعوبة معاینتها ومعرف

وتقدیم  للإنتاجمدعمة  ملموسةتحتوي على جوانب  أنیمكن بل  ،تكون في مجملها غیر ملموسة

هذا تشكل  إلى وبالإضافةفي التدریس  الأجهزةكاستعانة عضو هیئة التدریس ببعض  ةالتعلیمیالخدمة 

داتها ـــــي ومعـــــــا الخارجـؤسسة التعلیم وتصمیمها ومظهرهم نيابالجوانب المادیة الملموسة كم

                                                           
  .21، ص مرجع سابقعد عطا،  )1(
  .188ص  ،لیث على الحكیم وآخرون، مرجع سابق )2(
  .217ص 2002ر والنشر والتوزیع، عمان، ، دار الثقافة للنشر والتوزیع والدار العلمیة الدولیة للنش مبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن،  )3(
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لجودة الخدمة  متقییمهالتي یعتمد علیها الطلبة في  الأسس أهم، ومظهر موظفیها احد وأجهزتها

  .إلیهمالمقدمة  ةالتعلیمی

 :تلازمیةال - 2

ها من دمة التعلیمیة كغیر خال أن إلىوتشیر هذه الخاصیة، " والاتصال الإنتاجتلازم عملیة "نقصد بها 

في تقدیمها على الاتصال  الأحیانتعتمد في غالب  أنها أوتنتج وتستهلك في نفس الوقت، الخدمات 

  .الشخصي بین مقدمها والمستفید منها

  :عدم تجانس الخدمة - 3

تلف طریقة تقدیم الخدمة خت إذوتعني هذه الخاصیة، عدم القدرة على توحید وتنمیط الخدمة المقدمة، 

نه لا یوجد هناك تجانس في تقدیم أ إلىروف معینة، وفي هذا المجال نشیر لظ وفقا خرلآمن مستفید 

هیئة التدریس، مكان وزمان تقدیمها ودرجة  أعضاءبسبب اختلاف كفاءة ومهارة  ةالتعلیمیالخدمة 

  .هیئة التدریس والطلبة أعضاءالتفاعل بین 

  :1الملكیة - 4

العمیل عند الاتفاق علیها والخدمة  إلىمنتج تنقل ملكیتها من ال أوالخدمة لا تمتلك  أن نعني بها

غیر ملموسة  أساسا لأنها ،لأخرالتعلیمیة كغیرها من الخدمات ینتفع منها ولا یمكن نقلها من مكان 

  .ویتم استهلاكها مباشرة عند تلقیها

  :صعوبة تقییم جودة الخدمة من جانب المستفید منها - 5

هذا مرد و ، المقدمة له بالمقارنة بالسلع المادیة الملموسة یواجه المستفید صعوبة اكبر عند تقییم الخدمة

ــــالزب رةـــــــبخبو ة، ـــــمستفید مع مقدم الخدمالفعلي للخدمة یرتبط بتفاعل ال الأداء أن إلىیرجع  ـــ ون ـ

ـــــــنفس ، ومن خرلآة المزاجیة له، وبالتالي فان الحكم على جودة الخدمة یختلف من مستفید ـــــــه، وبالحالـ

ذلك فان الحكم على جودة الخدمة یتوقف على  إلى وبالإضافةبالنسبة للمستفید نفسه،  أخر إلىوقت 

، لآخرن هذه التوقعات تختلف من فرد توقعات عند حصوله على الخدمة، وأ ما یحمله المستفید من

 أكثرتعتبر عملیة تقییمها دمة التعلیمیة فخ، وفیما یتعلق بالرــــــلأخوبالنسبة للفرد الواحد من وقت 

 نخراطهم في الحیاةوعادة ما تكون بعد تخرج الطلاب وا متأخرة تأتيفنتائجها  صعوبة وتعقیدا،

وهذا ما یجعل  دراكاتهم لجودتها،مون هذه الخدمة بطرق مختلفة حسب إن الطلاب یقیالوظیفیة كما أ

  .المقدمة ةالتعلیمیلجودة الخدمة ونها في تقییمهم روري الكشف عن المعاییر التي یستخدممن الض

  أبعادهاو دة خدمة التعلیم الجامعي مفهوم جو : المطلب الثاني

) الطالب( دالمستفیمنطلق  :یمكن تعریفها من منطلقین Qudlityالجودة  أن إلى الإدارة أدبیاتتشیر  - 

  )الجامعة(ق المنظمة لالثاني هو منطق لوالمنط

                                                           
، رسالة مقدمة لنیل شھادة دكتوراه علوم اقتصادیة تطبیق ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي الجزائري أفاقھ ومعوقاتھصلیحة رقاد،  )1(

  .26، ص  2013/2014، الجزائر 01جامعة سطیف 
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 أمالخدمة التعلیمیة للاستخدام وللاحتیاجات، للمنتوج اى ملائمة هي مدفالجودة من مفهوم المستفید 

ییر، للمعا) هنا ةالتعلیمیالخدمة (مدى مطابقة المنتوج  فإنهاالجودة من منطق المنظمة وفقا لنفس المصدر 

 الأداءن قدر ما تتمكن المؤسسة التعلیمیة من التحرر من الفروق والانحرافات بین المعاییر المقررة وبیوب

  .1من جودة خدماتها التعلیمیة أفضلمستوى  إلىتصل  المتحقق بقدر ما

درجة تلبیة حاجات الطلبة وغیرهم من المشاركین والوفاء بتوقعاتهم على نحو  «: بأنها) سیمور(وعرفها 

  .2»مستمر

وتطبیق  اءاتوالإجر عبارة عن عملیة توثیق البرامج  بأنهاجودة خدمة التعلیم ل 3الطائي وقدادة  وأشار

تحقیق نقلة نوعیة في عملیة التعلیم والارتقاء بمستوى الطلبة في  إلىواللوائح والتوجیهات، تهدف  الأنظمة

وحسن  الإعمال بإتقان إلاوالجسمیة والنفسیة والاجتماعیة والثقافیة، ولا یتحقق ذلك  جمیع الجوانب العقلیة

یقظا باستمرار  المدرسن یكون لیم ممتعا وذو بهجة وأیكون التع أنویقصد بجودة خدمة التعلیم  إدارتها

الجودة في خدمة التعلیم بتحسین عملیات كل من التدریس  إدارةوتهتم  ،المناقشة إلىلجذب انتباه الطالب 

یما یحدث الثاني عندما یتعلم ف ةلبمشاكل الطعند توضیح المدرس كیفیة حل  الأولوالتعلیم، ویحدث 

  .لةكیفیة حل المشك ةلبالط

بالقوة الدافعة والمحركة لجعل خدمة التعلیم العالي متمیزة  4:علیمیةوهناك من عبر عن جودة الخدمة الت

 التعریفین إلیهتقدمه هیئة التدریس من جودة في خدمتها التعلیمیة، وهذا ما ذهب  وجیدة، ومثل ذلك ما

القوة الدافعة المطلوبة لدفع «: أنهاى ، فیعرف جودة الخدمة التعلیمیة، علالأولالتعریف  فأماالموالیین، 

 والأطرافبها تجاه المجتمع  ورسائله المنوط أهدافهبشكل فعال، لیحقق الجامعي و نظام التعلیم العالي 

جودة  نجد أنجاء في التعریف الثاني، حیث  العدیدة ذات الاهتمام بالتعلیم الجامعي، ویؤكد ذلك ما

فعة لنظام التعلیم الجامعي لیحقق أهدافه التي یطلبها المجتمع، في هي تلك القوة الدا علیمیةتالخدمة ال

لیس فقط لقیاس مخرجات التعلیم الجامعي، بل تمتد إلى عناصر تقدیم الخدمة  ،ضوء معاییر محددة

  .وفي مقدمها هیئة التدریس التعلیمیة

) krajewskiandritzman(وفقا لما یشیر  أساسیینالجودة من منظورین وبصورة عامة یمكن تعریف  - 

 .5المنتجور ومنظهلك ستوهما منظور الم

                                                           
، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، أداء كلیات الاقتصاد والعلوم الإداریة ضمان الجودة وأثره فيمحمود حسین الوادي وآخرون،  (1)

  .241، ص 2012الأردن، 
  .80، ص 2012، الذاكرة للنشر والتوزیع، الأردن،إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعيمھدي صالح مھدي السامرائي،  )2(
، دراسة تطبیقیة على طلبة دراسة جامعة العلوم التطبیقیة علیمیة وأثرھا على رضا الطلبةجودة الخدمة التخالد محمد طلال بني حمدان،  )3(

  .919، ص 2012الخاصة، الأردن،
 منتوري ، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستر، كلیة اقتصد، جامعة أثر التمكین على تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بالجامعةن، رزق الله حنا )4(

  .113، ص 2009/210، ئرقسنطینة، الجزا
ع العربي للنشر والتوزیع، الأردن  مكتبة المجتم، الجودة وأثره في أداء كلیات الاقتصاد والعلوم الإداریة ضمانرون، الطائي وآخ محمد )5(

  .156ص  ،2012
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 إلىللاستخدام وینظر المستهلك ) خدمة أوسلعة (مة المنتوج مواءفالجودة من منظور المستهلك تعني 

الذي  الأساسيرض ق الغحقأن ی المنتوج على تعبر عن مستوى قدرة وأنهاقیمة،  نهاأالجودة ویعرفها على 

  .تعني مطابقة المواصفات فإنهاالجودة من منظور المنتج  أما محددجله عند سعر شرائه لأ یجرى

 أنها أساسومن خلال كل ما ذكر من تعاریف، یمكن استخلاص مفهوم لجودة الخدمة التعلیمیة على 

ذه الجودة من خلال تقدیم خدمات معاییر علمیة، وتظهر ه تلبیة توقعات الطلبة وتحقیق رغباتهم في ضوء

 مهاراتمتمیزة، مثلما یقدمه عضو هیئة التدریس، كما تظهر فیما یكتسبه الطلبة من معارف و  تعلیمیة

  .تلبیة ما یقابله من متطلبات إلىمتد تبحیث 

  جودة خدمة التعلیم الجامعي أبعاد: الفرع الأول

دراسة  بإمكانهامؤسسة التعلیم العالي  أنجودة غیر لل الأساسیة الأبعادالباحثین في عدد  أراءتتباین 

ذات الصلة الوثیقة بالعملیة التعلیمیة الأبعاد تلك  ولها الباحثون وخاصةیتناالتي  الأبعادوتحلیل جمیع 

وبحاجات الطالب  لدخول سوق العمل، وقد عكف الباحثون في مجال دراسة جودة الخدمة ومن بینهم 

مؤسسة التعلیم العالي  إدارةلجودة الخدمة التي ینبغي علي  أبعادید عشرة على تحد lovelok)(الباحث 

الاعتمادیة، الاستجابة، الكفاءة،  :صیاغة وتنفیذ الخطط الكفیلة بتحقیق كل بعد منها وهي تتمثل في

فهم العمیل، الجوانب المادیة ، معرفة وتالأمانعلى خدمة،اللباقة، الاتصال، المصداقیة،  سهولة الحصول

  .1الملموسة

الخدمة المطلوبة منه، بدرجة عالیة من الدقة  أداءونعني بها قدرة مقدم الخدمة على  :الاعتمادیة - 1

وفي مجال الخدمة التعلیمیة، فانه ینبغي على القائمین في مؤسسة التعلیم ) الأخطاءعدم حدوث ( والإتقان

  .وفي المواعید المحددة الإتقانالعالي توفیر الخدمات بصورة صحیحة وبدرجة عالیة من 

لمؤسسة  ویمكنالخدمة  أداءوتعني امتلاك مقدمي الخدمات للمهارة والمعرفة اللازمة في  :الكفاءة - 2

 الأكادیمیةتحقیق هذا البعد من خلال الحرص على توفیر الخبرات التعلیم العالي كمؤسسة تعلیمیة 

دیم خدماتها بمستوى مرتفع من الجودة، كما التي تجعل مؤسسة التعلیم العالي قادرة على تق والإداریة

عالیا، ومعرفة علمیة كافیة، مهارات البحث العلمي  تأهیلاهیئة تدریس یمتلكون  أعضاءتوفر  أنینبغي 

المؤسسة التعلیمیة ورسائلها المجتمعیة من اجل تطویر المعرفة  أهدافمع  تتواءمالتي  الأخلاقیةوالقیم 

  .جیدا إعدادا وإعداده ي مجال اختصاصه،النظریة والتطبیقیة للطالب ف

رغبة واستعداد مقدمي الخدمات لخدمة ومساعدة الزبائن، مهما كانت  إلىوتشیر  :الاستجابة - 3

التغییر في احتیاجات سوق العمل : على البیئة التعلیمیة نذكر تطرأالتغیرات التي  أهمالظروف، ومن 

 نأمؤسسة التعلیم العالي الذي یتطلب من  الأمراعي، والتغیر في منظومة التطور الاقتصادي والاجتم

                                                           
  .40ص  ،صلیحة رقاد، مرجع سابق )1(
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 والإداریة الأكادیمیةفیة للاستجابة لها وذلك من خلال توفیر عدد كافي من الكوادر یتمتلك المرونة الك

  .توقفوجمیع المستلزمات والتسهیلات المالیة والمادیة التي تكفل استمرار العملیة التعلیمیة دون 

الشك في التعامل مع المؤسسة ویستخدم هذا المؤثر للتعبیر عن و غیاب المخاطرة  ونعني به :1الأمان -4

من یقدمها، وحتى توفر مؤسسة التعلیم العالي الخدمة  يفي الخدمة المقدمة وف بالأماندرجة الشعور 

تخصص قوة امن خاصة بمؤسسة التعلیم  أنفانه ینبغي علیها  المخاطر، جو یخلو فيالتعلیمیة للطالب 

المختلفة مثل منع السرقات وحوادث الاعتداء والمتاجرة في  الأمانر جوانب یلتوف الإدارةتشكلها  ،عاليال

وصیدلیات وسیارات  أطباءاعتماد برنامج صحي متكامل یوفر للطلبة  إلى بالإضافةالممنوعات، هذا 

  .مین صحي، وخدمات بریدمع توفیر تأ إسعاف

لمؤسسة التعلیمیة على الوفاء بالتزاماتها وتعهداتها للطالب قبل ویقصد بها مدى قدرة ا: المصداقیة - 5

التحاقه بها، وتضح ذلك جلیا وبصورة خاصة في المحاولات التي تقوم بها مؤسسات التعلیم العالي  وأثناء

 أعضاءالمختلفة حول ما یمتلكه  الإعلامفي وسائل  إعلاناتهاالخاصة لاستقطاب الطلبة الجدد من خلال 

تدریس من معارف وخبرات ومهارات وما تتمیز به مؤسسة التعلیم العالي هنا في تحقیق ما وعدت هیئة ال

  .أثناء زیارتهم لهاوفي وعودها للطلبة  إعلاناتهابه في 

 إمكانیةالمهمة لجودة الخدمة التعلیمیة هي  الأبعادمن  :2مكانیة وسهولة الحصول على الخدمةإ - 6

، وینبغي التركیز على تحقیق هذا البعد من خلال اختیار الموقع وسهولة الحصول على هذه الخدمة

ــــالمناس ــــب للمؤسســ بیسر  إلیهابحیث یمكن وصول قطاع الطلبة المستهدف ) الجامعة(ة التعلیمیة ـ

ــــوسهولة، كم ــــم العالـــــــة التعلیــــــاول مؤسســــــا تحـ ــــة مـــــــي مجموعــــــتراع أني ـ ــــن العوامــ ل في اختیارها ـ

توفیر  إلى بالإضافةالتوسع مستقبلا، هذا  إمكانیةللموقع كالهدوء، وتوفیر المساحات الكافیة التي تتیح 

 إلىالمناطق المختلفة والسكنات الداخلیة للطلبة، وتلجا بعض مؤسسات التعلیم الجامعي  إلىالحافلات 

على  الضغطبهدف عدم  أماكنل على توزیعها في عدة عدم تركیز كل كلیاتها في مكان واحد وتعم

  .تتعلق بالتنمیة الاجتماعیة أخرى أهدافمنطقة جغرافیة واحدة، ولتحقیق 

تزوید بالمعلومات وباللغة التي یفهمونها، وتقدیم التوضیحات  إلىر، ویقضي هذا المؤش: الاتصال - 7

الاتصال بین مؤسسة التعلیم العالي والطالب من د تحقیق عملیة عاللازمة حول طبیعة الخدمة وتكلفتها، وی

الجامعي مناقشة وتحلیل  للأستاذالتي تصب في تحقیق جودة التعلیم الجامعي، فالاتصال یتیح  الأبعاد أهم

، توفیر وأرائه أفكاره إیصالكل ما یتعلق بالطالب وحاجته، مشكلاته، مقترحاته ویتیح للطالب  وإدراكوفهم 

تي تساهم في تحسین وتصویر العملیة التعلیمیة وكل ما یتعلق بالمداخلات من برامج التغذیة العكسیة ال

                                                           
  .41، ص سابقمرجع صلیحة رقاد،  )1(
، ص ص 2011، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، التعلیم الجامعي من منظور إداريحجیم الطائي، ھاشم فوزي ألعبادي، یوسف ) 2(

153 ،155 .  
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یمتلك  أنمؤسسة التعلیم العالي فانه ینبغي  أهدافومناهج وحتى تكون عملیة الاتصال قادرة على تحقیق 

  .الفاعل الإصغاءالطالب وعضو هیئة التدریس مهارات الاتصال الناجح ومهارات 

والمقصود بها، بذل الجهود من طرف مقدمي الخدمات لفهم حاجات الزبائن  :الزبونمعرفة وتفهم  - 8

الخاصة، وتقدیم النصح والاستشارة والتوجیه اللازم، ولتحقیق هذا البعد في مجال  احتیاجاتهمومعرفة 

 العمل من خلال القیام سوقحاجاته وحاجات  وإدراكالتعلیم العالي، ینبغي التركیز على فهم الطالب 

شكاوى الطالب ومشكلاته والعمل على  إلىلسوق العمل، كما یجب الاستماع و بدراسات دوریة للطلبة 

  .ومشكلات ومقترحات الخریجین آراءتحلیل ودراسة  إلى بالإضافةحلول لها، هذا  إیجاد

مجموعة من المستلزمات المادیة التي تجسد هذه  إلىتحتاج مؤسسة التعلیم العالي  :1الملموسیة - 9

المستلزمات المادیة التي تتعلق بخدمة التعلیم  أهمغیر مباشرة، وتتمثل  أوبصورة مباشرة  سواءً الخدمة 

 والأدواتالقاعات الدراسیة والمدرجات والمختبرات العلمیة ومختبرات الحاسوب :الجامعي بصورة مباشرة في

المستلزمات المادیة التي تتعلق بخدمة  أهمعن  أما .والوسائل التعلیمیة المرئیة والمسموعة والمكتبة وغیرها

النوادي الصحیة والریاضیة والحدائق ومواقف السیارات : التعلیم العالي بصورة غیر مباشرة فتتمثل في

  .وغیرها

ویعني بها تمتع مقدم الخدمة بروح الصداقة، والاحترام، واللطف في التعامل كالاستقبال  :اللباقة -10

یسود جو من الاحترام المتبادل  أنمة مع الزبائن وفي مؤسسة التعلیم ینبغي الطیب مع التحیة والابتسا

 أيوالتعامل الحسن الذي یضمن لكل من عضو التدریس والطالب مكانته ففي حالة حدوث تجاوزات من 

الجامعة وتعلیماتها وقوانینها تعالج ذلك بما یكفل  أنظمةن االتعامل المذكورة ف أسسالطرفین لا تنسجم مع 

  .الجید في هذا المجال الأداءاستمراریة 

من دمج هذه المؤشرات  1988وزملاؤه سنة ) parosuraman(وفي دراسة لاحقة تمكن الباحث 

ـــــــرئیسی ادـــــــأبعة ـــــــرة في خمســــالعش ــةالمظ :ة لجودة الخدمة هيـ  اهر المادیة الملموسة،الاعتمادیــ

  :والجدول التالي یوضح ذلكالاستجابة، الضمان والتعاطف، 

  خدمة التعلیم العالي بعادأ: )03(جدول ال

  البیان  المؤشر

  الجوانب الملموسة

  .جاذبیة المظهر الخارجي لمؤسسة التعلیم العالي - 

  .التصمیم الداخلي لمؤسسة التعلیم العالي - 

د والموار  تصالاتالإر الخدمة توف أداءوالمعدات المستخدمة في  الأجهزةحداثة  - 

  .الالكترونیة، المظهر اللائق لمقدمي الخدمات

  .المرافق والتسهیلات المادیة المتاحة للطلبة من ساحات وقاعات - 

                                                           
  .156 ،152، مرجع سابق، ص ص ھاشم فوزي ألعبادي، یوسف حجیم الطائي )1(
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  الاعتمادیة

  .تقدیم الخدمة في المواعید المحددةالتزام المؤسسة التعلیم العالي ب - 

ملیة التزام مؤسسة التعلیم العالي بتقدیم الوعود التي قطعتها للطلبة من حیث ع - 

  .تقدیم الخدمات التعلیمیة

  معلومات دقیقة وصحیحة –) أخطاءعدم حدوث (تقدیم الخدمة بشكل صحیح  - 

  الاستجابة

  .السرعة في تقدیم الخدمة المطلوبة - 

  .الرغبة في مساعدة الطلبة والاستجابة الفوریة لطلباتهم - 

  .الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوي - 

  الضمان

  .الثقة بمقدمي الخدمة - في التعامل مانبالأالشعور  - 

  .خلو الخدمة التعلیمیة من الشك - 

والمهارات اللازمة لتقدیم  الأكادیمیةالهیئة التدریسیة المعرفة  أعضاءامتلاك  - 

  .الخدمة التعلیمیة

  

  التعاطف

  .وحسن الخلق بالأدبتحلي مقدمي الخدمات  - 

  .فهم ومعرفة احتیاجات وتوقعات الطلبة - 

  .دیر ظروف الطالب والتعاطف معهتق - 

  .اللطف في التعامل مع الطلبة - 

، 2010، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن،ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العاليعماد أبو الرب وآخرون، : المصدر

  .205ص 

  تقییم الجودة في التعلیم العالي نماذج: المطلب الثالث

طبیق منهج الجودة في مجال التعلیم الجامعي للحصول على جودة اهتمت مؤسسات التعلیم العالي بت

عدد المؤسسات التي  وأصبحفي خدمة المجتمع،  أفضلللتعلم طلبة قادرین على ممارسة دورهم  أفضل

وكثیر من الدول النامیة والیابان  الأوروبیةوالدول  أمریكافي  سواءتتبع نظام الجودة في تزاید مستمر 

تطبیق هذا المنهج في مؤسساتها التعلیمیة، ولتطبیق الجودة في مجال ب بدأتیة التي وبعض الدول العرب

والخدمات وتسخیر كافة  والإنتاج الأداءالتعلیم لا بد من اتخاذها قیمة محوریة بحیث تنعكس في 

واحد  العمل كفریق وأفراد إداراتالمادیة والبشریة ومشاركة جمیع عناصر النظام التعلیمي من  الإمكانات

  .لتقدیم جودة عالیة في الخدمة التعلیمیة

وهي  ألاهتمام الباحثین والممارسین على ا ادراستین حازت أهمركز في هذا المطلب على تقدیم وسوف ن

 أیضا، كما ستقدم )1985( وزملائه مانر براسیلكل من  الفجوةالذي یعتمد على ) servqual(نموذج 
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 4الفجوة 

وقد حاز كل من هاذین النموذجین على الكثیر من ) 2005( ردوسیفللباحث ) hedperf(نموذج 

 .من الباحثین في العالمالإختیار من الكثیر و التطبیق و الاهتمام 

    zeihamland lparsuraman de gapmoنموذج سیرفكال : الفرع الأول

ا یجده مو ما یتوقعه الزبون  بیننموذجا یعتمد على قیاس الفجوة  1985وزملاؤه في سنة  سیرمانبرا طور

  .أحصوهاالنوعیة التي  أبعادوهذا من خلال مختلف .تلقیه للخدمة أثناءفعلي،  أداءمن 

تقدمه  أنوالشكل الموالي یوضح مختلف الفجوات الممكن وقوعها بینما ینتظره المستهلك وما یمكن 

  .1المنظمة

  1985كال  نموذج سیرف :)02(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

    

، دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسة برید الجزائر، رسالة ، نماذج وطرق قیاس جودة الخدمةالله صالحبو عبد ا: المصدر

  .56، ص 1،2013/2014مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة سطیف

                                                           
لجزائر، رسالة مقدمة لنیل شھادة الدكتوراه، بو عبد الله صالح، نماذج وطرق قیاس جودة الخدمة، دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسة برید ا )1(

  .56، ص 1،2013/2014كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة سطیف

 2الفجوة 

 3الفجوة 

 1الفجوة 

 5الفجوة 

الصورة المقدمة للزبون 

 بالاتصالات الخارجیة
 مة فعلاالخدمة المقد

 تحویل إدراك الخدمة إلى مواصفات

 إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن

 كلام الآخرین عن الخدمة الحاجات الشخصیة التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 2الفجوة 
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ئن قد لا غالبا ما نجد أن بعض توقعات الزباو إدراك إدارة المنظمة و تقع بین توقعات العمیل  :01الفجوة

لا تدرك أهمیتها الصحیحة لدى الزبون لأن المعلومات التي لدیها غیر صحیحة عن و تدركها الإدارة 

أنماط الطالب أو تم تفسیرها بصورة خاطئة فقد یعتقد مثلا مدیرو المستشفیات أو المرضى و السوق 

قد یهتم المرضى یحكمون على جودة خدمة المستشفى من خلال الخدمات الفندقیة المتاحة، بینما 

  . الممرضین أكثر من أي شيء آخرو نوعیة الأطباء و بمسؤولیات 

مواصفات، وهي تعني إلى لتوقعات الزبون كما تدركها الإدارة تمثل الفرق الناشئ عند ترجمة : 02الفجوة

ع ضالسبب لعدم قدرة المنظمة على و  یعزى وقد ،الإدارةمواصفات الجودة لا تتطابق مع توقعات  أن

التخطیط وقد تكون مستویات الجودة واضحة لكنها لا  إجراءاتفي  وأخطاءویات واضحة للجودة مست

 إلىلا تصل  أنها إلاوقد تكون واضحة وتروق للعملاء  المستهدفینترتقي لمستویات توقعات العملاء 

ة لكن لیس شركات الطیران في سرعة الرد على المكالمات الهاتفی إحدىقد ترغب : ، مثلاالإدارةوحات مط

  .اللازمة الإمكاناتلدیها 

الفعلي، فوضع توجیهات بالخدمة لا یعني  الأداءالفرق بین المواصفات المحددة للجودة وبین  :03الفجوة

تكون  أنالخدمة ومنها  أداءهناك كثیرا من العوامل التي تؤثر على  آن، حیث باستمرارتطبق دائما س أنها

غیر مدربین  منهأ أوالعاملین غیر متصفین بالمواصفات المطلوبة  وانأ وغیر مرنة المواصفات معقدة جدا

أو لا  مما یؤثر على محتوى جودة الخدمة. تشغیل سیئة أنظمةوجود  أوالخدمة،  أداءبصورة كافیة على 

  .ذلك المستوى المرغوب والمحدد مسبقا وإخلاف المؤداة یكون لدیهم الحافز الكافي للخدمة

الوعود  أو الدعوةن مستوي الجودة المروج، وهي تعني بأالفعلي وبین  الأداءق بین مثل الفر ت :04الفجوة

ذلك قیام  أمثلةالفعلي للخدمة ومن  الأداءالاتصال الترویجي لا تتطابق مع  أنشطةمن خلال  المعطاة

فة الفندق وعند استلامه للغر  إعلاناتعلى ما جاء في  العمیل بحجز غرفة فندق بمواصفات معینة بناء

  .لا تتطابق مع ما استلمه الإعلانات أظهرتهاالمواصفات التي  نأجد و 

الخدمة المدركة لا تتطابق مع الخدمة الفعلیة  أنالمتوقعة، وتعني و  ةتقع بین الخدمة المؤدا :05الفجوة

  .واحد آنمن فجوة في  أكثروقد یكون ذلك لحدوث 

  :وتخضع للمعادلة التالیة الإدراكاتو تبین التوقعات عبارة عن دالة وحسب هذا النموذج دائما فان النوعیة 

01.................SQ=� ���������
�

���
  

SQ=� ij� ij
�

���
| 02  

التي ذكرتها سابقا لتصبح كما تظهر في المعادلة  الأبعاد أوزانبواسطة ) 01(وقد عدلت المعادلة 

  : حیث تعني كل من) 02(

SQ: یعبر عن النوعیة الكلیة للخدمة.  
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K :ر عن عدد العبارات المستخدمةهو مؤش. 

P	ij :داء المدرك للبعدوهو الأ i للإجابةj  )p:perception(  

E	ij : وهو نوعیة الخدمة المتوقعة للبعدi  الإجابةعن j )E: expédition( 

Wi : هو وزن البعدi.  

یرف سمثلا یتكون نموذج ) أستاذ أوطالب (لى المستفید عنطرحها  إخباریةونقصد بها جملة : العبارة

فید مرة للتعبیر عن توقعاته وتطرح مرة تعبارة في شكل عبارات تطرح على المس 22من  1985 لكا

  .أعلاهثم بحسب الفارق وفق المعادلة الموضحة  الأداءللتعبیر عن ما وجد فعلا في  أخرى

لنفس  1988له، لكنها قلصت في دراسة  إصدار أول في أبعاد 10كان یعتمد على  1985وذج من إن

ــــأبع 05الباحثین لتصبح  ــــالاعتمادی(ي ـــــط هــــــفق ادــ ـــــــة، الاستجابـ والجوانب المادیة  ،الأمانف،ـــــة، التعاطـ

و في بعد واحد ه) والأمنالاتصال، الكفاءة، المصادقة، اللباقة (حیث تم جمع كل من ) الملموسة أو

  .1في بعد واحد هو التعاطف) الوصول للخدمة وفهم المستهلك(كما دمجت كل من  الأمان

  

  )الخدمة المدركة(هید بارف  الأداءنموذج : الفرع الثاني

لنموذج ذاع صیته في  الآننتحول ) seruvqull(مثل في المختصر وذج الفجوات المتمن قدمنا أنبعد 

التي تلقت بعض  نموذج لا یعتمد على قاعدة الفجوة،وهو  ي،قیاس جودة خدمات التعلیم العال مجال

مقیاس ) owlid ،sspinwolland،1998(انتقد كلا من الباحثین فقد  الانتقادات في هذا الخصوص

التعلیم  مؤسساتالفعلي عند قیاس جودة الخدمة في  الأداءالفجوة حیث استعانا في دراستهما بمقیاس 

من المعلومات الخاصة بدرجة التوقعات  إضافتهامنفعة یمكن  يأ یجدان العالي الهندسي، فالباحثان لا

فضلا  عند قیاس الرضا، الأهمیةوبالتالي فهي غیر مهمة في قیاس الجودة لكنها على النقیض غایة في 

مرة في  لأولخدمات التعلیم في مؤسسات التعلیم العالي تعتبر من الخدمات التي یستخدمها الفرد  أنعن 

الكلمة  تأثیروجود  إلىالمنافسة تؤدي  الأخرىللجامعات  - الطالب- وبالتالي عدم تجربة المستفید حیاته،

الذي یؤثر على تقدیر الطالب لجودة الخدمة في  الأمرالمنقولة على الصورة الذهنیة لجودة الخدمة، 

  .2المؤسسة التعلیمیة التي یدرس فیها

ــــالأسمما سبق وعلى هذا  ـــ ــــبدراستی) firdous,2005,2006( ةـــــــحثقامت البا اسـ ــــن قیمتیـــ ن ـ

 العاليمقیاسا جدیدا لجودة الخدمة المقدمة في مؤسسات التعلیم  الأولىمتتالیتین، قدمت في الدراسة 

على نموذج  أساسيحیث یعتمد هذا النموذج الجدید بشكل ) امعات حكومیة، خاصة، معاهدج(بمالیزیا 

 الأولى الأحرف إلىوهو یشیر ) hedperf(علیه مصطلح  أطلقتخدمة المدركة فقط، وقد الفعلي لل الأداء

                                                           
  .57بو عبد الله صالح، مرجع سابق، ص  )1(
، المجلة ، نموذج مقترح لقیاس جودة الخدمات التعلیمیة بالتطبیق على مؤسسات التعلیم العالي في مصرشریف حامد محمد أبو وردة )2(
  .328، 277ص ص  ،2008مصریة للدراسات التجاریة، المجلة الحادي والثلاثین، العدد الأول، مصر، ال
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فقط في مجال الخدمات التي تقدمها مؤسسات التعلیم العالي، والذي یحدد  الأداءللمقیاس المبني على 

ت مقا الأولالبحث  لإصدارالحقیقیة لجودة الخدمة التعلیمیة داخل هذا القطاع، في سنتها الموالیة  الأبعاد

) servperf(احثة صاحبة النموذج بنشر مقال ثاني اختبرت فیه الكفاءة النسبیة لمقیاسي بال

فقط وقد توصلت النتائج التي تفوق مقیاس  الأداءحیث یعتمد الاثنان على قاعدة ) hedpevf(و

)hedpevef (ة تفسیریة عالیة لما له من قدر ؤسسات التعلیم العالي في مالیزیا، على مقیاس الخدمة في م

لجودة الخدمة في مؤسسات التعلیم العالي، فضلا على تمتعه بدرجة عالیة من الصدق والثبات وقد بررت 

 لأولخدمات التعلیم العالي یستخدمها الفرد  أنفقط  الأداءسبب تفضیلها للاتجاه المبني على  أنالباحثة 

مرة تكون غیر دقیقة كما الحال  لأولدمها الفرد مرة وبالتالي فان التوقعات في مجال الخدمات التي یستخ

التوقعات لیست  أنهذا یعني و . الجودة فقط لأداءالمستفید  إدراكفي الجودة المدركة التي تعتمد فقط على 

  :تقدم شرحا لها فیما یلي أساسیة أبعادالجدید على ستة  جالنموذجزءا من الجودة المدركة، ویشتمل هذا 

تجاه الطلاب  الأكادیمیةعبارات تدور حول المسؤولیات  9یتضمن هذا البعد  :یةالأكادیمالجوانب  - 1

من حیث تقدیم الاستشارات الكافیة والقدرة على توصیل المعلومات وتحویل المقررات الدراسیة لمعرفة 

على لا بالتغذیة المرتدة المنتظمة، فض وإمدادهموالقدرة على تحقیق التواصل المستمر مع الطلاب  علمیة،

التنوع  إلى بالإضافةمهارات الاتصال الجید والمواقف الایجابیة مع الطلاب داخل وخارج قاعات الدروس 

  .في التخصصات التي یحتاجها سوق العمل

التي تساعد  الضروریةعبارة تدور حول العناصر  12یتضمن هذا البعد  :الأكادیمیةالجوانب غیر  - 2

 الأعمال أداءوهي تتعلق بدرجة كفاءة الموظفین في (الطرق  ربأیسالطلاب على الحصول على الخدمة 

الطلبات، والسرعة في تقدیم  أوالمنوطة لهم وسهولة تحصیل الرسوم، ودرجة الاستجابة للشكاوي المقدمة 

 أولیاءالخدمة، ومدى تواجد الموظفین، ودرجة الاستعداد القصوى لمساعدة الطلاب والتعاون معهم ومع 

  ).كلهممشا لحل أمورهم

 المؤسسةعبارات تدور حول الصورة الذهنیة لدي المجتمع عن  10ویتضمن  :تیالسمعة والص - 3

  .جتمع وقدرة المؤسسة عل تحقیق رسالتها اتجاه الطلبة والمجتمعمومدى اندماجها مع ال

عبارات تتعلق بمدى قرب المؤسسة من وسائل المواصلات بشكل  8ویتضمن  :تسهیلات الوصول - 4

قاعات التدریس داخل  إلىوسهولة الوصول  الإرشادیة، فضلا عن اللوحات المؤسسة إلىلوصول ییسر ا

تلقي  أماكنالتواجد في  إمكانیةالمؤسسة، وتسهیل مهمة الحصول على المعلومات المبسطة التي تفید في 

رنت وحل الطرق، ودرجة الاستجابة لتلقي الطلبات من خلال الانت وبأیسرالخدمة في الوقت الملائم 

  .المشكلات عبر الهاتف

تقدیم عروض برامج متنوعة ذات  أهمیةوتتضمن عبارتین، ویركز هذا البعد على : قضایا البرنامج - 5

  .متخصصة، ببنیة ذات مرونة ومحتوى واضح أكادیمیةسمعة 
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ائج جیدة ، وذلك لعدم تقدیمه لنتالأخیرهذا البعد تم التنازل عنه وحذفه من النموذج المحدث : الفهم - 6

وهو بعد یتعلق بفهم الطلبة، المشورة وبعض الحاجات الخاصة من قبل الخدمات  رات الكمیةبافي الاخت

  .التعلیمیة

لیكرت  مقیاسعلیها من خلال  الإجابةعبارة تم تحدید  41وبهذا یتضمن المقیاس في شكله النهائي 

درجات عدم  أقصى إلى 5ي تساوي درجات الموافقة والت أقصىمن  تبدأالمتدرج من خمسة استجابات 

  .3تساوي و ، مع وجود درجة حیادیة في المنتصف 1الموافقة والتي تساوي 
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  :خلاصة الفصل

 أصبحبناءا على ما سبق، یمكن القول بان تطبیق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي 

العالمي، ولتطبیق  أوحدیات سواء على الصعید المحلي حتمیة لا مفر منها لمواجهة مختلف الت ضرورة

العمل على توفیر المتطلبات الضروریة لتجسید هذا النظام مع  أولاهذا النظام بكفاءة وفاعلیة، فانه ینبغي 

المناسبة والنطاق المناسب،ثم العمل على  الآلیةر الخطوط العریضة له من تحدید الهدف المناسب، یطتس

التقییم  إجراءاتاخلیة من خلال الاهتمام بتحقیق الجودة والتحسین المستمر القائم على ضمان الجودة الد

من اجل التحسین والتطویر، من  سسیةؤ بالمسؤولیة الم إحساسفي خلق  الأساسالذاتي التي تسهم في 

لخارجي یتم تبني إجراءات التقییم ا الأخیرخلال القیام بمعالجة نقاط الضعف وتدعیم نقاط القوة، وفي 

ــــالتي تسه ـــــــي اعتمـــــــم فـ  إلىالسعي  إلى، ومن ثم دفع مؤسسة التعلیم العالي الأداءاد معاییر عالیة ـ

بما  وأدائهاؤسسة في نظم ضمان الجودة، یتیح لها مقارنة سیاستها وبرامجها مانخراط ال أنتحقیقها، كما 

د المعني من جودة التعلیم العالي في البل سنالاختصاص، وهو ما یح أصحابهو متعارف علیه لدى 

  .الشهادة بجودة هذا التعلیم والاعتراف بذلك على الصعید العالمي إلىویؤدي بالنهایة 



 

 

  :الثانيالفصل 

 رضا العملاء
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  :تمهید

العملاء  بجذبیعتبر العمیل أحد أهم العناصر التي من أجلها وجدت الشركة بحیث تقوم هذه الأخیرة 

والعمل  هم، والعوامل المؤثرة فیهمكسب رضاهم وذلك عن طریق معرفة توقعات أجلوالمحافظة علیهم من 

رضاهم عن الخدمة المقدمة ، ومعرفة مستوى من خلال الاتصال الدائم بهمخدمات ذات جودة  على تقدیم

  .عن طریق قیاسها

  :النقاط التالیة لذا سنحاول في هذا الفصل التعرف على

  .مفاهیم حول العملاء: المبحث الأول

  .رضا العملاء: المبحث الثاني

 .لعملاءثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا اأ: المبحث الثالث
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  مفاهیم حول العملاء: لمبحث الأولا

ي منهم المواصفات التي تحولها إلى ة لدى المؤسسات الخدمیة التي تستقبأهمیة بالغیحظى العملاء 

  .مقاییس أو معاییر تقدیم الخدمة وفقها

  مفهوم وأنواع العملاء: طلب الأولالم

إن العمیل هو أهم شخص في نظر المؤسسة لذا یجب على المؤسسة معرفة نوع العمیل والتعامل معه 

    .أساسهعلى 

 مفهوم العملاء: الفرع الأول

  :ولقد وردت عدة مفاهیم حول العملاء نذكر منها

 مثل الشخصیة المستخدم النهائي لخدمات الشركة، وتتأثر قدراته بعوامل داخلیة على أنه  یعرف العمیل

وجماعات د وتأثیرات العائلة والمعتقدات والأسالیب والدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجیة مثل الموار 

 .1مؤسساتیل والأصدقاء، وقد یكون العمیل أفراد أو التفض

 ــــذین یتعاملــــــراف الـــالعملاء أو الزبائن هم مختلف الأط یعرف العمیل أیضا بأن ــــون مـ ـــ ة ــــــــع المؤسســ

 .2أو تربطهم علاقة معینة بهم

 الفعلي أو المتوقع ولدیه الرغبة والقدرة في شراء تلك  یعرف العمیل على أنه ذلك المشتري للخدمات

 .3الخدمة كما أنه یشكل الهدف النهائي لأي عملیة تسویقیة لأنه هو مفتاح نجاح المؤسسة أو فشلها

  سلع والخدمات من السوق عتباري الذي یقوم بشراء الالایعرف العمیل بأنه الشخص العادي أو

الشخصي أو لغیره بطریقة رشیدة في الشراء والاستهلاك، لإشباع حاجاته ومتطلباته والتي  لاستهلاكه

 .4تشبع من خلال حصوله على السلع والخدمات من السوق عن طریق عملیات مختلفة

  .من خلال ما سبق ذكره نستنتج أن العمیل هو ذلك الشخص الذي یشتري ویستعمل ما تنتجه المؤسسة

  

  

  

                                                           
  .88مرجع سبق ذكره، ص  زاھر عبد الرحیم عاطف، )1(
  .19ص  ،2007، دار المناھج للنشر والتوزیع، الأردن، سلوك المستھلكمحمود جاسم الصمدعي، وردیثة عثمان یوسف،  )2(
  .71، ص 2006، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، 2، مفاھیم وتطبیقات، ط إدارة جودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،  )3(
  .96، ص 2006، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، سلوك المستھلككاسر نصر منصور،  )4(
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  أنواع العملاء :الفرع الثاني

  : 1یقسم العملاء حسب التقسیم الكلاسیكي إلى قسمین هما 

  :نوداخلیالعملاء ال

أین تولي المؤسسة  الخ...ویمثل هؤلاء الأفراد العاملون في المؤسسة ذاتها مثل الموظفین المساهمین

 اكانو خاصة إذا  المقدمة، أن العملاء الداخلین یقومون بعملیة الترویج للخدمات باعتباراهتماما كبیرا لهم 

  .لهایدینون بولائهم وانتمائهم 

   :نوخارجیالعملاء ال

 والأجنبيالمحلي  والاقتصادوتشمل الموردین والمستهلكین والعملاء، والمجتمع المحلي والسلطة والدولة 

  .والمنافسین، ومن لهم علاقة مع المؤسسة أو یرون في وجودهم تحقیقا لأهداف لهم مسوقونوال

  :تهم إلى ما یليایقسم العملاء أیضا من حیث سلوكیكما 

  )NAIVE( :العمیل البسیط

یتصف هذا النوع من العملاء بالهدوء والبشاشة، طیب القلب، كما یتمیز بأعصاب هادئة یثق بالناس 

راء الغیر إلا أنه آوبنفسه، حسن المعاملة والمعاشرة، كذلك یتصف بالمرح، یرغب في الاستماع إلى 

وعدم المحافظة على الوقت، حیث یلجأ الفاعلین بالمؤسسة إلى الإصغاء إلى هذا  الانضباطیتصف بعدم 

  .2الوقت، وذلك بتفادي الخروج عن الموضوع تحسبا لإضاعة الوقت إدارةالنوع من العملاء والحزم في 

  )SILENT( :العمیل الصامت

 يأ يولا یبدیستمع دون المشاركة في الحدیث  إذازامه الصمت دوما، یتمیز هذا النوع من العملاء بالت 

أضطر إلى ذلك، حیث یعهد مقدم الخدمة إلى الاستفسار منه عن الأمور  تعبیر یجول في خاطره إلا إذا

  .3مل على تقدیم الخدمة من خلال حقائق موجزةاالتي یریدها، كما یحاول أن یجذبه إلى الحدیث مع الع

  ) ALTERNATOR( :المترددالعمیل 

یتصف هذا النوع من العملاء بأنه غیر قادر على اتخاذ قرارات بنفسه، وغیر متأكد مما یرید وهو ما 

ینعكس على حدیثه وسلوكه، ولا یستقر على رأي، حیث یعمل مقدم الخدمة على التفاعل معه انطلاقا من 

                                                           
  .206، ص سابقخیضر كاظم محمود مرجع  )1(
 ، مركز الخبرات المھنیة الإداریة3، مھارات الخدمة الممیزة، أسس الخدمة المتمیزة، طالمناھج التدریبیة المتكاملةعبد الرحمان توفیق،  )2(

  .65، ص 2003
  .201مرجع نفسھ، ص العبد الرحمان توفیق،  )3(
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شأنها، كذلك العمل على تزویده بقدر من بجذب انتباهه إلى الموضوعات التي تحتاج اتخاذ قرارات 

المعلومات المكتوبة لیدرسها ویتخذ قراره بالإضافة إلى تدعیم ذلك بطرح أسئلة وتقدیم اقتراحات مصحوبة 

  .1استلزم الأمر إذاأخذ الموافقة بالبراهین وأخیرا 

   )TALKATIV( :العمیل الثرثار

سم هذا النوع بأنه مرح جدا، كثیر الكلام یمیل بشدة للدعابة والفكاهة، ویتكلم في كل المواضیع، كذلك توی

إلى توجیه أسئلة مغلقة له  مقدم الخدمة یضطرأن و یعتبر متعالي وواسع الخیال، لیثبت وجهة نظره، 

ه ولكن إذا أسهب في لیتمكن من الإمساك بزمام الأمور، مع إتاحة له الوقت المناسب لیتحدث عن نفس

إلى تقدیم الامتنان  بالإضافة، الآخرینلتعامل مع ل منه بأدب الاستئذانالحدیث فإن على مقدم الخدمة 

  .2قتراحات مهمة للعملن هذه الاراحاته بقدر ما یعتقد بأوالتقدیر لاقت

 )complaininc(  :العمیل المتذمر الدائم الشكوى

 إذیتصل بالخدمة،  خاصة ما نه دائم التذمر من كل شيءعلى ألاء یتصف مثل هذا النوع من العم

وقد یكون هجومه على  اخاطئ المؤسسة حتى لو كان إجراءاتز على النقاط السلبیة ویهاجم ییحاول الترك

رضاه عن تلك الخدمات أو بسبب صعوبات قد تكون  كافة المؤسسات التي تقدم نفس الخدمة، بسبب عدم

ضاح سبب تذمره وشكواه لفاعلون بالمؤسسة على محاولة است، حیث یعمل اواجهته ولم یجد لها حلا

تقدم له الخدمات بصفة  إذبأهمیته لهم شخصیا  وإشعارهوالعمل على تهیئته واكتشاف مشكلته الحقیقیة 

  .3غضبه لامتصاصشخصیة 

   shoppnc :العمیل المتسوق

خر لیستفسر عن نفس ویتنقل من شخص لآ، شيءویتمیز هذا النوع من العملاء بأنه یستفسر عن أي 

فكرة عن  وإعطائهارات الترحیب بیقابله مقدم الخدمة لع إذیتبع التعلیمات،  أنولا یرغب في  الشيء

علیه حتى لا یتم فقدانه  الضاغطة الأسالیبخدمات المؤسسة مدعما ذلك بالفهارس، مع تجنب استخدام 

  .4الأول عن المؤسسة، لیصبح عمیلا دائما لها الانطباعكعمیل لأن مقدم الخدمة أو الفاعلین بها یعطونه 

  

  

                                                           
  .206خیضر كاظم محمود ، مرجع سابق، ص  )1(
  .184مأمون سلیمان درادكة، مرجع سابق، ص  )2(
  .79، ص 2002، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 2، مفاھیم الطبقات، الطبعة إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،  )3(
  .187، ص 2002ن، ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عماالجودة في المنظمات الحدیثةمأمون درادكة وطارق شلبي،  )4(
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   IMPATIENT :العمیل المتعجل أو المندفع

ید الغرور ویدعي إلى شخص آخر، شد نافذ الصبر یقاطعك ولو كنت تتحدث بأنهویتصف هذا العمیل 

، حیث یضطر الفاعلین بالمؤسسة إلى معاملته على أساس أنه عمیل مهم صاحب كل شيءبأنه یعرف 

مصیب، واللجوء إلى السرعة والایجابیة من أجل السیطرة على مجرى الحدیث، والابتعاد عن  رأي

الكیاسة معه، بأن توافقه الرأي  التفاصیل والتركیز على الهدف من التعامل معه، بالإضافة إلى استخدام

  .حفظتب

بوجود رأي آخر مختلف عما  لتبیانفون معك في الرأي تلالرأي ولكن هناك من یخ أوافقكنعم : مثلا

 .1یعتقده

  NEGATIVE :السلبيالعمیل 

ویتصف هذا النوع من العملاء بأنه دائم یبحث عن المشاكل ویعید الاستفسار ویطلب وقتا للتفكیر واتخاذ 

اد عما یؤدي إلى استجابات سلبیة تفاعله مع هذا النوع إلى الابتعالقرار، حیث یلجأ مقدم الخدمة أثناء 

ومحاولة الوصول معه إلى استجابات إیجابیة من خلال محاولة إقناعه باتخاذ قرارات سریعة، وجازمة 

والعمل على استكشاف السبب الحقیقي وراء تأجیله في اتخاذ القرار، بالإضافة إلى إشعاره بأهمیة الوقت 

  .2تخاذ مثل هذا القراربالنسبة لا

   AGGRESSVE :)العدواني ( العمیل الصعب 

هذا النوع بالعدوانیة ویحاول إثارة المشاكل دائما، یتمسك برأیه ولا یتنازل، كما یستخدم أسلوب  یتصف

 الهجوم للحصول على ما یرید ویقسو على نفسه والآخرین ولا یحاول تفهم أحاسیس الغیر ولا یثق بأحد

  .3بالغرور ولدیه القدرة على الاستمرار في النقاش بدون توقف كذلك یتمیز

یكثر مقاطعة الآخرین لیظهر نفسه وغروره ویصعب إرضاءه، إذ یلجأ مقدم الخدمة أو المتفاعل معه إلى 

لا  أنضبط أعصابه والحفاظ على هدوءه عند عملیة الإصغاء له، والحزم عند تقدیم وجهة نظره، بشرط 

 یشعره بان الأمر شخصي، كذلك محاولة إفهامه بأنه دائما على استعداد للتعامل معه ولا) العمیل(یثیر 

العمیل عندما یكون مستعدا للتعاون وتجنب الجدال معه، وقد یلجأ أحیانا مقدم إلى طلب تدخل الرئیس 

  .المباشر إذ استلزم الأمر

  

                                                           
  .188، ص مأمون درادكة، مرجع سابق  )1(
  .94 -93، دار الجامعیة الإسكندریة، ص ص دلیل فن خدمة العملاء ومھارات البیعجمال الدین مرسي ومصطفى محمود أبو بكر،  )2(
  .68سابق، ص عبد الرحمن توفیق، مرجع  )3(
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  العوامل المؤثرة على سلوك الزبون: المطلب الثاني

تلعب الدور نظام مفتوح یتفاعل مع الأنظمة المحیطة به یتأثر ویؤثر علیها وعملیة التفاعل  إن الفرد یمثل

الاستهلاكي، وبشكل عام یمكن تمثیل العوامل المؤثرة في سلوك الزبون  هالأساسي في التأثیر على سلوك

  :كالتالي

  العوامل المؤثرة في سلوك الزبون): 03(الشكل 

  

  

  الثقافیة    

    الاجتماعیة   

  الثقافة العامة

  

  الثقافة الفرعیة

  

  الشریحة 

  الاجتماعیة

    الشخصیة

  الجماعة المرجعیة

  العائلة

  المكان 

  )المركز +الأدوار(

  العمر  النفسیة

  الوظیفة

  أنماط الحیاة

  الشخصیة 

  

  المشتري

  )المستهلك ( 

  الدوافع

  الإدراك

  التعلیم

  المعتقدات

  الاتجاهات

ع، الأردن، ـر والتوزیـ، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشتسویق الخدمات الصحیةتامر یاسر البكري، : المصدر

  .64ص 

  العوامل الثقافیة: الفرع الأول

المشتري تعد العوامل الثقافیة ذات أثر واسع وعمیق على سلوك الزبون ویتأثر ذلك عندما تلعب ثقافة 

  :1الاجتماعیة دورا مهما ومؤثرا في قرار الشراء وكما یتضح في التالي) الطبقة(والشریحة  فة الفرعیةوالثقا

 :الثقافة - 1

تنبع أصلا من القیم والمعتقدات  لأنهافي إقرار الفرد لحاجاته ورغباته  اوأساس احاسم تعتبر الثقافة عاملا

التالي معیارا شخصیا للتعامل مع اقتبسها الفرد من العائلة أو المحیطین به، وأصبحت بوالدلالات التي 

فردا من المجتمع، وعلى سبیل المثال أصبح  یر الحالات التي یتفاعل معها بصفتهالآخرین عبر تفس

الحیاة التي تختلف بطبیعة  مفرداتعن المعرفة في التعامل المجتمعات مع  االتعامل مع الكمبیوتر تعبیر 

فمن یرى الكمبیوتر وسیلة للاتصال مع الثقافات الأخرى متاحة . دولة إلى أخرى من الحال من مجتمع أو

                                                           
  .80 ، ص2006، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، أسس ومفاھیم معاصرة، التسویقتامر البكري،  )1(
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البعض الآخر على انه قطعة حدیدیة لیس لبعض الآخر بأنه شيء عجیب، ویرى أمام المجتمع، یرى ا

  .....إلا

  :الثقافة الفرعیة - 2

رك في مجموعة من تتش تعبر الثقافات الفرعیة عن المجموعات الصغیرة التي تعیش داخل المجتمع، التي

أو من خلال الظروف الطارئة التي  القیم الولیدة الناجمة عن التجارب الشخصیة والسلوكیة الحیاتیة،

المجموعات احتیاجات مختلفة وأنماط سلوكیة استهلاكیة وعادات شرائیة معینة، وهنا یأتي م، ولهذه تواجهه

لثقافات كأسواق مستهدفة لهم، وهو ما یشكل مفتاحا دور رجال التسویق في اختبار واحد أو أكثر من هذه ا

  .لدخول الثقافات الأخرى

 :الطبقة الاجتماعیة - 3

، وتأخذ هذه الطبقات شكل نظام طبقي مغلق یختلف اجتماعیةیتكون المجتمع الواحد من طبقات 

الاجتماعي یكون  ولكنهم یتشابهون في شكل العضویة، وعلیه فإن الوضع الأدوارها من حیث ؤ أعضا

ه في مجموعة ؤ متناسق نسبیا وبأقسام ثابتة في المجتمع، وفیه نوع من التسلسل الهیكلي، ویشترك أعضا

  .من القیم والاهتمامات والسلوكیات

إن الطبقة الاجتماعیة لا تعكس الدخل فقط ولكنها تشمل الوظیفة، والمستوى التعلیمي، مكان 

أنماط اللغة، والتفضیلات  یع هذه الطبقات تختلف في اللباس وفيالإقامة، التخصص في الجامعة، وجم

 عضاء الطبقات الاجتماعیة الأخرى یة، كما یمیلون إلى إتباع سلوكیات متشابهة أكثر من الأالترویج

  .1وتبین الدراسات أن الأعضاء یتحركون بین طبقة اجتماعیة وأخرى خلال دورة حیاتهم

  العوامل الاجتماعیة :الفرع الثاني

یتأثر سلوك الزبون بعوامل اجتماعیة متعددة مثل المجموعات الصغیرة للمستهلكین، الأسرة، الأدوار 

  :2الاجتماعیة، والحالة وفیما یلي توضیح لهذه العوامل

 :الجماعات المرجعیة - 1

 ات التأثیر الممیزجموعات ذمیتأثر سلوك الفرد بالكثیر من المجموعات الصغیرة، والتي تعرف بأنها ال

مقارنة مباشرة  سلوك المشتري بالجماعات المرجعیة والتي تعد بمثابة نقاط یتأثروالتي ینتمي لها الفرد كما 

 كل إیجابي أو سلبي على قیم الشخصملة أخرى فهي الجماعات التي تؤثر بشجأو غیر مباشرة، وب

                                                           
  .213 -212 ، ص ص2015نشر والتوزیع، الأردن، ، دار صفاء لل2، طإدارة التسویقإیاد عبد الفتاح النسور،  )1(
 ، ص ص2014نشــر والتوزیــع، الأردن، ة والــ، دار صفاء للطباع2، أفكار وتوجیھات جدیدة، طإدارة التسویقغسان قاسم داود اللامي،  )2(

149 -150.  
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واتجاهاته وسلوكه وتتمثل هذه المجموعة بالعائلات، النوادي الاجتماعیة، المنظمات المخصصة للمجامیع 

المرتبطة بالدیانات، ویتجه المسوقون إلى استخدام المجامیع المرجعیة في إعلاناتهم بهدف التأثیر على 

المؤثرین في الجماعات وتحفیزهم على شراء المنتج، كما یركز المسوقون على قادة الرأي  الأشخاص

للتأثیر على الأفراد ) الخ ...مثل المعرفة، الشخصیة الممیزة( یمتلكون مهارات خاصة   المرجعیة والذین

  .وتحفیزهم بشراء المنتج

 :العائلة - 2

، فالعائلة تعد أهم منظمة شرائیة استهلاكیة في المجتمع تم الفرد یؤثر أفراد الأسرة تأثیرا على سلوك

 التغیرات الحاصلة في هذه الأدوارواسع من حیث التأثیر وفقا لأدوار أعضاء العائلة، و  دراستها بشكل

حیاة العائلة بسلوك إذ تختلف الأنماط الاستهلاكیة المنزلیة للعائلة باختلاف دورة حیاة  ةكذلك ترتبط دور 

ت الأطعمة والملابس العائلة، وتعد الزوجة وبشكل تقلیدي هي العنصر الشرائي الرئیسي للعائلة في مجالا

والمنتجات المنزلیة، كما یمكن أن یكون للأطفال تأثیر قوي على قرارات الشراء في الأسرة فقد قدمت شركة 

  .تیوتا حدیثا حملة إعلانات جدیدة تركز على الأطفال كمؤثر على العائلة في الشراء

 )المكانة ( الأدوار والمركز الاجتماعي  - 3

المجموعات  موعات مثل العائلة أو الأندیة الریاضیة، أو المنظمات، وبهذهیشارك الأفراد في بعض المج

 )المكانة(و ما یعرف بالأدوار أو الأوضاع وه ،وفقا للمؤسسة التي ینتمي إلیها امختلف ایلعب كل فرد دور 

وكل دور یؤدي إلى وضع معین، وبذلك یكون له  ،فالدور یمثل النشاطات التي یتوقع من الشخص تنفیذها

حاجات تختلف عن أي دور آخر، فالطالب الجامعي له احتیاجات مختلفة عن احتیاجات الموظف وهما 

  .اللذان یختلفان عن حاجات الطفل الصغیر

  العوامل الشخصیة: الفرع الثالث

  :1وتنقسم هذه العوامل إلى ما یلي

العمریة المختلفة أثناء ار السلع والخدمات بالفئات ترتبط عملیة اختی :العمر ومراحل حیاة دورة  .أ 

  ).الطفولة وسن المراهقة، ومرحلة الشباب، ومرحلة الرجولة، ومن ثم الشیخوخة( حیاة الفرد 

                                                           
  2011والتوزیع والطباعة، الأردن، ، دار المسیرة للنشر 3، بین النظریة والتطبیق، طمبادئ التسویق الحدیثوآخرون،  زامزكریا أحمد ع )1(

  .142 - 141ص ص، 
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ــــلة في مراحل التالكما تؤثر مراحل دورة الحیاة على السلوك الشرائي وهي  ـــلال العائ ي تمر من خــ

ــورها ن من دون أطفال، مطلقون مع أطفال، وفي ، مطلقو الأطفال، عائلات دون أطفال، عائلات مع تطــ

  .الأخرىكل مرحلة وفئة عمریة هنالك سلوك شرائي مختلف عن المراحل 

من خلال هذه الأسئلة المستقلة التي تستدعي  الاعتبارویجب على المسوقین أخذ هذه المراحل بعین 

  :استخدام استراتیجیات مختلفة في كل مرحلة

 ؟من الذي یؤثر على قرار الشراء -1

 من یتولى عملیة الشراء الفعلیة؟ -2

 من یتخذ قرار الشراء؟ -3

 من یستخدم السلعة؟ -4

  .فالعائلة المكونة من أب وأم تختلف في احتیاجاتها ورغباتها نسبیا عن أسرة مكونة من زوجین وأطفال

ها یاره للسلع والخدمات التي یحتاجو یؤثر نوع العمل على السلوك الشرائي للفرد باخت :الوظیفة  .ب 

وظائفهم، ویحاول المسوقون تحدید الجماعات الوظیفیة التي یكون لها اهتمام واضح مع متها ءملا ومدى

  .ك الجماعات المهنیة المحددةلبمنتجاتهم وخدماتهم، وتستطیع الشركات أن تتخصص بإنتاج السلع لت

الوظیفة إن الأشخاص الذین یشتركون في الثقافات الفرعیة أو الطبقة الاجتماعیة و  :نمط الحیاة  .ج 

یمكن أن یكون لهم نمط للحیاة مختلف عن الأخر، ونمط الحیاة یصف ویصور خصائص الحیاة الیومیة 

للناس وجمیع التفاعلات التي یقوم بها الأفراد مع بیئة لإعطاء صورة شاملة بطریقة وجودة وتفاعله مع 

لقة بالأبعاد الأساسیة والمتع هنشاطات) A.I.O(العالم من حوله ویمكن التعبیر عن نمط الحیاة من خلال 

  )العمل، الهوایات، التسلیة، التسوق(التالیة 

دراكات المستهلكین وسلوكهم الشرائي، فكل شخص إ تؤثر على إن الصفات الشخصیة :الشخصیة  .د 

  .یمتلك مجموعة ممیزة من الصفات الشخصیة التي تؤثر على سلوكه الشرائي

السمات والمعتقدات والتصرفات والعادات والخصائص فیمكن تعریف الشخصیة على أنها مجموعة من 

خلال  النفسیة الممیزة للفرد والتي تحدد بردود فعل للبیئة التي یتعرض لها ویمكن وصف الشخصیة من

  ).في النفس، السیطرة، الاستقلالیة، الدفاع عن النفس، العدوانیة والتكیف ةالثق(بعض السمات التالیة 

 لوك المشتري أثناء اختیار للبائعشخصیة المسوقون في تحلیل سبعلقة عد المعلومات المتحیث تسا

والعلامة التجاریة، كما یستخدم العدید من المسوقین مفهوما آخر یرتبط مع نوع الشخصیة وهو مفهوم 

  .لنظریة الشخصیة التسویقيت أو الإدراك الذاتي وبعد تطبیق الذا
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ذاته وهي الصورة التي تحس لحیث أن مفهوم الذات هي الطریقة التي ترى بها نفسك أي تصور الشخص 

مضمون مفهوم الذات أن كل ما یمتلك الشخص یعكس  أنحیث  ایدلونك علیه الآخرینوتعتقد أن 

ت العلاقة بین مفهوم الذااستقلالیته وخصوصیته ویؤثر على شخصیته، فلا بد من رجل التسویق فهم 

 إنكوداك الرائدة في بیع الأفلام والكامیرات ، فعلى سبیل مثال یعتقد مؤسس مدیر شركة وملكیة الشخص

  .الناس یشرون منتجاته لدعم تصوراتهم الخاصة عن أنفسهم

   العوامل النفسیة: الفرع الرابع

التعلم، المعتقدات والاتجاهات تتأثر أفعال الأفراد واختبارهم بالعدید من القوى الداخلیة، وكالدوافع، الإدراك، 

  .1وكذلك خصائص الشخصیة، هذه المؤثرات النفسیة تؤثر على جمیع الأفراد بما فیها سلوك الزبون

هي الحاجة الداخلیة التي توجه الأفراد لإشباع حاجاتهم، ولهذا فإن الدوافع هامة لأنها توجه  :الدوافع - 1

حة ل العطش، الجوع، الدفء، الرامثوجیة فسیولتقود السلوك إلى الأهداف، والدوافع قد تكون أو 

الجنس وهناك الدوافع النفسیة مثل الإنجاز العدائیة، الإشكالیة، الحب، القبول، السلطة، الثقة واحترام 

 .الذات

 هو المعنى الذي یعطیه الفرد كحافز أو منبه معین استقبله بحواسه الخمس أو استقبال:الإدراك - 2

 أولاواعیا لوجوده و وتفسیر منبه حسي، فقبل أن یشتري الزبون منتجا معینا، یجب أن یكون مدركا 

 .خطواتفهذه العملیة تبدأ بعدة 

الخطوة الأولى في الإدراك هو كشف للمنبه مثل مشاهدة إعلان تلفزیوني في قناة  :الكشف  .أ 

لأنهم في تلك المحطة التلفزیونیة هو منبه اختاره الأفراد  تلفزیونیة معینة، فالمنبه الذي عرض على الأفراد

 .أصلا اختاروا مشاهدة محطة تلفزیونیة معینة

الخطوة الثانیة في تشكیل الإدراك هو أن هذه المنبهات التي تعرض على الزبون یجب  :الانتباه  .ب 

قدرتهم على معالجة أن تثیر انتباهه، فالمستهلكون یعیشون في بیئة ملیئة بالمنبهات الحسیة، وان 

 .واستیعاب جمیع ما یعرض علیهم محدودة

الأفراد وتفسیر معناه بالشكل  انتباهحتى یحقق المنبه هدفه، یجب أن یحوز على  :التفسیر  .ج 

الترویجیة المختلفة ظاهرة عادیة الصحیح، وفي الواقع فإن سوء تفسیر الأفراد للرسائل المرسلة بالوسائل 

 جاتهم، دوافعهم، تجاربهم السابقةحا: ي تفسیر المنبه من قبل المستهلكینومن العوامل التي تؤثر ف

 .الحالة التي وضع بها المنبه، معاني الرموز المتعلمة من المنبه أوالإطار وتوقعاتهم، 

) ربة منتجتج(یقصد بالتعلیم تأثیر على سلوك اللاحق، ویمكن للخبرة أن تكون مباشرة مثل  :التعلیم - 3

السابق أو رمزي مثل قراءة الإعلان في جریدة، فعندنا نتعلم شیئا ما فإن سلوكنا سوف یتغیر من السلوك 

                                                           
  .155 -154 ، ص ص2006نشر والتوزیع، الأردن، ، دار الحامد للمفاھیم معاصرة، التسویقیق إبراھیم حداد، نظام موسى سویدان، شف )1(
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 في بناء ولاء الزبون تجاه العلامة تجاریة ، ویستفاد من نظریة التعلم)الوضع المشابه(للحالة نفسها 

ل نتائج السلوك السابق فمعظم سلوك الزبون هو سلوك متعلم ولیس فطریا من جانب آخر تمث محددة،

 .مرة أخرىلى نتائج مشبعة یمیل إلى أن یكرر ، فالسلوك المؤدي إتأثیرا قویا على عملیة التعلم

 :تجاهاتالمعتقدات والا  - 4

واقف السابقة من خلال العمل والتعلم وهذا یؤثر على میكتسب الفرد المعتقدات والاتجاهات وال  .أ 

 .سلوك الزبون الشرائي

 ون سلبیا أو إیجابیا مثل التأطیرشيء معین، وقد یك الثابت لدى الفرد نحو هو التقییم الموقف  .ب 

 .الخ......المعرفة المكتسبة

هو الشخص الذي یستهلك السلعة أو الخدمة وقد لا تكون له علاقة بعملیة اتخاذ القرار  :المشتري - 5

 .1الشرائي

  مستویات توقعات العملاء: المطلب الثالث

یؤیدون فكرة قیاس الفجوة بین التوقعات والإدراك الخاص بالعملاء كمحور أساسي في  العدید من الباحثین

  :2تقدیم جودة الخدمة، فمصطلح التوقع كأساس للمقارنة عادة ما یستخدم بطریقتین هما

 ما الذي یتوقعه العمیل عند تقدمه للحصول على الخدمة؟  - 

 ؟ ما الذي یرغبه العمیل عند تقدیمه للحصول على الخدمة - 

  :3تقسم توقعات العملاء لمستویین مختلفین وهما

، فهو خلیط اعلیه الحصول ویتمثل في المستوى من الخدمة الذي یتمنى العمیل :المستوى المرغوب - 1

 .مما یعتقد العمیل أنه من الممكن حدوثه والذي ینبغي حدوثه

 یجده العمیل مقبولا عندهفهو یمثل ذلك المستوى من الخدمة والذي : المستوى الملائم من التوقع -2

 .ویتكون جزئیا من تقدیر العمیل مقدما لما سیكون علیه مستوى الخدمة

ویقصد بها ذلك المدى من مستوى أداء '' منطقة التحمل '' یوجد بین هذین المستویین نطاق یعرف باسم 

د الأداء الفعلي أقل من المنطقة التحمل، فإن العمیل ي یجده العمیل مرضیا، فإذا ما وجالخدمات الذ

أما إذا وجد مستوى الأداء الفعلي أعلى من منطقة سیشعر بالإحباط والندم وتنخفض درجة ولائه للشركة، 

                                                           
، ص 2016والتوزیع والطباعة، ، منظور متكامل، دار المسیرة للنشر تسویق الخدمات الصحیةسمیر حسین الوادي، مصطفى سعید الشیخ،  )1(

  .232، 227،228 ص ص 
 بسكرة ة لولایة ، حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیتقیم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرھا على رضا العمیل البنكيفیروز قطاف،  )2(

  .140، ص 2010أطروحة دكتوراه، تخصص علوم التسییر، جامعة بسكرة، 
  .518، ص  2008، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، 4، طتسویق الخدماتھاني حامد الضمور،  )3(
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التحمل فإنه سیشعر بالسعادة والرضا وتزید درجة ولائه للشركة ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل 

  : التالي

  مستویات توقعات العملاء :)04(الشكل 

  

  التوقعات المرغوبة

  منطقة التحمل

  المستوى الملائم

 

  .519، ص 2008، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان 4ط ،تسویق خدمات هاني حامد الضمور،: المصدر

  :1هذا الشكل من خلال إعطاء المثال التالي ویمكن شرح

 10ورغب في تأمین سیارته في مدة لا تجاوز نفترض أن أحد العملاء ذهب إلى شركة التأمین، 

دقائق فیعبر هذا عن مستوى الخدمة المرغوب ولكن نظرا لخبرته السابقة أو تعامله مع شركة التأمین 

یمكن أن  انتظارهفإن  أخرىالموجودین قبله ووفقا لعوامل  خذ بعین الاعتبار عدد العملاء الآخرینوالأ

دقائق  10دقیقة ویعرف هذا بالمستوى الملائم للخدمة، فإذا استغرقت الخدمة الفعلیة المدة بین  20یصل 

أما إذا كان الوقت الفعلي خارج  يدقیقة والتي تعرف بمنطقة التحمل فإن العمیل سوف یكون راض 20و 

 20دقائق أو أكثر من  10من منطقة التحمل فإن تأثیره سوف یكون أكبر من مدى العمیل سواء أقل 

المرغوبة أما في الثانیة  توقعاته عادة ورضا، لأن الأداء الفعلي فاقدقیقة، ففي الحالة الأولى یكون أكثر س

  .الحد المناسبه فسیشعر بإحباط أكبر لأن الخدمة أخذت مدة اكبر مما اعتبر 

دمة إلى نفس العملیة مرة أخرى تختلف منطقة التحمل من عمیل لآخر، وقد تختلف من عملیة أداء الخ

  . ولنفس العمیل، كما أنها قد تختلف باختلاف المؤشر المستخدم في تقییم جودة الخدمة من طرف العمیل

  

 

                                                           
، تخصص إدارة أعمال، ، رسالة ماجستیرقیاس مستوى جودة خدمات المصاریف الإسلامیة العاملة في فلسطینأیمن فتحي فضل الخالدي،  )1(

  .45، ص 2006الجامعة الإسلامیة، غزة، 
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  رضا العملاء: المبحث الثاني

لا و تسعى دوما المؤسسة للاحتفاظ بالزبائن الحالیین وجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن المحتملین 

من خلال تقدیم الخدمات ذات الجودة التي تتوافق مع توقعاتهم، وبالتالي تكسب رضاهم یمكنها ذلك إلا 

 :بحیث أصبح الرضا یحتل مركز محوریا في دراسته ومن خلال هذا المبحث نحاول التطرق إلى ما یلي

 مفهوم رضا العملاء وخصائصه: المطلب الأول. 

 لیهامحددات الرضا والسلوكیات المترتبة ع: المطلب الثاني. 

 أسالیب قیاس رضا العملاء: المطلب الثالث. 

  مفهوم رضا العملاء وخصائصه: المطلب الأول

باعتبار العمیل هو جوهر عمل كل مؤسسة خدمیة، فإن هذا یدفعها إلى جعل معظم عملیاتها التشغیلیة 

  .ئصهوبرامجها باتجاه تحقیق رضا العمیل، لذلك سنتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم الرضا وخصا

 مفهوم رضا العملاء: الفرع الأول

  :لقد وردت عدة مفاهیم لرضا العمیل ویمكن ذكر بعضها في الآتي

  یعرف)Howard Sheth(  الحالة العقلیة للإنسان التي یشعر بها عندما یحصل '' : الرضا على أنه

 .1''مقابل التضحیة بالنقود والجهد) ثواب ( على مكافئة 

  عرف كل من )Zeithimal et coll. ( الحكم على جودة المنتوج الناتج عن مقارنة '' الرضا على أنه

  .2''بین توقعات الزبون للخدمة والأداء الفعلي

  یرىoliver  ومشاعر السرور التي تصاحب  ةرضا الزبون یعبر عن مشاعر الوجدانیة الإیجابی'' أن

الزبون خلال حیازة المنتج واستخدامه، وما یترتب عن مدى تطابق الأداء المدرك للمنتج مع الاتجاه 

 .3'' العام نحو المنتج 

  مقیاس یرتبط بالأداء الفعلي والمتوقع للمنتج فإذا كان الأداء الفعلي یفوق '' وعرف الرضا على أنه

 .4'' ل العكس یؤدي إلى عدم رضا الزبون ا الزبون وإذا حصفإن ذلك یعني رض المتوقع

                                                           
  .68، ص 2005/2006، رسالة ماجیستر، كلیة الاقتصاد، جامعة الجزائر، تفعیل رضا الزبون كمدخل إستراتیجي لبناء ولائھحاتم نجود،  )1(
دراسة حالة مصرف بابل الأھلي، مجلة العرب للعلوم ، رضا الزیون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبوري الخفاجي،  )2(

  .84الاقتصادیة والإداریة، العدد الخامس والعشرون، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، السنة الثامنة، ص 
 ستیر تخصص تسویقائر، رسالة ماج، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزالتسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائنزھوة خلوط،  )3(

  .83، ص 2014جامعة بومرداس، 
  .71، ص 2002، الدار الجامعیة، مصر، قراءات في إدارة التسویقمحمد فرید الصحن،  )4(
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بق نستنتج أن رضا الزبون هو الحالة النفسیة التي یبدیها الزبون بعد عملیة الشراء أي من خلال ماس

  .السلوك ما بعد الشراء تتجه مقارنته للأداء الفعلي والمتوقع للمنتج

  خصائص الرضا: الفرع الثاني

  : 1یعة الرضا من خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل التاليیمكن التعرف على طب

  خصائص الرضا: )05(الشكل 

  

  

 

 

   

  

  

  

، مذكرة تدخل ضمن متطلبات الحصول على شهادة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءنور الدین بوعنان، : المصدر

  .114، ص 2007، 2006الماجستیر كلیة الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة المسیلة، 

  :الرضا الذاتي - 1

ن جهة والإدراك طبیعة التوقعات الشخصیة للعمیل م: یتعلق رضا العمیل هنا بعنصرین أساسین هما

الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة العمیل هي النظرة الوحیدة التي یمكن أخذها بعین 

الاعتبار فیما یخص موضوع الرضا، فالعمیل لا یحكم على جودة الخدمة بواقعیة وموضوعیة، فهو یحكم 

أحسن من أن الخدمة المقدمة لذي یرى بعلى جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة، فالعمیل ا

   . الخدمات المنافسة، یراها عمیل آخر بأنها أقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق

                                                           
، مذكرة تدخل ضمن متطلبات الحصول على شھادة الماجستیر، كلیة العلوم جودة الخدمات وأثر على رضا العملاءنور الدین بوعنان،  )1(

  .115، ص 2006/2007والعلوم التجاریة والتسییر، جامعة المسیلة، الاقتصادیة 

 الجودة المدركة

عةالجودة المتوق  

 الرضا الذاتي

 لإدراك العمیل

 الرضا النسبي

 متعلق بالتوقعات

الرضا التطوري 
 التغیر مع الزمن
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لنظرة على ا) الجودة، المطابقة(ي تركز على من النظرة الداخلیة الت الانتقالومن هنا تظهر أهمیة 

تقدم خدمات وفق مواصفات ومعاییر  ، فالمؤسسة یجب أن لا)الجودة، الرضا(الخارجیة التي تعتمد على 

  .محددة وإنما تنتج وفق ما یتوقعه ویحتاجه العمیل

إن خاصیة الذاتیة للرضا ینتج عنها ضرورة وجود عناصر مادیة خاصة بالأنشطة الخدمیة أي جعل 

العناصر المعنویة للخدمة الملموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئیة، ومن أجل إظهار الرضا الخفي لدى 

  .العمیل

  :الرضا النسبي - 2

یر یلا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر نسبي فكل عمیل یقوم بالمقارنة من خلال نظریة معا

لان یستعملان نفس ینه یتغیر حسب مستویات التوقع، ففي حالة عمأالسوق فبرغم من أن الرضا ذاتي إلا 

مختلف تماما لأن توقعاتهما الأساسیة نحو الخدمة  الخدمة في نفس الشروط یمكن أن یكون رأیهما حولهما

مختلفة، وهذا یفسر لنا بأنه لیست الخدمات الأحسن هي التي تباع بمعدلات كبیرة فالأهم لیس أن تكون 

  .الأحسن، ولكن یجب أن تكون الأكثر توافقا مع توقعات العملاء

مجال التسویق، فلیس بهدف تحدید من هنا یمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسیم السوق في 

القطاعات السوقیة وإنما لتحدید التوقعات المتجانسة للعملاء من أجل تقدیم خدمات تتوافق مع هذه 

 .التوقعات

 :الرضا التطوري - 3

مستوى التوقع من جهة، ومستوى الأداء المدرك من : ذین المعیارینتغیر رضا العمیل من خلال تطویر هی

لتوقعات العمیل أن تعرف تطورا نتیجة لظهور خدمات جدیدة أو تطور لزمن یمكن جهة أخرى فمع مرور ا

لإدراك العمیل لنسبة المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زیادة المنافسة، ونفس الشيء با

قدیم الخدمة إن قیاس رضا العمیل لجودة الخدمة الذي یمكن أن یعرف هو أیضا تطورا خلال عملیة ت

 .یتوافق مع هذه التطورات عن طریق الأخذ في الحسبان جمیع التغیرات الحاصلة ایتبع نظام أصبح

  محددات الرضا والسلوكیات المترتبة علیها: المطلب الثاني

یختلف الرضا من عمیل لآخر ومن العمیل نفسه من وقت لآخر، لذلك فسنتطرق في هذا المطلب إلى 

  .علیهامحددات الرضا والسلوكیات المترتبة 
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  محددات الرضا: الفرع الأول

  : اتفق الباحثون في هذا المجال على أن محددات الرضا الرئیسیة تتمثل في

 1یعتبر أول محدد من محددات الرضا هو :التوقع: 

التصور الذي یكونه العمیل في عقله قبل اقتناء الخدمة ومدى تحقیق المنافع التي یرغب في الحصول 

هلاك الفعلي ته السابقة من الاستذلك على المعلومات التراكمیة التي یكونها من خبر ، معتمدا في اعلیه

تأثر قرار العمیل بسلوكه وبتجاربه السابقة حول الخدمة وبما ینقل إلیه من یللخدمة أو خدمات مماثلة، وقد 

  .بشأن أداء الخدمة الأصدقاءمن تجارب  أخبار

  :هناك عدة تصنیفات للتوقعات نذكر منها

  :لتوقعات عن طبیعة وأداء المنتج أو الخدمةا -

  .هي المنافع التي یتوقع العمیل الحصول علیها من شراء واستخدام المنتج أو الخدمة نفسها

  :التوقعات عن تكالیف المنتج أو الخدمة -

هي التكالیف التي یتوقع أن یتحملها العمیل في سبیل الحصول على المنتج أو الخدمة مثل الوقت والجهد 

المبذول في عملیة التسوق وجمع المعلومات على العلامات الموجودة في السوق بإضافة إلى سعر شراء 

  .المنتج أو الخدمة

 :التوقعات عن المنافع أو التكالیف الاجتماعیة -

أخذ شكل یفعل المتوقع للأفراد الآخرین مثل الأقارب وذلك عند شراء الفرد للمنتج أو الخدمة و الهو رد 

  .للخدمة المشتراة الاستحسان

  : التوقع إلى ثلاثة أنواع pitteو  woodsideقد صنف كل من  

وهو یوضح معتقدات العمیل عن الخصائص والصفات التي یتوقع وجودها في : التوقع التنبؤي - 

 .الخدمة

 .یركز على المستویات المثالیة التي یجب أن یكون علیها أداء الخدمة: التوقع المعیاري - 

 یمثل معتقدات العمیل حول أداء منتج أو علامة معینة بالمقارنة بمنتجات أو علامات: المقارنالتوقع  - 

 .أخرى

 

                                                           
 رسالة ماجستیر، كلیة الاقتصادیة ، دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون،أثر محددات جودة خدمات على رضا العملاءمزیان عبد القادر،   )1(

  .104 - 103، ص 2011/2012تلمسان، الجزائر،  دالتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر بلقا ی
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 الأداء المدرك: 

استعماله واستهلاكه  العمیل فعلا نتیجة على مستوى الأداء الذي یحصل علیهیعبر الأداء المدرك 

 االمدرك تكمن في كونه یعتبر مرجعیأن الأهمیة الأساسیة للأداء  parmantchurchilویرى  ،للمنتج

لتحدید مدى تحقیق التوقعات التي كونها العمیل بخصوص المنتج الذي كان محل اختیار من بین مجموع 

الأداء  ویعتبر الإدراك من بین المعاییر المعتمدة في نظریة المقارنة لقیاس الرضا المتمثلة في ،البدائل

  .1)المثالي والأداء المتوسط

 المطابقة:  

فرد الناتج عن المقارنة بین أداء المنتج المدرك التعرف المطابقة على أنها مستوى من إحساس 

والتوقعات وبالتالي للفرق بین الأداء  دالةقول أن الرضا هو الوبین توقعات هذا الفرد، وبعبارة أخرى یمكننا 

  :مستویات یمكن أن تتحقق وهي 3ن هناك یمكن القول بأ

  .العمیل غیر راضي :  التوقعات< الأداء 

  .العمیل یكون راضي : التوقعات= الأداء 

  .2العمیل یكون راضي وسعید للغایة : التوقعات> الأداء 

  :نمیز بین حالتین من الانحراف الموضحة في الشكل الموالي

 عاتقمطابقة الأداء والتو  ):06(الشكل 

   الأداء                                

         

  

  

  

  الزمن  

، دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون، رسالة أثر محددات جودة خدمات على رضا العملاءمزیان عبد القادر، : المصدر

  .106، ص 2011/2012تلمسان، الجزائر،  دبلقا ی ماجستیر، كلیة الاقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر
  
  

                                                           
  .59، مرجع سابق، ص تفعیل رضا الزبون كمدخل إستراتیجي لبناء الولاءحاتم نجود،   )1(
  .106 -105، مرجع سابق، ص أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءمزیان عبد القادر،   )2(

x2 

x1

11t1 

t2 

 توقعات

لیالعم  
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  :الانحراف الموجب

ث یكون یتسعى المؤسسة إلى تحقیقه من خلال تحسین أدائها باستمرار حیث تقوم بترویج أعلى جودة بح

  .t1الأداء الفعلي أكبر من التوقعات العمیل 

  :الانحراف السلبي

ینشأ الانحراف السلبي عندما یكون مستوى الأداء الذي یدركه العمیل أقل من التوقعات لدیه، كما هو 

 t2موضح عند النقطة 

وهي نقاط التقاطع بین مستوى الأداء المدرك والتوقعات وهي تعبر عن المجال الذي   x2 x1 أما النقاط

  .یكون فیه هذین المستویین متقاربین نسبیا

  السلوكیات المترتبة علیها: الثانيالفرع 

  :1تأخذ السلوكیات المترتبة عن حدوث الرضا شكلا من الأشكال التالیة

أن البعض یعرف  رغمإن سلوك تكرار الشراء یختلف عن سلوك الولاء  :سلوك تكرار الشراء  . أ

 .سلوك الولاء بأنه تكرار الشراء

 في شراء نفس العلامة بالرغم من عدم وجود كما یرى البعض أن الذین یكررون الشراء هم من یستمرون

تكرار الارتباط عاطفي بینهم وبینها، بینما أصحاب الولاء هم من لدیهم ارتباط عاطفي بالعلامة لسلوك 

علاقة ارتباط وثیقة بالرضا عن الجودة كما أن تأثیر الرضا على تكرار الشراء یعد أقوى من تأثیر الجودة 

  .على تكرار الشراء

یعد سلوك التحدث بكلام إیجابي أحد أهم سلوكیات المترتبة عن  :سلوك التحدث بكلام إیجابي  .ب

الرضا، فالرضا یعد مقدمة هامة لسلوك التحدث الإیجابي عن الخدمة وعلیه یمكننا القول أن سلوك 

لأنها ناتجة عن ي یمثل وسیلة اتصال مجانیة ذات فعالیة لما تتمیز به من مصداقیة ابجإیالتحدث بكلام 

  .ل من الفم إلى الأذن مباشرةنتقتجربة نتجت عنها صورة ایجابیة ت

الرضا، وهو یتمیز بأنه التزام عمیق  عنالسلوكات المترتبة  یعد سلوك الولاء أحد :سلوك الولاء. ج

  .الخدمة المفضلة في المستقبل ء أو إعادة التعامل على الدوام معبتكرار الشرا

  

  

                                                           
، رسالة ماجستیر، تخصص علوم CAATریة للتأمینات ، دراسة حالة الجزائدور جودة الخدمة في تحقیق رضا العمیلنجوى عمروش،   )1(

  .71 -70، ص ص 2011التسییر، كلیة الاقتصادیة، جامعة قسنطینة، 
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  أسالیب قیاس رضا العملاء :المطلب الثالث

عندما تفهم المؤسسة سلوكیات زبائنها وتحاول تحسین أدائها نحو الأفضل، تكون مضطرة للقیام بأبحاث 

 باستمرارودراسات لقیاس مدى رضا زبائنها وتفهم أسالیب وعوامل عدم رضاهم سعیا منها لإرضائهم 

قیاسات غیر مباشرة، الدراسات الكیفیة مستخدمة بذلك عدة قیاسات، من بین هذه القیاسات نجد ال

  .والدراسات الكمیة

  القیاسات غیر المباشرة :الفرع الأول

  : 1القیاسات غیر المباشرة متعددة یمكن ذكر البعض منها بقلیل من التفصیل كما یلي 

إن قیاس الحصة السوقیة نسبیا سهلة إذا كانت مجموعة الزبائن أو تجزئة السوق  :الحصة السوقیة - 1

نجاح هذه الحالة تكون في المدى  أنمحددة، فهناك من یقیس هذه الحصة بتحدید عدد الزبائن، إلا 

القصیر، أین یكون هدف المؤسسة نحو رقم أعمالها، المردودیة، فوائد رأس المال المستخدم مقابل تقدیم 

عار تنافسیة، أي أن عدد الزبائن لا یعبر حقیقة عن الحصة السوقیة، وهناك من یقیس هذه الأخیرة من أس

 الأعمالخلال الزبائن الذین لهم علاقات طویلة مع المؤسسة، إن مقیاس الحصة السوقیة مرتبط بمقدار 

یتقلص في حالة شعور المقدار یمكن أن  هذا المنجزة مع زبائنها وتنوعها بالنسبة لكل زبون، حیث أن

عما تقدمه المؤسسة له، وعلیه  الحالة التي یكون فیها راضالزبون بحالة عدم الرضا، كما قد یرتفع في 

 ، سواء الإجمالي أو خاص بكل زبونحصة السوقیة من خلال عدد الزبائن، رقم الأعمالیمكن قیاس ال

  .كمیة المشتریات

 هيإن أحسن طریقة للحفاظ أو نمو الحصة السوقیة  :)أقدمیة الزبون(الاحتفاظ بالزبائن  لمعد - 2

رضا الزبائن على درجة تحدید  مدـا أو عــــق لرضـــاس الدقیــد القیــن، یعتمـــن الحالییــاظ بالزبائــالاحتف

  الخ......اء كانوا مؤسسات خدمیة أو صناعیة، موزعین، موردینالزبائن، سو 

إذا كان الزبون یقتني أكثر من منتج للمؤسسة في ظل  :عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبائن - 3

  .عن المؤسسة ومنتجاتها اریة، فهذا خیر دلیل على أنه راضسوق غیر احتك

یمكن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبیر عن رضاهم، فإذا كان عدد زبائن  :تطور عدد الزبائن - 4

هذا  زبائن مما ینتج عنها شعور بالرضاالمؤسسة في تزاید هذا یعني أن المنتجات تلبي أو تفوق توقعات ال

 ن من خلال الصورة الجیدة التي تنقل لهم عنجاب على عدد الزبائن خاصة المرتقبیبإی یؤثر الشعور

  .المؤسسة ومنتجاتها أي أن هذه الصورة ستسمح بجلب زبائن جدد بإضافة إلى الاحتفاظ بالزبائن الحالیین

                                                           
  .73، ص 2005، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة البلیدة، ، رسالة ماجستیرإستراتیجیة رضا العمیلحبیبة كشیدة،  )1(
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  القیاسات الكیفیة:الفرع الثاني

  :1قد تقوم المؤسسة ببعض الدراسات الكیفیة، یمكن ذكر أهمها

على التقدم بالاقتراحات إن المؤسسات الموجهة بالزبائن تشجع زبائنها  :أنظمة الشكاوي والمقترحات -1

وتسجیل الشكاوي عند تعاملهم مع المؤسسة، بل أن بعض المؤسسات تعتمد على المواقع الالكترونیة 

  .والبرید الالكتروني للحصول على اتصالات مزدوجة الاتجاه

 إن المؤسسات الناجحة عادة ما تقوم بإجراء البحوث الدوریة في المؤسسة لقیاس :رضا الزبونبحوث  -2

لهم عن نوایاهم المستقبلیة واحتمالات التوصیة باستخدام المنتج زبائن بعد استخدامهم للمنتج، وسؤارضا ال

  .للآخرین

تقوم بعض المؤسسات بالتعاقد واستئجار بعض الأفراد لكي یتقمصوا دور المشترین  :التسوق الخفي -3

المحتملین ویقومون بتسجیل نقاط القوة والضعف الخاصة بالمؤسسة والمؤسسات المنافسة، ویمكن أن یقوم 

الزبائن المتسوق الخفي باختیار ردود أفعال ممثلي البیع للمواقف التسویقیة المختلفة وكیف یتعاملون مع 

ـــــــض الأحیــــي بعـــوف ـــــــان یقـ ــــوم مدیــ ــــدور حیــــــــذلك الـــــــــة بـــــــري المؤسســ م غیر معروفین للوسطاء ـــــــث أنهـــ

من المعلومات المفیدة في اتخاذ الإجراءات التصحیحیة  هائلا اأو المنافسین، وتنتج تلك الأداة كم

 .المطلوبة

تقوم المؤسسات بتحلیل لعدد من الزبائن المفقودین الذین توقفوا  أنیمكن  :حلیل الزبائن المفقودینت -4

تحولوا إلى استهلاك منتجات منافسة لكي یتعرفوا على أسباب عدم  أوالتعامل في منتجات المؤسسة عن 

ائن، وتكالیف على كافة الزبائن بمقارنة تكالیف جذب الزب الأسلوبرضاهم، ویمكن أن یطبق هذا 

 .المحافظة علیهم

 الإجراءاتإلى أخرى لاتخاذ  ةومن ثم فمن الأهمیة أن یتابع مدیري التسویق معدلات فقد الزبائن من فتر 

  .المناسبة وتنمیة علاقات دائمة مع هؤلاء الزبائن

  الدراسات الكمیة: الفرع الثالث

ــــالدراس  المعلومات، ولكن غیر كافیة فهي تسمح بفهم ظاهرة ما ة توفر للباحثین مجموعة من ــــــات الكیفیــ

ــــأو سلوك معین صدر ع ــــن الزبــ ون، ولهذا فیجب جمع المعلومات وإحصائها فهي تسمح بفهم ظاهرة ما ــ

 اهاتكالسلوكیات، الاتج( یجب جمع المعلومات وإحصائها سلوك معین صدر عن الزبون، ولهذا أو 

  : وعادة ما تمر الدراسة الكمیة بالمراحل التالیة) الخ.....الأفكار

                                                           
  .129 -128، ص ص 2007، دار الفكر الجامعي مصر، بیئة العولمة والانترنت إدارة التسویق فيمحمد فرید الصحن، طارق طھ،  )1(
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  .على المشكلة وتحدید الأهدافالتعرف  - 1

  .وضع تصمیم للبحث -2

  .المعاینة -3

  .جمع البیانات من المیدان -4

  .تحلیل النتائج وعرضها -6
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  العملاءأثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا : المبحث الثالث

الخدمیة التي تقوم بتقدیم خدمات ذات  مؤسساتیتحقق رضا العملاء من خلال توفیر إمكانیات من قبل ال

الخدمیة  مؤسساتجودة لما لها من أثر كبیر على رأي العملاء، وتحدید مستوى الرضا لدیهم، فتعمل ال

  .على إتباع خطوات تمكنها من المحافظة على عملائها وتحقیق رضاهم

  إدارة توقعات العملاء : المطلب الأول

یحكم العمیل على جودة الخدمة من خلال توقعاته، وبالتالي على المنظمة معرفة طبیعة وأبعاد هذه 

فعالة بتصمیم وتطبیق ومتابعة الدارة الإتوقعات الالتوقعات لتحقیق التمیز في جودة الخدمة من خلال إدارة 

  .1السیاسات التي تضمن تفوق الأداء الفعلي للخدمة المقدمة على المستویات المتوقعة من جانب العملاء

دمها دمات التي تقبالوعود حول الخ هاالتزامویمكن للمؤسسة الخدمیة إدارة توقعات عملائها من خلال 

  : 2تركز على العوامل التالیةالجل ذلك لابد الفعال مع عملائها، ومن أ الاتصالبإضافة إلى اعتمادها على 

  التأكد من أن الوعود واقعیة: الفرع الأول

وهذا یعني أنه على المؤسسة أن تكون وعودها تعكس ما تقدمه في الواقع وأن لا تعطي وعودا زائفة  

تؤدي إلى خلق عدم الثقة بینها وبین فالوعود الكاذبة التي لا یمكن للمؤسسة تحقیقها في الواقع سوف 

  :عملائها، وحتى یمكن للمؤسسة أن تضمن التوافق بین الوعود والأداء الفعلي للخدمة لابد مراعاة ما یلي

ن ة أنفسهم أو مجموعة العملاء، ویكمالتعرف على رد فعل حول الخدمة من قبل مقدمي الخدم  .أ 

 .الهدف من ذلك التأكد من صحة الوعود

ص الخدمة والتعرف على العناصر والمفاتیح الرئیسیة فیها والتي یمكن أن تركز علیها القیام بفح  .ب 

 .المؤسسة في تقدیم الخدمة

 .القیام ببحوث دوریة تهدف إلى تقییم مستویات توقعات العملاء  .ج 

  على عامل الثقة في تقدیم الخدمة دیالتأك: الفرع الثاني

إن أداء الخدمة بشكل صحیح ومن أول مرة، أي تقدیم الخدمة ذات درجة عالیة من الاعتمادیة یساهم  

في تقدیم خدمات متمیزة، كما أن وجود ثقة عالیة بالمؤسسة وخدماتها سیقلل من الحاجة إلى معالجة 

 .الأخطاء والمشاكل في تقدیم الخدمة

                                                           
  .143، مرجع سابق، ص تقییم جودة خدمات المصرفیةفیروز قطاف ،  )1(
  .106 -105 ، مرجع سابق، ص صجودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاءنور الدین بوعنان،  )2(
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ذلك سیؤدي إلى رفع مستوى التوقع لدى العمیل حیث فلخدمة إلى الأخطاء في تقدیمها عندما تتعرض ا

مرة قلل من منطقة تحمله، وبالتالي فإن التأكد على أداء الخدمة بشكل صحیح ومن الیو  العمیلتزید معرفة 

الأولى یتطلب أن یكون للمؤسسة توجه نحو القیادة في جودة الخدمة إلى جانب الاختیار الشامل والدوري 

ضافة إلى خلق بیئة تنظیمیة سلیمة تمكنها من أداء خدماتها بشكل بعد تقدیمها بالإلخدمة سواء قبل أو ل

  .أفضل وموثوق به

  الدائم مع العملاء تصالالا : الفرع الثالث

ــــع العمــــــم مــــــالدائ الاتصالإن   ون لفهم توقعاتهم واهتماماتهم وشرح طبیعة خدمات المؤسسة ـــــــلاء یكـــ

شكرهم على اختیارهم لخدمات المؤسسة، قد یؤدي إلى التأثیر ایجابیا على منطقة التحمل وبالتالي لهم، أو 

لذي تقوم به المؤسسة مع العملاء ا الاتصالعملاء، وتشیر الدراسات إلى أن فهي وسیلة لإدارة توقعات ال

دمة تعبر عن التفاعل مع والذي یعكس مدى الاهتمام والعنایة یؤدي إلى توسیع منطقة التحمل لدیهم، فالخ

وحتى یمكن  ،العمیل، فالاتصال الدائم معه یجنب المؤسسة الوقوع في مشاكل محتملة عند تقدیم الخدمات

  : لدى العملاء یجب أن تقوم بما یليللمؤسسة تقدیم خدمات تفوق مستوى التوقع 

الخدمة  ف مدى مهارة مقدميمن خلال تقدیم الخدمة یستطیع العمیل أن یعر  :التمیز في تقدیم الخدمة .أ

الفرصة للمؤسسة بالعمل على زیادة درجة ثقة العملاء بخدماتها من خلال إیجاد طریقة في تقدیم مما یتیح 

  .الخدمات تمیزها عن غیرها من المؤسسات الخدمیة أخرى

الخدمة ذاتها إن توقعات العملاء بشأن العناصر المرتبطة بالخدمة تكون أقل من توقعاتهم الخاصة بنتائج 

التحمل عند التعامل مع نتائجها  وكون منطقة التحمل كبیرة في حالة تقییم تلك العناصر مقارنة بمنطقة

  .الشيء الذي یعطي فرصة للمؤسسة لزیادة منطقة تحمل العملاء

حجزها یعتبر من تصمیم الخدمة المقدمة من فالحصول على غرفة في فندق مثلا مع العلم أن العمیل قد 

ف الفندق ولا یمثل عنصر مفاجأة للعمیل، الاستقبال الجید، والترحیب الشدید وتقدیم المشروبات طر 

والاهتمام بما یرغبه داخل الفندق یمثل العناصر المرتبطة بالخدمة والتي تمثل مفاجأة للعمیل من خلالها 

  .یمكن للفندق تجاوز توقعات العمیل

عالجة الأخطاء التي تحدث في أداء الخدمة تعتبر فرصة إن عملیة م :عملیة علاج أخطاء الخدمة. ب

للمؤسسة لتقدیم خدمات تفوق توقعات العملاء، فقیامها بالمعالجة الفوریة للخدمة والتعامل بشكل جید مع 

العمیل الغاضب وإظهار التعاطف مع مشكلته وموقفه والعمل على حلها السریع والجدري، فإنه یستطیع 

  .إلى ایجابیة لصالح المؤسسة تحویل النقاط السلبیة
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فالعمیل یمكن أن یصبح أكثر اهتماما بالخدمة في مرحلة العلاج من اهتمامه في مرحلة تقدیم الخدمة أول 

مرة فوجود نظام جید لعلاج جوانب النقص في أداء الخدمة یشعر العمیل بالرضا، ویحسن من إدراكه 

  :الخدمة لابد من توفر المكونات التالیة لجودة الخدمة ذاتها، وحتى یكون نظام علاج مشاكل

تحدید المشكلات الموجودة في الخدمة من خلال تتبع شكاوي العملاء، والقیام ببحوث تتعلق بالعملاء  .1

 .وكذلك متابعة عملیة تقدیم الخدمة وإجراءات القیام بها

عن طریق إعداد وتأهیل العاملین، وإصلاح العناصر التي تؤدي إلى  فعالا حلا القیام بحل المشكلات .2

 .فشل في أداء الخدمة

التعلم من خلال عملیة علاج الأخطاء أي أنه على المؤسسة أن تتعلم من المواقف العلاجیة التي تمر  .3

على بها حتى لا تقع في نفس الأخطاء مرة أخرى، ویتطلب ذلك البحث عن أسباب حدوث الخلل والعمل 

تصحیحها، وتعدیل نظام مراقبة أداء الخدمة وتوفر نظام للمعلومات الذي یعمل على حصر ومتابعة 

 .المشكلات

  إدارة العلاقة مع العملاء: المطلب الثاني

إن الفكرة الأساسیة لإدارة علاقات العمیل مصدرها التوجه التسویقي الحدیث بالعمیل، واعتباره أحد الأركان 

  .ة في تحقیق النجاح والنمو والبقاءالأساسیة للمؤسس

 مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء: الفرع الأول

  :هناك عدة تعاریف لإدارة العلاقة مع العملاء من بینها

  هي عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظیمیة والتقنیة والبشریة لإدارة علاقة من نوع جدید مع العمیل

 .1وشخصیة مع كل عمیلهدفها الأساسي ربط علاقة خاصة 

  تشكیلة من درة على الحوار المستمر مع العملاء باستعمال بأنها الق: إدارة العلاقة مع العملاءعرفت

المختلفة التي تضمن البقاء باتصال دائم مع العمیل، إذن جوهر هذه العلاقة هو الاتصال الوسائل 

 .2المستمر بین المؤسسة والعملاء

 إشباع حاجات كل عمیل بصفة فردیة  تطبیق لمفهوم التسویق بالعلاقات بهدف: كما عرفت على أنها

 .3من خلال الارتكاز على ما یقوله العمیل، وما تعرفه الشركة عنه 

                                                           
، مداخلة ضمن الملتقى العلمي الدولي الخامس حول الاقتصاد لتطبیقات ذكاء الأعمال في المنظماتإدارة علاقة العملاء نموذج مانع فاطمة،  )1(

  .8الافتراضي  وانعكاساتھ على الاقتصادیات الدولیة، جامعة الشلف، ص 
  .188، ص 2015، ، النظریة والتطبیق، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردنإدارة الجودة في منظمات الأعمالبوحرود فتیحة،   )2(
 10اث الاقتصادیة وإداریة، العدد ، مجلة الأبحدور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات الزبائنعبد الله غانم، محمد قریشي،  )3(

  .147، ص 2011جامعة بسكرة، 
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 ءمن خلال التعریفین السابقین أن إدارة العلاقة مع العمیل هي عملیة إدارة المعلومات حول العملا نستنتج

اظ علیهم وذلك بإشباع حاجات ورغباتهم بصفة فردیة، وبذلك تبني بهدف تحقیق رضا العملاء، والحف

 .الشركة علاقتها مع العمیل أي بذلك یكون العمیل عمیل مربح بالنسبة للشركة

 ر إدارة علاقة العمیل في المؤسسةدو : الفرع الثاني

  :یمثل دور إدارة علاقة العمیل فیما یلي

 .تحقیق رضا العملاء - 

 .للمؤسسة ةمرد ودیتحدید العملاء الذین یحققون أكبر  - 

 .معرفة أكثر بالعملاء - 

 .الحصول على عملاء جدد - 

 .تحقیق خدمات شخصیة للعمیل الفرد - 

 .التمیز عن المنافسین، التسریع في تنفیذ الطلباتالعائد الناتج عن العمیل الواحد،  رفع - 

 .1تخفیض تكلفة الحصول على عملاء جدد - 

 للخدمةمن الوصول إلى فهم العملاء بصورة أفضل وتقدیم مستوى أعلى  العملاء تمكنإن إدارة العلاقة 

  .وذلك من أجل كسب رضا العملاء والاحتفاظ بهم

  التعلیمیة وعلاقتها برضا العملاءجودة الخدمة : المطلب الثالث

لجودة، جودة الخدمة التعلیمیة نتناول في هذا المطلب تحدیات رضا العملاء وارتباطها با وعلیه سوف

  .وعلاقتها برضا العملاء

  ت رضا العملاء وارتباطها بالجودةتحدیا: الفرع الأول

  : 2تتمثل تحدیات رضا العملاء فیما یلي

منذ مدة كان مفهوم الجودة یقتصر على مجال الهندسي : النظرة الداخلیة والخارجیة للجودة - 1

وتوفیر الموارد من أجل الحصول على جودة عالیة، فالمعاییر والمؤسسة كانت تقوم بتدریب الكفاءات 

والمواصفات الخاصة بالجودة كانت تحددها المؤسسة بالاعتماد على المعارف والوسائل التقنیة المتاحة 

 .من أجل الإجابة بشكل أفضل على حاجات ومتطلبات العملاء

                                                           
  .97، مرجع سبق ذكره، ص تسویق الخدماتزاھر عبد الرحیم عاطف،  )1(
  .117 -116، مرجع سابق، ص ص جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاءنور الدین بوعنان،  )2(
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والدراسات المتعلقة بالمنتوجات من أجل تطویر ، ولقد قدم التسویق الكثیر للمؤسسة، بفضل دراسات السوق

بقى إلا أن تدمج في مسعى قیاس رضا تالنظرة الخارجیة للجودة التي تعتمد على التوجه بالعمیل ولم ی

  .العملاء

، والمقصود بذلك اسعةفیما یخص جودة الخدمات تقوم المؤسسة بمراقبة عملیة و  :جودة الخدمة - 2

ي متناول العمیل، فالعمیل لا یراقب العملیة لا في بدایتها ولا في مجموعة من الوسائل التي توضع ف

نهایتها، ولهذا یعتبر قیاس رضا العمیل من الوسائل الأساسیة لمعرفة رضا العمیل ثم بعد ذلك العمل على 

 .تحسین جودة الخدمة المقدمة له

الدراسات سمح لها بأن  في المیدان وانجازها للكثیر من إن ممارسات المؤسسة: من الجودة إلى ربح - 3

تسمح  لأنها ة التنافسیة للمؤسسةمیز ا للتلمس بأنه هناك علاقة بین الجودة والربح، فالجودة تعتبر مصدر 

 :بتحقیق ما یلي

 .إرضاء العمیل - 

 .زیادة درجة الولاء لدى العمیل - 

 .زیادة ربحیة المؤسسة على المدى المتوسط والطویل - 

ستحقق له رضا  بما أن الجودة الخدمة تحدد انطلاقا من توقعات العمیل فإنها :الجودة مصدر للرضا  . أ

، وفي الواقع فإن تقییم العمیل لجودة الخدمة یكون من خلال قیاس الانحراف بین ما یتوقعه من اكبیر 

 )الجودة المدركة( وما تقدمه له المؤسسة) الجودة المتوقعة(الخدمة 

راضي یمیل إلى تسهیل عملیة الشراء من جدید للخدمات التي لاأن العمیل  :الرضا مصدر الولاء  . ب

 .حققت له الرضا، مما یساعد على ربح الوقت الذي سوف یستغرقه في البحث عن مؤسسات أخرى

 :الكثیر من الدراسات أشارت أن العمیل الوفي یحقق ما یلي: الولاء مصدر للربح  . ج

إلى المؤسسة والمؤسسة لا تدفع نقودا وإنما تعمل ح بالقلیل من تكالیف البحث لأنه هو الذي یأتي یسم - 

 .على إغراء وجذب العمیل وإثبات جودة خدماتها

 .لة اتصال مجانیةییقوم بإشهار في المحیط الذي تعیش فیه، الذي یمثل وس - 

 .في العلامة قتهیقبل العمیل دفع أثمان باهضة لأنه یعتبره ثمن راحته وث - 

 .ویمكنه أن یزید شرائه لتشكیل الخدمات المعروضةیشتري العمیل الخدمة الممیزة  - 

إن العمیل الوفي یترك الوقت للمؤسسة من أجل الاستجابة للتهدیدات من المنافسین، ویمثل أحد  - 

  .عناصر رأس المال الذي یسمح بتجنب انخفاض الحصة السوقیة للمؤسسة
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  :یمكن توضیح ذلك من خلال الشكل الموالي

  إلى الربححلقة الجودة ): 07(شكل ال

  

    

  

  

  

  

  

، مذكرة تدخل ضمن متطلبات الحصول على شھادة جودة الخدمات وأثر على رضا العملاءنور الدین بوعنان، : المصدر

  .118، ص 2007، 2006الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة والتسییر، جامعة المسیلة، 

  :التعلیمیة رضا العملاء وعلاقته بجودة الخدمة- 2

الرضا یؤدي '' تمثل الجودة المدركة بالنسبة لرضا الزبون جزء من القیمة الكلیة، كما أن العلاقة 

أي أن الرضا یمثل الدالة المكونة '' الجودة تؤدي إلى الرضا '' خاطئة، والصحیح هو أن '' إلى الجودة 

، فلیس في كل الحالات الجودة المدركة تعتبر مبرر لحالة الرضا إذا نجد أن من مجموعة من التوقعات

هنالك الكثیر من حالات الرضا رغم انخفاض مستوى الجودة، في حین وبالرغم من مستوى الجودة العالیة 

یكون الزبون غیر راضي، مثلا وجود الطلبة في الجامعة تقدم خدمة في المستوى لكن في نفس الوقت 

شخاص یسببون إزعاجا لهؤلاء الطلبة، مما یولد لدیهم حالة من الاستیاء ربما تقودهم إلى مقاطعة یوجد أ

  .هذه الجامعة

ورغم أن العلاقة تقع ما بین مؤید ومعارض إلا أن ما یتفق علیه هو أن الجودة العالیة تعتبر من 

 إلا في حالة وجود عناصر التشویش مقدمات الرضا في أغلب الوضعیات، وتقود بالضرورة إلى الرضا

  . 1وهذا ما یدفع المؤسسة إلى التركیز على جودة خدماتها من أجل تحسین الرضا

  

  

  

                                                           
 ، دراسة حالة عینة من البنوك التجاریة دور التسویق الدخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفي ثم كسب رضا الزبونبلیالي عبد النبي،   )1(

BDL, BNA, BADER) ( 55 -54 ، ص ص2008جامعة ورقلة، الجزائر، ویق، بإدرار، رسالة ماجستیر، تخصص تس.  

 الجودة

 الرضا

 الربح

 الولاء
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  :خلاصة الفصل

في إطار بحث الجامعات الدائم على تحقیق التمیز تركز على جودة الخدمات التي تقدمها انطلاقا 

توقعات العملاء ، وعلیه فمن المهم دراسة توقعات من تقدیم مستویات من الأداء الفعلي تفوق أو تقبل 

العملاء عن الخدمة التي تعبر عن المعتقدات والأفكار التي یحملها وتكون بمثابة معاییر أو مقاییس 

  .ثابتة، ویعود إلیها لیقرر طبیعة الجودة التي یرغبها

العمیل لدیه مستویین من التوقعات، المستوى الذي یرغب في الحصول علیه والمستوى الذي یعتبره  إن

كافي وبالتالي الفرق بین المستویین یعبر عن منطقة التحمل التي تختلف من عمیل  لآخر، ومن معاملة 

ستجابة، الملموسیة عتمادیة، الاالا( میل ومن بعد لآخر من أبعاد جودة الخدمة لأخرى بالنسبة لنفس الع

  )الأمان، التعاطف

وعلیه یجب على الجامعة معرفة طبیعة وأبعاد هذه التوقعات ودراستها بالشكل الذي یضمن التفوق 

الفعلي، مع التركیز على دراسة محددات رضا العمیل ووضع أدوات لقیاسه ثم البحث عن الأسالیب التي 

  .المقدمةیمكن من خلالها تحسن رضا العمیل على الخدمة 

إن الحدیث على جودة الخدمة یقودنا إلى دراسة رضا العملاء وعلاقته بالجودة والأكید أن هنالك 

ویجب على الجامعة تحدیدها  )رضا العملاء، جودة خدمة التعلیم( علاقة ارتباط قویة بین المتغیرین 

 .والاستفادة منها للوصول إلى رضا العمیل وكسب ولائه



 

 

  :الفصل الثالث

دراسة تطبیقیة حول أثر 

جودة الخدمة التعلیمیة 

 الطلبة على رضا
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  :تمهید

ــة و بعد أن استعرضنا الإطار النظري  ــــ ــلاء و المفاهیمي لجودة الخدمات التعلیمیـــ ) الطلبة(رضا العمــــ

الثاني، سنتناول في هذا الفصل إبراز مدى أثر و وعرض كل المفاهیم المرتبطة بهم في الفصلین الأول 

من أجل و  میلة، –جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة بالمركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف 

  :ذلك فقد تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث

  .التطورو أة هو عبارة عن تقدیم للمركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف من حیث النش: ث الأولـــالمبح

  .هو عبارة عن الإطار المنهجي للدراسة: ث الثانيـــالمبح

  .عرض النتائج المحصلةو تم تخصیصه لتحلیل البیانات : المبحـث الثالث
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  1مدخل لتقدیم المؤسسة محل الدراسة: المبحث الأول

میلة حیث كانت البدایة  »عبد الحفیظ بوالصوف«یتضمن هذا المبحث نظرة عامة حول المركز الجامعي 

لیس مؤخرًا إلى معظم المهام المختلفة لهذا المركز إضافة إلى عرض و لتتوصل أخیرًا و من نشأة المركز 

  .المدیریاتو هیكله التنظیمي المتضمن لمختلف الفروع 

  نشأة المركز الجامعي: المطلب الأول

  .نشأة المركز الجامعي وموقعه لمحة عن سنعرض في هذا المطلب

  المركز الجامعي لمیلة: الفرع الأول

تهدف إلى توفیر تكوین و المالي، و مؤسسة عمومیة ذات طابع علمي ثقافي، تتمتع بالاستقلال المعنوي و ه

 9المؤرخ في  204- 08نوعي للطلبة في میادین مختلفة، تم إنشاؤه بموجب المرسوم التنفیذي رقم و علمي 

طالب لیكون بذلك  1000لأكثر من  2008/2009جامعي فتح أبوابه خلال الموسم ال 2008جویلیة 

  .الجزائر) 43000(البحث العلمي في ولایة میلة و بها قطاع التعلیم العالي ...أوّل مؤسسة جامعیة 

  موقع المركز الجامعي میلة : الفرع الثاني

یقع المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف میلة على بعد خمس كیلومترات عن وسط مدینة میلة على 

  .هكتار 87لیة قدرها ایتربع على مساحة إجمو زغایة و الطریق الرابط بین بلدیتي میلة 

  مهام المركز الجامعي: المطلب الثاني

البحث العلمي و إطار مهام المرفق العام للتعلیم العالي یتولى المركز الجامعي مهام التكوین العالي  في

والتطویر التكنولوجي، تتمثل المهام الأساسیة للمركز الجامعي في مجال التكوین العالي على الخصوص 

  :فیما یلي

  الثقافیة للبــلادو الاجتماعیة و تكوین الإطارات الضروریة للتنمیة الاقتصادیة. 

  ــــي ـــث العلمـ ــــة مناهــــج البحـ ــوین عــن طـــریق البحثو تلقیـــن الطلب ــة التكــ  .ترقیـــ

  تطویـــرهاو تحصیلهـــا و المعــــارف و نشــر معهد للعلـــم و المساهمة في إنتاج. 

 المشاركة في التكوین المتواصل. 

                                                           
(1)  www.centre-univ-mila.dz 
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التطویر التكنولوجي على الخصوص و عي في مجال البحث العلمي تتمثل المهام الأساسیة للمركز الجام

  :فیما یلي

  التطویر التكنولوجيو المساهمة في الجهد الوطني للبحث العلمي. 

  نشرهاو المساهمة في ترقیة الثقافـــة الوطنیـــة. 

  الوطنیةو المساهمة في دعم القدرات العلمیة. 

 التقنيو نشر الإعلام العلمي و  تثمین نتائج البحوث. 

  إثرائهاو الثقافیة الدولیة في تبادل المعارف و المشاركة ضمن الأسرة العلمیة. 

  - میلة –الهیكل التنظیمي للمركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف : الثالثالمطلب 

من خلال الشكل الموالي الذي یمثل الهیكل الإداري للمركز الجامعي، یتكون المركز الجامعي من 

مجموعة من المصالح كلها تسعى إلى إنجاح الموسم  المدیریات التي تندرج من تحتهامجموعة من 

الموظفین العاملین في و الأساتذة و الدراسي الجامعي من خلال القیام بمختلف المهام الخاصة بالطلبة 

   .المكونات المادیة للمركزو المؤسسة 

  –میلة  –والصوف الهیكل الإداري للمركز الجامعي عبد الحفیظ ب: )08(الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  دراسة تطبیقیة حول أثر جودة الخدمة التعلیمیة على رضا الطلبة      الفصل الثالث
 

65 
 

 

التدریب ومصلحة التعلیم 
 التقییمو

 مصلحة التكوین المتواصل

 المعادلاتومصلحة الشھادات 

المدیر المساعد المكلف 
بالدراســـات فـــي التــدرج 

التكـویـــن المتــواصــــل و
 الشھاداتو

مصلحة متابعة برامج البناء 
 التجھیزو

 الإستشرافومصلحة الإحصاء 

 التوجیھومصلحة الإعلام 

المدیر المساعد المكلف 
 الإستشرافوبالتنمیة 

ما بعد ومصلحة ما بعد التدرج 
 التدرج المتخصص

 مصلحة العلاقات الخارجیة

مصلحة متابعة نشاطات البحث 
 تثمین نتائجھو

مصلحة النشاطـات الثقافیـــة 
 الریاضیةو

تحسین ومصلحة التكوین 
 المستوى

 مصلحة المستخدمین الأساتذة

تمویل ومصلحة المیزانیة 
 نشاطات البحث

مراقبة ومصلحة المحاسبة 
 الصفقاتوالتسییر 

الجرد ومصلحة الوسائل 
 الأرشیفو

 الصیانةومصلحة النظافة 

 السمعي البصريومركز الطبع 

شبكات الإعلام ومركز الأنظمة 
التعلیم المتلفز والاتصال و

 التعلیم عن بعدو

 المعالجةومصلحة الاقتناء 

 مصلحة البحوث الببلیوغرافیة

 مصلحة التوجیھ

المدیـــر المسـاعد المكـــلف 
بالدراسـات ما بعد التــدرج 

العلاقات والبحث العلمي و
 الخارجیة

 الأمین العام

مدیر المستخدمین 
والنشاطات الثقافیة 

 الریاضیةو

مدیر المیزانیة 
المحاسبة و

المصالح التقنیة 
 المشتركة

 معھد العلوم والتكنولوجیا

معھد العلوم الاقتصادیة 
 والتجاریة والتسییر

 معھد الآداب واللغات

 مدیر المكتبة المركزیة 

 المدیر

دیوان 
 المدیر

خلیة الإحصاء 
 الإعلامو

 وحدة الطب الوقائي 
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  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

إن الهدف من دراستنا هو معرفة آثر جودة خدمة التعلیمیة على رضا الطلبة المركز الجامعي عبد الحفیظ 

طرف المركز بوالصوف، وهذا من خلال التعرف على مستوى الجودة الخدمة التعلیمیة المقدمة من 

  .الجامعي وقیاس درجة رضا الطلبة

  :لذلك سیتم التطرق في هذا المبحث إلى ما یلي

  .أداة الدراسة: المطلب الأول

  .دراسة خصائص عینة الدراسة: المطلب الثاني

  أداة الدراسة: المطلب الأول

  .سنتطرق في هذا المطلب إلى اختبار أداة الدراسة بإضافة إلى ثبات أداة الدراسة

  اختبار أداة الدراسة: الفرع الأول

  :تم اختبار أداة الدراسة كالأتي

  :الصدق الظاهري لأداة الدراسة. أ

الدراسة في قیاس ما وضعت لقیاسه ثم عرضها على عدد من المحكمین  أداةللتعرف على مدى صدق 

شكل دقیق یحقق وتم الأخذ بملاحظاتهم، كإعادة صیاغة بعض الفقرات، وإجراء التعدیلات المطلوبة، ب

  )09(التوازن بین مضامین الاستمارة في فقراتها، وبلغ عدد المحكمین 

  :الداخلي لأداة الدراسة صدق الاتساق. ب

بعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة قمنا بتطبیقها میدانیا على البیانات العینة الكلیة، وقمنا 

لمعرفة درجة الارتباط بین كل فقرة من فقرات مع البعد الذي تنتمي ) سبیرمان(بحساب معامل الارتباط 

  .إلیه وتوضع ذلك في الجداول أدناه

  الدرجة الكلیة للبعدو  بعد الملموسیة معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات): 04(الجدول 

معامل سبیرمان   العبارة  الرقم

  للارتباط

القیمة الاحتمالیة 

sig 

1  
الجامعي میلة على تجهیزات یتوفر المركز 

  ومعدات متطورة
**0.585  0.000  

2  
یتوفر المركز الجامعي على مرافق ترفیهیة 

  وقاعات تدریس ملائمة وجذابة
**0.513  0.000  

3  
یتلاءم المظهر العام للمركز الجامعي مع طبیعة 

  الخدمة التعلیمیة المقدمة
**0.626  0.000  

  0.000  0.518**  والهندام اللائقیلتزم الأساتذة بحسن المظهر   4
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5  
یتوفر المركز الجامعي على مخابر بیداغوجیة 

  حدیثة
**0.522  0.000  

 SPSSمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

 α  = 0.05الارتباط دال إحصائیا عند مستوى الدلالة *

والدرجة الكلیة للبعد والذي  الملموسیةبعد معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات ) 04(یوضح الجدول 

، وبذلك یعتبر البعد صادق لما   α=  0.05ة دالة عند مستوى معنویة نیبین أن معاملات الارتباط المبی

  .وضع لقیاسه

  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات بعد الاعتمادیة والدرجة الكلیة للبعد): 05(الجدول 

 معامل سبیرمان  العبارة  الرقم

  للارتباط

القیمة الاحتمالیة 

sig  

6  
یلتزم الأساتذة في المركز الجامعي میلة بتقدیم 

  خدمة التعلیم في الوقت المحدد
**0.624  0.000  

7  
یبتكر أساتذة المركز الجامعي أسالیب حدیثة في 

  التدریس
**0.556  0.000  

8  
یتوفر المركز الجامعي على عدد كافي من 

  الأساتذة
**0.491  0.000  

9  
یهتم أساتذة المركز الجامعي بمشاكل الطلبة 

  ویجیبون على استفساراتهم
**0.648  0.000  

  0.000  0.572**  یقدم الأساتذة للطلبة معلومات موثوقة  10

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  α = 0.005الارتباط دال إحصائیا عند مستوى الدلالة *

معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات بعد الاعتمادیة والدرجة الكلیة لبعد الاعتمادیة ) 05(یوضح الجدول

وبذلك یعتبر البعد    α=   0.005والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى المعنویة 

  .صادق لما وضع لقیاسه

  والدرجة الكلیة للبعد تجابةسالامعامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات بعد ): 06(الجدول 

معامل سبیرمان   العبارة  الرقم

  للارتباط

القیمة الاحتمالیة 

sig  

11  
یقدم الأساتذة خدمة التعلیم بسرعة ودقة باستخدام 

  الوسائل التكنولوجیا الحدیثة
**0.512  0.000  
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12  

تلتزم إدارة المركز الجامعي بإخبار الطلبة بموعد 

منها وفق البرنامج الدراسي وس والانتهاء ر بدایة الد

  السنوي

**0.530  0.000  

13  

هناك استعداد دائم لدى الأساتذة بمساعدة الطلبة 

مثلا في إعداد البحوث، مذكرات، (بدون تأخیر 

  ....)محاضرات

**0.652  0.000  

14  
یقوم الأساتذة بتوضیح أي موضوع مثار التساؤل 

  لدى الطلبة
**0.603  0.000  

15  
الجامعي على خلیة إصغاء ومتابعة یتوفر المركز 

  لشؤون الطلبة
**0.633  0.000  

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  α = 0.05الارتباط دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 

معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات بعد الاستجابة والدرجة الكلیة للبعد والذي ) 06(یوضح الجدول 

وبذلك یعتبر البعد صادق لما   α=  0.005یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى معنویة 

  وضع لقیاسه

 .الكلیة للبعدمعامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات بعد الأمان والدرجة ): 07(الجدول 

معامل سبیرمان   العبارة  الرقم

  للارتباط

القیمة الاحتمالیة 

sig  

16  
أشعر بالأمان عند تعاملي مع الأساتذة في المركز 

  الجامعي
**0.712  0.000  

17  
یبعث الأساتذة في المركز الجامعي الثقة في 

  نفوس طلابهم
**0.628  0.000  

18  
یتمتع أساتذة المركز الجامعي بالأحاسیس 

  والباقة الإنسانیة
**0.645  0.000  

19  
أضع ثقتي في المكتسبات التي یقدمها أساتذة 

  المركز الجامعي
**0.562  0.000  

20  
یتوفر المركز الجامعي على إجراءات أشبه متطورة 

  مثل كامیرات مراقبة 
**0.444  0.000  

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات  :المصدر
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  α = 0.05الارتباط دال إحصائیا عند مستوى الدلالة *

معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات بعد الأمان والدرجة الكلیة للبعد والذي یبین ) 07(یوضح الجدول 

وبذلك یعتبر المجال صادق لما وضع  α=  0.05دالة عند مستوى معنویة المبینة أن معاملات الارتباط 

  .لقیاسه

  معامل الارتباط بین كل  فقرة من فقرات بعد التعاطف والدرجة الكلیة للبعد): 08(الجدول 

معامل سبیرمان   العبارة  الرقم

  للارتباط

القیمة الاحتمالیة 

sig  

  0.000  0.491**  یهتم أساتذة المركز الجامعي بالطلبة اهتمام فردیا  21

22  
الأساتذة المصلحة العلیا للطلبة نصب  یضع

  الأعین
**0.577  0.000  

23  
یحسن الأساتذة معاملة الطلبة ویحترمونهم 

  ویقدرونهم
**0.724  0.000  

24  
یراعي الأساتذة ظروف طلابهم مثل العمل، 

  التأخر، المرض
**0.592  0.000  

25  
سلوك الأساتذة في المركز الجامعي یتسم بالثقافة 

  والوضوح 
**0.678  0.000  

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

  α=  0.05الارتباط دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 

بعد التعاطف والدرجة الكلیة للبعد والذي الارتباط بین كل فقرة من فقرات معامل ) 08(یوضح الجدول 

وبذلك یعتبر البعد صادق لما    α=  0.05یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى معنویة 

  .وضع لقیاسه

  .معامل الارتباط كل فقرات الرضا الطلبة والدرجة الكلیة للمحور) 09(الجدول 

معامل سبیرمان   العبارة  الرقم

  للارتباط

القیمة الاحتمالیة 

sig  

26  

درجة رضاك عن المظهر الداخلي للمركز 

الجامعي من المباني، المرافق، القاعات، 

  ....الساحات

**0.439  0.000  

27  
درجة رضاك عن كفاءة وقدرة أساتذة المركز 

  الجامعي لحل مشاكل الطلبة
**0.597  0.000  
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28  
المقررات (درجة رضاك عن العملیة التعلیمیة 

  )cours tol tp(الدراسیة والتوزیع الزمني 
**0.578  0.000  

29  
درجة رضاك عن مختلف التدابیر الأمنیة داخل 

  المركز الجامعي
**0.630  0.000  

30  
درجة رضاك عن تفهم وعدالة أساتذة المركز 

  الجامعي في التعامل من طلابهم 
**0.692  0.000  

  0.000  0.623  التعلیمیةدرجة رضاك عن مستوى جودة الخدمة   31

 spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

  α=  0.05الارتباط دال إحصائیا عن مستوى دلالة *

أن معامل الارتباط بین كل فترة من فقرات الرضا والدرجة الكلیة للمحور والذي یبین ) 09(یوضح الجدول 

وبذلك یعتبر المحور صدق لها وضع   α=  0.05أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى معنویة 

  . لقیاسه

 :الصدق البنائي. ج

  .ككلالإستبانة یتم من خلاله بنین مدى ارتباط كل محور من محاور الدراسة بالدرجة الكلیة لفقرات حیث 

  والدرجة الكلیة للإستبانةالإستبانة معامل الارتباط بین كل محور من محاور ) 10(الجدول 

 sigالقیمة الاحتمالیة   معامل سبیرمان للارتباط  المحاور  الرقم

  0.000  0.967**  الخدمة التعلیمیة جودة  1

  0.000  0.764**  رضا الطلبة  2

 spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

   α = 0.05الارتباط دال إحصائیا عند مستوى دلالة 

محاور الإستبانة دالة إحصائیا عند مستوى جمیع معاملات الارتباط في جمیع أن ) 10(یبین الجدول 

  .ستبانة صادقة لما وضعت لقیاسهوبذلك یعتبر جمیع محاور الإ α=  0.05معنویة 

  ثبات أداة الدراسة: الفرع الثاني

للتأكد من ) alpha crobakh(استخدمنا معامل كروناج ألفا ) الاستمارة(لقیاس مدى ثبات أداة الدراسة 

فأكثر كلما دل ذلك على ) 0.6( كلما كان'' ألفا كرونباخ''الثبات أو تجانس أداة الدراسة حیث أن معامل 

  .الثبات
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  قیمة الثبات لأداة الدراسة :)11(الجدول 

 استمارة ككل  رضا الطلبة  جودة الخدمة التعلیمیة  اسم المتغیر

  0.867  0.645  0.836  معامل الثبات

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

أن قیمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل محور ) 11(یتضح من النتائج الموضحة في الجدول 

ن محاور الاستبانة، كذاك كانت قیمة معامل ألفا لجمیع لكل محور م) 0.645، 0.836( ح بین وتتراو 

في صورتها الإستبانة وهذا یعني أن معامل الثبات مرتفع، وتكون ) 0.867(كانت الإستبانة محاور 

النهائیة، قابلة لتوزیع وبذلك یكون قد تأكدنا من صدق وثبات إستبانة الدراسة مما یدل على ثقة التامة 

  .وصلاحیتها لتحلیل النتائج والإجابة على أسئلة واختبار صحتهاالإستبانة بصحة 

  دراسة خصائص العینة: طلب الثاني الم

الجنس، :عینة الدراسة على المعلومات الشخصیة، فقد تضمن الاستبیان على المتغیرات هي اشتملت

  .العمر، المعهد، السنة الحالیة للدراسة

  الجنس: أولا

  یوضح الجدول والشكل توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس

  

 دائرة نسبة الجنس): 09(الشكل  ت العینة حسب متغیر الجنس       توزیع مفردا): 12(الجدول 

  

         

       

  

  

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن عدد الإناث أكبر من عدد الذكور حیث تمثلت نسبة الإناث 

ـــ    % 30,4أما نسبة الذكور  %69,6بـ

  العمر: ثانیا

  :تم ترتیب مفردات العینة إلى ثلاث فئات حسب متغیر العمر الذي یوضحه الجدول والشكل الموالیین

  

  

  المجموع  الأنثى  الذكر  الجنس

  286  199  87  التكرارات

  100  69.6  30.4 %النسبة 

الذكر

الأنثى
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  توزیع مفردات العینة حسب متغیر العمر   ): 13(الجدول 

  دائرة نسبیة لمتغیر العمر): 10( الشكل                                                            

 

 

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

سنة،  25إلى أقل من  21تتراوح أعمارهم ما بین من من الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن أغلب عینة 

 25في حین تبقى الفئة الأخیرة  %19,6سنة  21إلى أقل من  17أما من  %74,8حیث بلغت نسبتهم 

 %5,6فما فوق بنسبة 

  المعهد: ثالثا

  یوضح الجدول والشكل التالیین توزیع مفردات العینة حسب متغیر المعهد

  

  توزیع مفردات العینة حسب متغیر المعهد  ): 14(الجدول 

  دائرة نسبیة لمتغیر المعهد): 11(الشكل                                                            

  

  

 

 

  

  spssعلى مخرجات  تمادالاعبمن إعداد الطلبة : المصدر

مقابل نسبة العلوم  %46,2من الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن نسبة العلوم والتكنولوجیا تمثل أكبر نسبة 

  %26,9الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر والآداب واللغات جاءت متساویة أي بنسبة 

  التكرارات %النسبة   العمر

إلى أقل من  17من 

21  

19,6  56  

إلى أقل من  21من 

25  

74,8  214  

  16  5,6  فما فوق 25من 

  286  100  المجموع

  التكرارات %النسبة   المعهد

العلوم الاقتصادیة 

والتجاریة وعلوم 

  التسییر

26,9  77  

  77  26,9  الآداب واللغات

  132  46,2  والتكنولوجیا العلوم

  286  100  المجموع

إلى أقل من  17من 
21

إلى أقل من  21من 
25

فما فوق 25من 

العلوم الاقتصادیة 
والتجاریة وعلوم التسییر

الآداب واللغات

العلوم والتكنولوجیا
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  السنة الحالیة للدراسة: رابعا

  توزیع مفردات العینة حسب متغیر السنة الحالیة للدراسة): 15(الجدول 

  نسبیة لمتغیر السنة الحالیة للدراسةدائرة ): 12(الشكل                                              

    

          

           

  

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن نسبة عینة الدراسة من حیث السنة الحالیة للدراسة حیث 

ـــ   % 59,1جاءت نسبة لیسانس في أعلى نسبة  أما نسبة دكتوراه فلا  % 40,9أما نسبة ماستر فقدرت ب

  .توجد

  

  

  

  

  

  

  

  

السنة الحالیة 

  للدراسة

  التكرارات %النسبة 

  169  59,1  لیسانس

  177  40,9  ماستر

  0  0  دكتوراه

  286  100  المجموع

لیسانس

ماستر

دكتوراه
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  عرض نتائج الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثالث

المبحث سنحاول تحلیل البیانات المتعلقة بتقییم عینة الدراسة بجودة الخدمة التعلیمیة من خلال هذا 

  .وعلاقتها برضا العملاء، على مستوى المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف

  عرض نتائج الدراسة: المطلب الأول

الاستمارة من محورین المحور الثاني یحتوي على أبعاد والمحور الثالث یحتوي على رضا الطلبة  تتكون

  .وكل محور یحتوي على فقرات تهدف للإجابة على فرضیات الموضوع

كما تم ترتیب خیارات الإجابة على أسئلة الاستمارة وفق مقیاس لیكارت الخماسي والذي تتراوح أوزانه من 

  :حیث) 5 – 1(

 موافق بشدة. 5موافق      . 4محاید    . 3غیر موافق       . 2غیر موافق بشدة      .1

  :یتم تحدید فئات المقیاس كما یلي

   4= 1 – 5: الفرق بین أعلى وأقل درجة بالقیاس: المدى

  0.8=  4/5= عدد الفئات / المدى= طول الفئة 

  :وعلیه فإن فئات المقیاس تكون على النحو التالي

 تدل على درجة ضعیفة جدا لمستوى الرضا 1,80 – 1موافق بشدة، یتراوح درجتها بین  فئة غیر. 

  وتدل على درجة ضعیف لمستوى الرضا 2,61 – 1,80فئة غیر موافق، یتراوح درجتها بین. 

  وتدل على درجة متوسط لمستوى الرضا 3,40 – 2,61فئة محاید، یتراوح درجتها بین. 

 وتدل على درجة مرتفعة لمستوى الرضا 4,21 – 3,41ین فئة موافق، یتراوح درجتها ب. 

  وتدل على درجة مرتفعة جدا لمستوى الرضا 5 – 4,21فئة موافق بشدة، یتراوح درجتها بین. 
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 محور جودة الخدمة التعلیمیة: الفرع الأول

  الملموسیةلبعد التكرارات والنسب المئویة وقیم اختبار الإشارة ومستوى المعنویة : )16(الجدول 

  الفقرة  الرقم

  النسب المئویة

ط
س
تو

لم
ا

  

یة
سب

الن
ة 

می
لأه

ا
یة  

نو
مع

 ال
وى

ست
م

  

غیر موافق 

  تماما
  موافق  محاید  غیر موافق

موافق 

  بشدة

1  
ـــة علــــــى تجهیــــــزات  ــــز الجــــــامعي میلـــ ــوفر المركــ یتــــ

  ومعدات متطورة
27,6  47,6  9,8  14,00  1,00  2,13  42,6  0,000*  

2  
ــــز الجــــــامعي علــــــى مرافــــــق ترفیهیــــــة  ـــوفر المركــ یتـــ

  وقاعات تدریس ملاءمة وجذابة
27,6  46,2  11,2  13,6  1,40  2,15  43.00  0.000*  

3  
یتلاءم المظهر العـام للمركـز الجـامعي مـع طبیعـة 

  الخدمة التعلیمیة المقدمة
7,3  28,00  16,8  46,2  1,7  3,07  61,4  0.000*  

  *0.000  66,6  3,33  8,00  51,00  15,4  16,8  8,7  والهندام اللائقیلتزم الأساتذة لحسن المظهر   4

5  
یتـــوفر المركـــز الجـــامعي علـــى مخـــابر بیداغوجیـــة 

  حدیثة
21,3  37,8  17,8  21,7  1,40  2,44  48,8  0.000*  

  *0.000  52,48  2,62  2,7  29,3  14,2  35,28  18,5  بعد الملموسیة  /

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

  α=  0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى المعنویة 

  :من الجدول یمكن استخلاص ما یلي

أي أن المتوسط الحسابي النسبي  5الدرجة الكلیة من ( 2,13المتوسط الحسابي للفقرة الأولى یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  42,6

0.05  =α  وهذا یعني  3مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة أقل من درجة الحیاد وهي

  .عدم موافقة أفراد العینة على هذه الفقرة

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5یة من الدرجة الكل( 2,15المتوسط الحسابي للفقرة الثانیة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  43%

0.05  =α  وهذا یعني  3مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة اقل من درجة الحیاد وهي

  .هذه الفقرة  أن أفراد العینة غیر موافقین على
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أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3,07المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig( ةوالقیمة الاحتمالی 61,4

0.05  =α وهذا  3فقرة قد زاد عن درجة الحیاد وهي مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه ال

  .یعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3,33المتوسط الحسابي للفقرة الرابعة یساوي  - 

لة إحصائیا عند مستوى دلالة لذلك تعتبر هذه الفقرة دا* 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  66,6

0.05  =α  3مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة  قد زاد أو یفوق درجة الحیاد وهي 

  .وهذا یعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة 

الحسابي النسبي أي أن المتوسط ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,44المتوسط الحسابي للفقرة الخاصة یساوي 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(والعینة الاحتمالیة  48,8

0.05  =α  وهذا یعني  3مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة أقل من درجة الحیاد وهي

  .عدم موافقة أفراد العینة على هذه الفقرة

والقیمة  52,48القول بأن المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقرات المحور یساوي وبشكل عام یمكن 

  α=  0.05لذلك یغیر بعد الملموسیة دال إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(الاحتمالیة 

وهذا یعني ان هناك  3مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المحور أقل من درجة الحیاد وهي 

  .افقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على هذا البعدمو 

  لبعد الاعتمادیةومستوى المعنویة التكرارات والنسب المئویة وقیم اختبار الإشارة : )17(الجدول 

  الفقرة  الرقم

  النسب المئویة

ط
س
تو

لم
ا

  

یة
سب

الن
ة 

می
لأه

ا
  

وى
ست

م
ال 

یة
نو

مع
  

غیر موافق 

  تماما
  موافق  محاید  غیر موافق

 موافق

  بشدة

6  
یلتزم الأستاذ في المركز میلة بتقدیم خدمة التعلیم 

  في الوقت المحدد
10,8  25,2  13,3  4,3  7,7  3,12  62,4  0,000*  

7  
یبتكر أساتذة المركز الجامعي أسالیب حدیثة في 

  التدریس
16,8  48,3  16,1  17,1  1,7  2,39  19,91  0.000*  

  *0.000  53,2  2,66  3,8  29,7  14,3  32,50  19,6یتوفر المركز الجامعي على عدد كاف من   8
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  الأساتذة

9  
یهتم أساتذة المركز الجامعي بمشاكل الطلبة 

  ویجیبون على استفساراتهم
27,3  30,80  14  23,4  4,5  2,47  49,4  0.000*  

  *0.000  65  3,25  4,2  44,1  28,7  18,5  4,50  یقدم الأساتذة للطلبة معلومات موثوقة   10

  *0.000  49,98  2,77  4,38  23,12  17,28  31,06  15,8  بعد الاعتمادیة  /

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

  α=  0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى المعنویة 

  :من الجدول یمكن استخلاص ما یلي

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3,12المتوسط الحسابي للفقرة الأولى یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  62,4

0.05  =α  مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة قد زاد عن درجة

  .وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة متوسطة للأفراد العینة على هذه الفقرة 3وهي  الحیاد

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,39المتوسط الحسابي للفقرة الثانیة یساوي  - 

وى لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مست 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  19,91%

مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة اقل من درجة  α=  0.05المعنویة 

  .وهذا یعني أن أفراد العینة موافقین بدرجة ضعیفة على هذه الفقرة  3الحیاد وهي 

سابي النسبي أي أن المتوسط الح) 5الدرجة الكلیة من ( 2,66المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig( ةوالقیمة الاحتمالی 53,2

0.05  =α  مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة بدرجة أقل من درجة

  .ى هذه الفقرة وهذا یعني عدم موافقة من قبل أفراد العینة عل 3الحیاد وهي 

 2,47أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من (المتوسط الحسابي للفقرة الرابعة یساوي  - 

ــــوى دلالـــلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مست* 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  ـــ ة ــ

0.05  =α فراد العینة على هذه الفقرة  أقل من درجة الحیاد مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأ

  .وهذا یعني عدم موافقة أفراد العینة على هذه الفقرة  3وهي 
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أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3,25المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة یساوي 

قرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة لذلك تعتبر هذه الف* 0.000تساوي ) sig(والعینة الاحتمالیة  65

0.05  =α  مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة قد زاد عن درجة

  .وهذا بعد موافقة أفراد العینة على هذه الفقرة 3الحیاد وهي 

والقیمة  49,98وبشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقرات المحور یساوي 

  α=  0.05لذلك یغیر بعد الاعتمادیة دال إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(الاحتمالیة 

وهذا یعني موافقة  3مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المحور أقل من درجة الحیاد وهي 

  .أفراد العینة بدرجة متوسطة على هذا البعد

  لبعد الاستجابةالإشارة ومستوى المعنویة  والنسب المئویة وقیم اختبار التكرارات: )18(الجدول 

  الفقرة  الرقم

  النسب المئویة

ط
س
تو

لم
ا
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سب

الن
ة 

می
لأه

ا
یة  

نو
مع

 ال
وى

ست
م

  

غیر موافق 

  تماما
  موافق  محاید  غیر موافق

موافق 

  بشدة

11  
یقدم الأساتذة خدمة التعلیم بسرعة ودقة باستخدام 

  التكنولوجیة الحدیثةالوسائل 
26 ,6 45,8  13,6  12,2  1,7  2,17  43,4  0,000*  

12  

تلتزم إدارة المركـز الجـامعي بإخبـار الطلبـة بموعـد 

ــــامج  ــق البرنــ ـــــاء منهــــــا وفــــ ــــة الــــــدروس والانتهـ بدایــ

  الدراسي السنوي

8,4  13,6  7,3  53,5  17,10  3,57  71,4  0.000*  

13  

دائم لـدى الأسـاتذة لمسـاعدة الطلبـة  هناك استعداد

إعـداد البحـوث، مـذكرات، : مـثلا فـي(بدون تأخیر 

  .....) محاضرات

12,2  23,4  23,1  34,3  7  3,00  60  0.000*  

14  
یقوم الأساتذة بتوضیح أي موضـوع مثـار التسـاؤل 

  لدى الطلبة
7,7  24,5  19,6  34,4  4,9  3,13  62,6  0.000*  

15  
ــــــوفر المركــــــز الجــــــامعي علــــــى  ــــغاء یت ــــة إصــ خلیــ

  ومتابعة لشؤون الطلبة
21,3  23,8  23,1  26,9  4,9  2,70  54  0.000*  

  *0.000  58,28  2,91  7,12  32,26  17,34  26,22  15,24  بعد الإستجابة  

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

  α=  0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى المعنویة 
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  :استخلاص ما یليمن الجدول یمكن 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,17المتوسط الحسابي للفقرة الأولى یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  43,4

0.05  =α الحیاددرجة  أقل منالعینة على هذه الفقرة  مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد 

  .العینة على هذه الفقرة عدم موافقة أفرادوهذا یعني  3وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3,57المتوسط الحسابي للفقرة الثانیة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  71,4

0.05  =α  قد زاد عن درجةمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة 

  .الفقرةعلى هذه  موافقة أفراد العینةوهذا یعني  3الحیاد وهي 

 60أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة یساوي  - 

وى المعنویة ــــلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مست 0.000تساوي ) sig( ةوالقیمة الاحتمالی

0.05  =α  لا یختلف جوهریا عن مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة

  .3وهي درجة الحیاد 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3,13 المتوسط الحسابي للفقرة الرابعة یساوي - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  62,6

0.05  =α  ى هذه الفقرة قد زاد عن درجة علمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة

  .وهذا یدل على أن أفراد العینة موافقون على هذه الفقرة 3الحیاد وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,70المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة یساوي  - 

إحصائیا عند مستوى دلالة لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة * 0.000تساوي ) sig(الاحتمالیة  والقیمة 54

0.05  =α  أقل من درجة الحیاد مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة

  .بدرجة متوسطة على هذه الفقرة أفراد العینةوهذا یدل على موافقة  3وهي 

والقیمة  58,28یساوي  البعدوبشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقرات  - 

 α=  0.05دال إحصائیا عند مستوى دلالة الاستجابة بعد  یعتبرلذلك * 0.000تساوي ) sig(الاحتمالیة 
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یعني أن هناك وهذا  3أقل من درجة الحیاد وهي  البعدمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا 

  .موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على هذا البعد

  لبعد الأمانالتكرارات والنسب المئویة وقیم اختبار الإشارة ومستوى المعنویة : )19(الجدول 

  الفقرة  الرقم
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  موافق  محاید  غیر موافق

موافق 

  بشدة

16  
ـــاملي مـــــع الأســـــاتذة فـــــي  ـــان عنـــــد تعــ أشـــــعر بالأمــ

  المركز الجامعي
12,9 21  16,8  42,3  7  3,09  61,8  0,000*  

17  
یبعــــث الأســــاتذة فــــي المركــــز الجــــامعي الثقــــة فــــي 

  نفوس طلابهم 
13,3  30,1  27,3  25,9  3,5  2,76  55,2  0.000*  

18  
ــــیس  ـــامعي بالأحاســــ ــــز الجــــ ـــاتذة المركـــ یتمتـــــــع أســــ

  الإنسانیة واللباقة 
16,1  21,3  29,7  29  3,8  2,83  56,6  0.000*  

19  
ــبات التـــي یقـــدمها أســـاتذة  أضـــع ثقتـــي فـــي المكتسـ

  المركز الجامعي
6,6  18,9  23,1  43,7  7,7  3,27  65,4  0.000*  

20  
ـــــة  ـــــى إجـــــراءات أمنی ـــز الجـــــامعي عل ــوفر المركــ یتـــ

  ....      كامیرات مراقبة: متطورة مثل
20,6  19,9  12,6  32,5  14,3  3  60  0.000*  

  *0.000  59,8  2,99  7,26  34,65  21,9  22,24  13,9  الأمانبعد   

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

 α=  0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى المعنویة 

  :من الجدول یمكن استخلاص ما یلي

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3,09المتوسط الحسابي للفقرة الأولى یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  61,8

0.05  =α  مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة قد زاد عن درجة

  .یدل على موافقة أفراد العینة على هذه الفقرةوهذا  3وهي  الحیاد

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,76سابي للفقرة الثانیة یساوي المتوسط الح - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  55,2
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0.05  =α  درجة الحیاد  نأقل ممما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة

  .یدل على موافقة أفراد العینة بدرجة متوسطةوهذا  3وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,83المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة یساوي  - 

ـــوى المع 0.000تساوي ) sig( ةوالقیمة الاحتمالی 56,6 نویة لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستـ

0.05  =α  درجة الحیاد  أقل منمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة

  .وهذا یدل على أن أفراد العینة غیر موافقین على هذه الفقرة 3وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3,27المتوسط الحسابي للفقرة الرابعة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  65,4

0.05  =α  مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة قد زاد عن درجة

  .ن على هذه الفقرةا یدل على أن أفراد العینة موافقیوهذ 3الحیاد وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3سط الحسابي للفقرة الخامسة یساوي المتو  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  60

0.05  =α  لف جوهریا عنلا یختمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة 

  .3درجة الحیاد وهي 

والقیمة  59,8ساوي توبشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقرات البعد  - 

 α=  0.05دال إحصائیا عند مستوى دلالة  الأمانلذلك یعتبر بعد * 0.000تساوي ) sig(الاحتمالیة 

وهذا یعني أن هناك  3قل من درجة الحیاد وهي مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا البعد أ

  .موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على هذا البعد
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  لبعد التعاطفالتكرارات والنسب المئویة وقیم اختبار الإشارة ومستوى المعنویة : )20(الجدول 

  الفقرة  الرقم

  النسب المئویة
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  موافق  محاید  غیر موافق

موافق 

  بشدة

21  
ــــة اهتمامــــا  یهــــتم أســــاتذة المركــــز الجــــامعي بالطلب

  فردیا
24,1 31,5  22,7  13,6  8  2,50  50  0,000*  

22  
ــــة نصــــب  ــــا للطلب ـــاتذة المصــــلحة العلی یضــــع الأسـ

  الأعین
23,8  35,7  24,1  13,6  2,8  2,36  47,2  0.000*  

23  
ــــــاتذة  ــــــن الأسـ ـــــونهم یحسـ ــــــة ویحترمــ ــــة الطلبـ ـــ معامل

  ویقدرونهم
12,6  22,7  22  37,4  5,2  3  60  0.000*  

24  
العمــــل، : یراعــــي الأســــاتذة ظــــروف طلابهــــم مثــــل

  ....التأخر، المرض
19,2  22  13,6  39,2  5,9  2,91  58,2  0.000*  

25  
ـــــي المركـــــــز الجـــــــامعي یتســـــــم  ـــاتذة فــ ـــــلوك الأســــ ســ

  بالشفافیة والوضوح 
16,4  21,3  34,3  22,7  5,2  2,79  55,8  0.000*  

  *0.000  54,2  2,71  5,42  25,3  23,34  26,64  19,22  التعاطفبعد   

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

 α=  0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى المعنویة 

  :من الجدول یمكن استخلاص ما یلي

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,50المتوسط الحسابي للفقرة الأولى یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  50

0.05  =α  درجة الحیاد  أقل منمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة

  .على هذه الفقرةغیر موافقین أفراد العینة  أن علىوهذا یدل  3وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,36المتوسط الحسابي للفقرة الثانیة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  47,2

0.05  =α  أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة أقل من درجة الحیاد مما یدل على

  .على هذه الفقرةموافقة أفراد العینة  عدم وهذا یدل على 3وهي 
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 60أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة یساوي  - 

ــوى المعنویة  0.000تساوي ) sig( ةوالقیمة الاحتمالی لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستــ

0.05  =α  لا یختلف جوهریا عنمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة 

  .3درجة الحیاد وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,91المتوسط الحسابي للفقرة الرابعة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  58,2

0.05  =α  درجة الحیاد  أقل منمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة

  .أفراد العینة على هذه الفقرة عدم موافقة وهذا یدل على 3وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,79المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  55,8

0.05  =α  وهذا یدل على موافقة سط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة مما یدل على أن متو

  .أفراد العینة بدرجة متوسطة على هذه الفقرة

والقیمة  54,2ساوي حسابي النسبي لجمیع فقرات البعد یوبشكل عام یمكن القول بأن المتوسط ال - 

 α=  0.05إحصائیا عند مستوى دلالة  دال التعاطفلذلك یعتبر بعد * 0.000تساوي ) sig(الاحتمالیة 

وهذا یعني أن هناك  3مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا البعد أقل من درجة الحیاد وهي 

  .موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على هذا البعد

  محور رضا الطلبة: الفرع الثاني

  الثالث اختبار الإشارة ومستوى المعنویة للمحورالتكرارات والنسب المئویة وقیم : )21(الجدول 

  الفقرة  الرقم

  النسب المئویة

ط
س
تو

لم
ا

  

یة
سب

الن
ة 

می
لأه

ا
یة  

نو
مع

 ال
وى

ست
م

  

غیر موافق 

  تماما
  موافق  محاید  غیر موافق

موافق 

  بشدة

  

ـــداخلي للمركــــــز  ــــر الـــ ــــاك عــــــن المظهــ ـــة رضــ درجـــ

ـــــــات،  ــــق، القاعـ ــــ ــــــــاني، المراف ـــــــن المب ـــامعي مـ الجـــــ

  ...الساحات

10,8 13,6  6,3  52,4  16,8  3,51  70,2  0,000*  



  دراسة تطبیقیة حول أثر جودة الخدمة التعلیمیة على رضا الطلبة      الفصل الثالث
 

84 
 

  
درجــــة رضــــاك عــــن كفــــاءة وقــــدرة أســــاتذة المركــــز 

  الجامعي لحل مشاكل الطلبة
12,9  33,6  26,2  25,2  2,1  2,70  54  0.000*  

  
المقــــررات (درجــــة رضــــاك عــــن العملیــــة التعلیمیــــة 

  )...)cours,td,tp(التوزیع الزمني و الدراسیة 
22,7  31,5  15  27,3  3,5  2,57  51,40  0.000*  

  
درجــة رضــاك عــن مختلــف التــدابیر الأمنیــة داخــل 

  المركز الجامعي
21,7  25,9  18,2  32,2  2,1  2,67  53,4  0.000*  

  
ـــة أســــاتذة المركــــز  درجـــة رضــــاك عـــن تفهــــم وعدال

  الجامعي في التعامل مع طلابهم
24,8  30,8  22,4  19,6  2,4  2,44  48,8  0.000*  

  *0.000  56  2,80  3,5  29,4  24,8  28  14,3  التعلیمیةدرجة رضاك عن مستوى جودة الخدمة   

  *0.000  66,6  3,33  6,08  37,22  22,58  32,68  5,84  )الرضا(المحور الثاني   

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

  α=  0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى المعنویة 

  :من الجدول یمكن استخلاص ما یلي

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3,51المتوسط الحسابي للفقرة الأولى یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  70,2

0.05  =α  الفقرة قد زاد درجة الحیاد مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه

  .وهذا یدل على موافقة أفراد العینة على هذه الفقرة 3وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,70المتوسط الحسابي للفقرة الثانیة یساوي  - 

توى المعنویة لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مس 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  54

0.05  =α  مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة أقل من درجة الحیاد

  .بدرجة متوسطة أفراد العینة على هذه الفقرة یعني موافقةوهذا  3وهي 

ي النسبي أي أن المتوسط الحساب) 5الدرجة الكلیة من ( 2,57المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة یساوي  - 

ــوى  0.000تساوي ) sig( ةوالقیمة الاحتمالی 51,40 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستــ

درجة  أقل منمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة  α=  0.05المعنویة 

  .وهذا یدل على عدم موافقة أفراد العینة على هذه الفقرة 3الحیاد وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,67المتوسط الحسابي للفقرة الرابعة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  53,4
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0.05  =α یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة أقل من درجة الحیاد  مما

  .على هذه الفقرة موافقین بدرجة متوسطة أفراد العینة أنوهذا یدل على  3وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,44المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(یمة الاحتمالیة والق 48,8

0.05  =α  مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الفقرة أقل من درجة الحیاد

 .وهذا یدل على عدم موافقة أفراد العینة على هذه الفقرة 3وهي 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 2,80المتوسط الحسابي للفقرة السادسة یساوي  - 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(والقیمة الاحتمالیة  56

0.05  =α قرة متوسطمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لأفراد العینة على هذه الف.  

والقیمة  66,6وبشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقرات البعد تساوي  - 

 α=  0.05لذلك یعتبر محور الرضا دال إحصائیا عند مستوى دلالة * 0.000تساوي ) sig(الاحتمالیة 

وهذا یعني أن هناك  3هي مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المحور أكبر من درجة الحیاد و 

  .موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على هذا المحور

  اختبار الفرضیات: المطلب الثاني

سنعمل في هذا الجانب على اختبار فرضیات الدراسة والفرضیات الفرعیة المتفرعة عنها من خلال 

ثر جودة الخدمة التعلیمیة على رضا لمعرفة أ ال والیسل الارتباط سبیرمان واختبار كروسكاستخدام معام

  .الطلبة

  اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى: الفرع الأول

جودة (والمتغیر المستقل  )رضا الطلبة(سیتم اختبار هذه الفرضیة بدراسة العلاقة بین المتغیر التابع 

  :تاليوالتي جاء نصها ك )خدمة التعلیمیةال

�∝عند مستوى المعنویة  ئیةإحصادلالة  اتلا توجد علاقة ذ بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا  0.05

  .میلةالطلبة في المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف 
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  :وتتفرع منها الفرضیات التالیة

  .لبعد الملموسیة على رضا الطلبة دلالة إحصائیة علاقة ذاتلا توجد : أولا

  .دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة على رضا الطلبة علاقة ذاتلا توجد : ثانیا

  .دلالة إحصائیة لبعد الاستجابة على رضا الطلبة علاقة ذاتلا توجد : ثالثا

  .دلالة إحصائیة لبعد الأمان على رضا الطلبة علاقة ذاتلا توجد : رابعا

  دلالة إحصائیة لبعد التعاطف على رضا الطلبة  علاقة ذاتلا توجد : خامسا

  اختبار الفرضیة الرئیسیة.أ

  .معامل الارتباط بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة :)22(جدول 

یرمان بمعامل س  البیان

  للارتباط

 sigالقیمة الاحتمالیة 

  * 0.000  0,604**  جودة الخدمة التعلیمیة

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  α=  0.05عند مستوى دلالة  االارتباط دال إحصائی*

مركز الجامعي میلة یساوي أن معامل الارتباط بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة بالیبین الجدول 

وهذا یدل على وجود  α=  0.05وهي أقل من مستوى دلالة ) sig( 0.000ن قیمة الاحتمالیة وأ 0,604

  .بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة إحصائیةعلاقة طردیة ذات دلالة 

  ات الفرعیةاختبار الفرضی. ب

  :سیتم اختبار الفرضیات الفرعیة كتالي

  .لبعد الملموسیة على رضا الطلبة إحصائیةدلالة  علاقة ذاتلا توجد : الفرضیة الأولى - 1
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  معامل الارتباط بین بعد الملموسیة ورضا الطلبة :)23(جدول 

یرمان بمعامل س  البیان

  للارتباط

 sigالقیمة الاحتمالیة 

  * 0.000  0,351**  الملموسیة

 spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

  α=  0.05عند مستوى دلالة  اإحصائیالارتباط دال *

یبین الجدول أن معامل الارتباط بین بعد الملموسیة ورضا الطلبة في المركز الجامعي میلة یساوي 

وهذا یدل  α=  0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي ) sig(أن القیمة الاحتمالیة و  0,351

  .بین بعد الملموسیة ورضا الطلبة إحصائیةذات دلالة  طردیة على وجود علاقة

  .لبعد الاعتمادیة على رضا الطلبة إحصائیةدلالة  علاقة ذاتلا توجد  :الفرضیة الثانیة - 2

  معامل الارتباط بین بعد الاعتمادیة ورضا الطلبة :)24(جدول 

یرمان بمعامل س  البیان

  للارتباط

 sigالقیمة الاحتمالیة 

  * 0.000  0,488*  الاعتمادیة

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

   α=  0.05الارتباط دال إحصائیا عند مستوى دلالة *

وأن  0,488الاعتمادیة ورضا الطلبة في المركز الجامعي میلة یساوي یبین الجدول أن معامل بین بعد 

وهذا یدل على وجود  α=  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي ) sig(القیمة الاحتمالیة 

  .علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین بعد الاعتمادیة ورضا الطلبة

  .دلالة إحصائیة لبعد الاستجابة على رضا الطلبة علاقة ذاتلا توجد : الفرضیة الثالثة - 3
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  معامل الارتباط بین بعد الاستجابة ورضا الطلبة :)25(الجدول 

 سبیرمان معامل   البیان

  للارتباط

 sigالقیمة الاحتمالیة 

  * 0.000  0,394*  الاستجابة

 spssنم إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

   α=  0.05عند مستوى دلالة  إحصائیاالارتباط دال *

بین بعد الاعتمادیة ورضا الطلبة في المركز الجامعي عبد الحفیظ یبین الجدول أن معامل الارتباط 

 α=  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000وأن قیمة الاحتمالیة تساوي  0,394بوالصوف یساوي 

  .عد الاستجابة ورضا الطلبةوهذا یدل على وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین ب

  لبعد الأمان على رضا الطلبة  إحصائیةدلالة  ذاتلا توجد علاقة  :الفرضیة الرابعة. 4

  ورضا الطلبة الأمانمعامل الارتباط بین بعد  :)26(الجدول 

 سبیرمان معامل   البیان

  للارتباط

 sigالقیمة الاحتمالیة 

  * 0.000  0,467*  الأمان

 spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

  α=  0.05عند مستوى دلالة  إحصائیاالارتباط دال *

یبین الجدول معامل الارتباط بین بعد الأمان ورضا الطلبة في المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف 

یدل وهذا  α=  0.05وهي أقل من مستوى دلالة * 0,000وإن قیمة الاحتمالیة تساوي  0,467یساوي 

  .إحصائیة بین بعد الأمان ورضا الطلبة دلالةذات  طردیة على وجود علاقة

  دلالة إحصائیة لبعد التعاطف على رضا الطلبة ذاتلا توجد علاقة  :الفرضیة الخامسة. 5
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  معامل الارتباط بین بعد التعاطف ورضا الطلبة :)27(الجدول 

 سبیرمان معامل   البیان

  للارتباط

 sigالاحتمالیة  القیمة

  * 0.000  0,571*  التعاطف

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر

   α= 0.05الارتباط دال إحصائیا عند مستوى دلالة *

یبین الجدول معامل الارتباط بین بعد التعاطف ورضا الطلبة في المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف 

وهذا یدل  α=  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000وإن القیمة الاحتمالیة تساوي  0,571یساوي 

  .على وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین بعد التعاطف ورضا الطلبة

  اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة: لثانيالفرع ا

العینة حول جودة الخدمة التعلیمیة  أفراداختبار هذه الفرضیة بدراسة الفروق بین متوسطات أراء  سیتم

  )، السنة الحالیة للدراسةالعمر، الجنس(السمات الشخصیة  إلى ىورضا الطلبة تعز 

  :وتتفرع منها الفرضیات الفرعیة التالیة

بین جودة الخدمة التعلیمیة  α=  0.05عند مستوى الدلالة  إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة : أولا

  .ورضا الطلبة تعزى إلى الجنس

  )الجنس( نتائج الفرضیة الأولى :)28(جدول 

 sigالقیمة الاحتمالیة   قیمة الاختبار  البیان

  0,171  1,874  بعد الملموسیة

  0,545  0,367  بعد الاعتمادیة

  0,247  1,339  الاستجابة بعد

  0,144  2,135  بعد الأمان

  0,795  0,067  بعد التعاطف

  0,376  0,782  رضا الطلبة

 spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات : المصدر
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لكل من الأبعاد ورضا ) sig(ال والیس تبین أن القیمة الاحتمالیة ح الجدول بأنه باستخدام كروسكیوض

ومن ثم فإنه یمكن قول بأنه لا توجد فروق ذات دلالة  α=  0.05الطلبة كانت أكبر من مستوى الدلالة 

  .إحصائیة بین إجابات أفراد العینة حول هذه الأبعاد تعزى إلى الجنس لصالح الإناث

ین جودة الخدمة التعلیمیة بα = 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة  :ثانیا

  .العمر ورضا الطلبة تعزى إلى

  )العمر(نتائج الفرضیة الثانیة  :)29(جدول 

 sigالقیمة الاحتمالیة   قیمة الاختبار  البیان

  0,136  3,992  بعد الملموسیة

  0,106  4,495  بعد الاعتمادیة

  0,383  1,921  بعد الاستجابة

  0,007  9,876  بعد الأمان

  0,25  7,351  بعد التعاطف

  0,079  5,065  رضا الطلبة

  spssالطلبة بإعتماد على مخرجات عداد إمن : المصدر

لكل من الأبعاد ورضا   sigوالیس یبین أن القیمة الاحتمالیة  كروسكالیوضح الجدول بأنه باستخدام 

ثم فإنه یمكن قول بأنه لا توجد فروق ذات دلالة  ومن α = 0.05الطلبة كانت أكبر من مستوى دلالة 

  .تعزى إلى العمر الأبعاد إحصائیة بین إجابات أفراد العینة حول هذه

تبین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا α = 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة :ثالثا

  ).السنة الحالیة للدراسة(عزى إلى الطلبة ت

  )السنة الحالیة للدراسة( الثالثةنتائج الفرضیة  :)30(جدول رقم 

  sigالقیمة الاحتمالیة   قیمة الاختبار  البیان

  0,469  0,525  بعد الملموسیة

  0,601  0,273  بعد الاعتمادیة

  0,278  1,177  بعد الاستجابة
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  0,745  0,106  بعد الأمان

  0,405  0,694  بعد التعاطف

  0,317  1,001  رضا الطلبة

  spssمن إعداد الطلبة باعتماد على مخرجات  : المصدر

لكل من الأبعاد ورضا ) sig(ال والیس یبین أن القیمة الاحتمالیة كبأنه باستخدام كروس یوضح الجدول

ومن ثم فإنه یمكن قول بأنه لا توجد فروق ذات دلالة  α=  0.05الطلبة كانت أكبر من مستوى الدلالة 

 .د العینة حول هذه الأبعاد تعزى إلى السنة الحالیة للدراسةإحصائیة بین إجابات أفرا

�∝ ةیو نعملا ىو تسم دنع إحصائیة ةللاد تاذ قو ر ف دجو تلا هنأ لو قلا نكمی قبس اممو   ةدو ج نیب 0.05

  .ةیصخشلا تامو لعملا ىلإ ىز عت ةبلطلا اضر و  ةیمیلعتلا ةمدخلا
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  :خلاصة الفصل

حیث  ،میلة  –الصوف و تطرقنا في هذا الفصل إلى دراسة میدانیة في المركز الجامعي عبد الحفیظ ب

تعرفنا من خلالها على المركز الجامعي من حیث النشأة والمهام التي یقدمها والهیكل التنظیمي بصفة 

عامة، وقد تم دراسة وتحلیل رأي عینة من طلبة المركز الجامعي حول تأثیر جودة الخدمة التعلیمیة 

قیاس جودة الخدمة  المقدمة لهم على رضاهم من ناحیة كل مؤثر من المؤثرات الخمسة المعتمدة في

أكدت نتائج  spssالتعلیمیة، وبعد تفریغ وتحلیل بیانات الاستمارة التي وزعت علیهم باستخدام برنامج 

التحلیل أن المركز الجامعي یهتم بدرجة متوسطة بجودة الخدمة التعلیمیة یقابل المستوى المتوسط في أداة 

  .الدراسة

علاقة طردیة بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة وأیضا  كل هذه النتائج أدت في الأخیر إلى تشكیل

علاقة ذات دلالة إحصائیة لكل الأبعاد مما یفسر أن مصلحة الطلبة في مقدمة اهتمامات المركز 

 .الجامعي
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  :ةماع ةصلاخ

من خلال هذه الدراسة تبین أن وجود عنصر الجودة في الخدمات أصبح ضرورة تتطلبها التغیرات 

الاقتصادیة فهي المحدد الأساسي لكسب الرضا لعملاء إذا اخذ مفهوم تبني الجودة في مجال التعلیم 

الصناعیة والتجاریة في الدول العالي تزاید مستمر وهذا راجع إلى النجاح الكبیر الذي حققته المنظمات 

ظهر اهتمام و  ،المتقدمة نتیجة تبنیها لهذا المفهوم وظهر اهتمام المؤسسات التعلیمیة بتطبیقه لهذا المفهوم

التي یواجهها نتیجة تنامي  أزمةالمؤسسات التعلیمیة بتطبیقه في التعلیم والتعلیم العالي لإخراج التعلیم من 

ر للمعرفة ومتطلبات سوق العمل لعاته التي تتزاید تحت التغیر المستموتط باحتیاجاتهوعي المجتمع 

على نوعیة أفضل من التعلیم وتخریج طلبة قادرین على ممارسة دورهم بصورة أفضل في خدمة  للحصول

فهي  للجامعات والاستمراریةالمجتمع، ویحتاج تطبیق الجودة في الجامعات مشاركة الجمیع لضمان البقاء 

ونة أعلى، ومن هذا المنطلق حاولنا من خلال هذه أفضل وفعالیة أكبر ومر  ةءاین الأداء بكفأسلوب لتحس

 دو جو  نأ ىلإ لو لأا لصفلا يف انلصو ت الدراسة معرفة أثر جودة الخدمة التعلیمیة على رضا الطلبة، فقد

 بسكل يساسلأا ددحملا يهف تاعماجلا اهبلطتت ةیمتح ةر و ر ض حبصأ میلعتلا تامدخ يف ةدو جلا رصنع

 نم ایساسأ انكر  لكشی ءلامعلا اضر  نأ ىلإ انلصو ت دقف يناثلا لصفلا يف امأ ،)ةبلطلا( ءلامعلا اضر 

 ةدو جو  ءلامعلا اضر  نیب ةیدر ط ةقلاع دو جو  ىلإ انلصو ت دقف ثلاثلا لصفلا يف امأ ،ةدو جلا ناكر أ

  .ةمدخلا

  ةسار دلا نتائج: أولا

  :من الجانب النظري .1

 الجامعة على تلبیة احتیاجات ورغبات طلابها مفهوم الجودة في التعلیم العالي مرتبط بقدرة إن. 

 یعتبر كل من الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان من الأبعاد الأساسیة لجودة الخدمة التعلیمیة. 

 یعتبر الطالب عنصرا فعالا في تقییم جودة الخدمة التعلیمیة. 

 ظة على الطالب أما الرضا فهو تعتبر جودة الخدمة في التعلیم عنصرا مهما ومصدرا لجذب والمحاف

عبارة عن حالة نفسیة أو شعور عاطفي ینتاب الطالب نتیجة المقارنة بین أداء الخدمة التعلیمیة 

والتوقعات، مما یعني أن الرضا یرتبط بمستوى جودة الخدمة المدركة ، وأن درجة الإشباع تحدد 

 .مستوى الرضا

 وذلك م به من خلال إدارة العلاقة معه ذلك علیها الاهتماالطالب هو الأساس التي تقوم علیه الجامعة ل

 .بهدف تحقیق رضاه والحفاظ علیه من خلال إشباع حاجاته ورغباته بصفة فردیة

 :في الجانب التطبیقي .2
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  :من بین أهم النتائج التي توصلنا إلیها من خلال هذه الدراسة المیدانیة ما یلي

 الدراسة في وجود موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة  كشف

 .مجتمعة

 دمات التعلیمیة المقدمة أي ة طردیة بین رضا الطلبة وجودة الخنتائج الدراسة عن وجود علاق تكشف

 .انه كلما زادت جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة زاد رضا الطلبة والعكس

 ظهور العلاقة بین جودة الخدمة  إلىسة أن بعد التعاطف هو الأكثر تأثیرا أدى انتائج الدر  تكشف

 .التعلیمیة ورضا الطلبة

 أن بعد الاعتمادیة هو البعد الثاني الأكثر تأثیرا الذي أدى إلى ظهور العلاقة في نتائج الدراسة  تكشف

فهي تأثیر ) الأمان، الاستجابة، الملموسیة(ى جودة الخدمة التعلیمیة ورضا الطلبة، أما الأبعاد الأخر 

 .بدرجة أقل من سابقتها

  كشفت نتائج الدراسة على أنه لا توجد فروق ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة التعلیمیة ورضا

 )الحالیة للدراسة ةالجنس، العمر، السن( الطلبة تعزي على السمات الشخصیة 

  التوصیات والاقتراحات: ثانیا

 :ةیمیلعتلا ةمدخلا ةدو ج نیسحت لجأ نم تایصو تلا نم ةعو مجم اقتراح نكمی

   هذا یرجع أن معظم أفراد ضرورة التركیز على توفیر أحدث التقنیات والوسائل في المركز الجامعي و

 .ون أن هناك نقص في الجوانب الملموسیةالعینة یر 

   التعبیر عن أرائهم اتجاه الخدمة التعلیمیة المقدمة لهم والإصغاء لهم ومتابعة  إمكانیةمنح الطلاب

 .شؤونهم

  مرة بهدف مستنیة من قبل المركز الجامعي والعمل على تطویرها بصورة اسة المتبن البرامج الدر یستح

 .الارتقاء بجودة الخدمة التعلیمیة

   التركیز على الطالب أصبح الیوم یشكل العملیة التعلیمیة، لذلك فإن قیاس رضا الطلبة یشكل ركنا

فعالة لمتابعة الأداء الأكادیمي المركز أنظمة  ان الجودة وعلیه نوصي بضرورة تبنيأساسیا من أرك

 .والإداري داخل المركز

   ضرورة تدریب الأطر البشریة ولاسیما الإداریین، على أصول التعامل مع الطلبة والوفاء لحاجاتهم

التسجیل، إعلان النتائج والحصول : الدراسیة، ولاسیما إذا تعلق الأمر بتعریف إجراءاتهم الیومیة مثل

 .ار النتائجعلى الوثائق مثل العمل على حل مشكلات الازدحام في الأقسام أو التأخر في إصد
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   ضرورة تطویر وتحسین القاعات الدراسیة المختصة للطلبة بحیث تحتوي على مقاعد أكثر راحة مع

 .توفیرها بشكل كافي یتناسب مع عدد الطلبة في المركز

   لسلسلة احتیاجات الطلبة ونخص بالذكر الأساتذةفي المركز الجامعي لضرورة التفرغ توصي العاملین. 

 الدراسةأفاق : ثالثا

ن أن تكون عناوین لبحوث یمكن اقتراح بعض المواضیع التي لها صلة بموضوع البحث والتي یمك

 :مستقبلیة

  بــــــــــا الطالـــوى رضــــــد مستــــدور جودة الخدمة التعلیمیة في تحدی. 

   بــــــــالطال(تقییم جودة الخدمة التعلیمیة من وجهة نظر المستفید(. 

   اـــــكة ورضا الطالب عنهالعلاقة بین جودة الخدمة التعلیمیة المدر. 
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  .1،2013/2014الجزائر، رسالة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة سطیف

، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم دراسة حالة الهاتف النقال بمؤسسة جازيجمیلة مدیوني،  - 4

  .2003/2004لیدة، الجزائر، الاقتصادیة وعلوم التسییر، تخصص تسویق، جامعة سعد دحلب الب

، رسالة ماجیستر، كلیة الاقتصاد، تفعیل رضا الزبون كمدخل إستراتیجي لبناء ولائهحاتم نجود،  - 5

  .2006، 2005جامعة الجزائر، 

، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة البلیدة، إستراتیجیة رضا العمیلحبیبة كشیدة،  - 6

2005.  

، مذكرة مكملة لنیل لتمكین على تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بالجامعةأثر ارزق االله حنان،  - 7

  .2009/2010شهادة الماجستر، كلیة اقتصد، جامعة  منتوري قسنطینة، الجزائر، 

، دراسة حالة مؤسسة اتصالات التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائنزهوة خلوط،  - 8

  .2014امعة بومرداس، الجزائر، رسالة ماجستیر تخصص تسویق، ج

، رسالة تطبیق ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي الجزائري أفاقه ومعوقاتهصلیحة رقاد،  - 9

  .2013/2014، الجزائر 01مقدمة لنیل شهادة دكتوراه علوم اقتصادیة جامعة سطیف 

لة بنك ، حاتقیم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل البنكيفیروز قطاف،  -10

الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة، أطروحة دكتوراه، تخصص علوم التسییر، جامعة بسكرة، 

2010.  
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، دراسة حالة الصندوق الوطني أثر محددات جودة خدمات على رضا العملاءمزیان عبد القادر،  -11

ي بكر بلقا ید تلمسان، للتعاون، رسالة ماجستیر، كلیة الاقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییر، جامعة أب

  .2012، 2011الجزائر، 

، دراسة حالة الجزائریة للتأمینات دور جودة الخدمة في تحقیق رضا العمیلنجوى عمروش،  -12

CAAT ،2011، رسالة ماجستیر، تخصص علوم التسییر، كلیة الاقتصادیة، جامعة قسنطینة.  

مذكرة تدخل ضمن متطلبات ، جودة الخدمات وأثر على رضا العملاءنور الدین بوعنان،  -13

الحصول على شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة والتسییر، جامعة المسیلة، 

2006 ،2007.  

  :المجلات

، دراسة حالة رضا الزیون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبوري الخفاجي،  - 1

الاقتصادیة والإداریة، العدد الخامس والعشرون، كلیة الإدارة  مصرف بابل الأهلي، مجلة العرب للعلوم

  .والاقتصاد، جامعة الكوفة، السنة الثامنة

، نموذج مقترح لقیاس جودة الخدمات التعلیمیة بالتطبیق على شریف حامد محمد أبو وردة - 2

والثلاثین، ، المجلة المصریة للدراسات التجاریة، المجلة الحادي مؤسسات التعلیم العالي في مصر

  .2008العدد الأول، مصر، 

، دور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات الزبائنعبد االله غانم، محمد قریشي،  - 3

  .2011، جامعة بسكرة، 10مجلة الأبحاث الاقتصادیة وإداریة، العدد 

دراسة  QFDتحسین جودة التعلیم الجامعي باستخدام النمودج لیث علي الحكیم وآخرون،  - 4

  .2009، الكوفة، العراق، 12، مجلة العراق، العدد تطبیقیة في كلیة الإدارة و الإقتصاد
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  :المؤتمرات والملتقیات

، دراسة تطبیقیة جودة الخدمة التعلیمیة وأثرها على رضا الطلبةخالد محمد طلال بني حمدان،  - 1

  .2012الأردن،  المؤتمر العربي الدولي الثاني،  على طلبة دراسة جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة،

، مداخلة ضمن إدارة علاقة العملاء نموذج لتطبیقات ذكاء الأعمال في المنظماتمانع فاطمة،  - 2

الملتقى العلمي الدولي الخامس حول الاقتصاد الافتراضي  وانعكاساته على الاقتصادیات الدولیة، 

  .2012جامعة الشلف، 

  :المواقع
1- www.centre-univ-mila.dz 
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  أداة الدراسة: الملحق الأول

  الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  میلة - المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف

  

  العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر :معهد

  العلوم الاقتصادیة، التسییر وعلوم التجاریة :میدان

  وم تجاریةعلماستر  :الفرع

  تسویق الخدمات :تخصص

  

  

طلبة المركز الجامعي عبد ( أثر جودة الخدمة التعلیمیة على رضا الطلبة دراسة حالة  :حول استبیان

  )لصوف میلةاالحفیظ بو 

  

الطلبـة للمركـز  رضـاالخدمـة التعلیمیـة علـى  جـودة في إطار تحضیرنا للقیام بدراسة میدانیـة حـول أثـر

متطلبــات الحصــول علــى شــهادة الماســتر فــي العلــوم  لاســتكمالالصــوف، وذلــك  الجــامعي عبــد الحفــیظ بــو

هــا لیفقراتــه جیــدا، والإجابــة ع قــراءة نرجــوالــذي  الاســتبیانالتجاریــة، تخصــص تســویق الخــدمات، نقــدم لكــم 

أمـــام الإجابــة المناســبة، لأن آرائكــم تهمنـــا وبشــكل كبیــر للوصــول إلـــى ) X(بدقــة ووضــوح، بوضــع العلامــة 

تسـتخدم إلا لغـرض البحـث  لـنتكون موضـع السـریة التامـة و سـقیقة مع التأكـد أن المعلومـات المقدمـة نتائج د

  .العلمي، شاكرین لكم حسن تعاونكم

  تقبول فائق الاحترام والتقدیر  

     : الأستاذ المشرف:                                                                  الطلبة

     رني میلودب                                                        سوایح فاتح 

                                                   دربال بوجمعة    

  

  2016/2017 :السنة الجامعیة
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  الاستبیانأسئلة 

  المعلومات الشخصیة :المحور الأول

  ذكر                           أنثى: الجنس

 فما فوق 25من            25 أقل من إلى  21  من          21أقل من  ىإل 17من : عمرال

داب و اللغات          العلوم الآ           وعلوم التسییر والتجاریة قتصادیةالاعلوم ال: المعهد

 والتكنولوجیا

 ثالثة  أولى           ثانیة              : لیسانس: السنة الحالیة للدراسة

  ثانیة أولى          : ماستر                          

    ثالثة    ثانیة             أولى         : دكتوراه                          

   :ةیجودة الخدمة التعلیم أبعاد: المحور الثاني

 :بعد الملموسیة .1

  العبارة  الرقم
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             على تجهیزات ومعدات متطورة یتوفر المركز الجامعي میلة  1

            ترفیهیة و قاعات تدریس ملائمة وجذابة على مرافقیتوفر المركز الجامعي   2

            مع طبیعة الخدمة التعلیمیة المقدمة للمركز الجامعي المظهر العام یتلاءم  3

            لهندام اللائقبحسن المظهر وا الأساتذةیلتزم   4

            بیداغوجیة حدیثة على مخابر  الجامعي یتوفر المركز  5
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 :الاعتمادیةبعد  .2

  العبارة  الرقم
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            بتقدیم خدمة التعلیم في الوقت المحددالمركز الجامعي میلة یلتزم الأساتذة في   6

            یبتكر أساتذة المركز الجامعي أسالیب حدیثة في التدریس  7

            من الأساتذة على عدد كافٍ یتوفر المركز الجامعي   8

            بمشاكل الطلبة ویجیبون على استفساراتهم المركز الجامعي أساتذةیهتم   9

             موثوقةیقدم الأساتذة للطلبة معلومات   10

 :بعد الاستجابة .3
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            یقدم الأساتذة خدمة التعلیم بسرعة ودقة باستخدام الوسائل التكنولوجیة الحدیثة  11

12  
بموعـد بدایـة الـدروس والانتهـاء منهـا  بإخبـار الطلبـة الجـامعي تلتزم إدارة المركـز

  وفق البرنامج الدراسي السنوي

          

13  
إعـداد : مـثلا فـي( بـدون تـأخیر الطلبـة لمسـاعدة لأساتذةدى ادائم لاستعداد  هناك

   ....).محاضرات، البحوث، مذكرات

          

            لطلبةدى ایقوم الأساتذة بتوضیح أي موضوع مثار التساؤل ل  14

            على خلیة إصغاء ومتابعة لشؤون الطلبة الجامعي یتوفر المركز  15

 :الأمانبعد  .4
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             المركز الجامعيأشعر بالأمان عند تعاملي مع الأساتذة في   16
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             الثقة في نفوس طلابهم المركز الجامعيیبعث الأساتذة في   17

            بالأحاسیس الإنسانیة واللباقة  المركز الجامعي أساتذة یتمتع  18

            المركز الجامعيأساتذة في المكتسبات التي یقدمها  قتيأضع ث  19

                  ....كامیرات مراقبة :مثل متطورة أمنیةعلى إجراءات یتوفر المركز الجامعي   20

 :بعد التعاطف .5
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            فردیا اهتمامابالطلبة  المركز الجامعي یهتم أساتذة  21

            یضع الأساتذة المصلحة العلیا للطلبة نصب الأعین  22

            یحسن الأساتذة معاملة الطلبة ویحترمونهم ویقدرونهم  23

            ....العمل، التأخر، المرض: مثل طلابهمالأساتذة ظروف  یراعي  24

             الوضوحیتسم بالشفافیة و  المركز الجامعي سلوك الأساتذة في  25

  :حدد بدقة درجة رضاك عن ما یلي :مستوى رضا الطلبة: المحور الثالث

  العبارة  الرقم
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26  
درجة رضاك عن المظهر الداخلي للمركز الجامعي من المبـاني، المرافـق، القاعـات، 

  ...الساحات

          

            المركز الجامعي لحل مشاكل الطلبة أساتذةدرجة رضاك عن كفاءة وقدرة   27

28  
 , cours(التوزیع الزمني الدراسیة و  المقررات(عن العملیة التعلیمیة درجة رضاك 

td, tp((...  

          

            داخل المركز الجامعي الأمنیةدرجة رضاك عن مختلف التدابیر   29

            عامل مع طلابهمالمركز الجامعي في الت أساتذةدرجة رضاك عن تفهم وعدالة   30

            درجة رضاك عن مستوى جودة الخدمة التعلیمیة  31
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  نتائج الدراسة: الثانيالملحق 

 :إختبار معامل سبیرمان .1

 الصدق الداخلي:  

Corrélations 

 

 یتوفر

 المركز

 الجامعي

 على میلة

 تجھیزات

 ومعدات

 متطورة

 یتوفر

 المركز

 الجامعي

 مرافق على

 ترفیھیة

 وقاعات

 تدریس

 ملائمة

 وجذابة

 یتلاءم

 العام المظھر

 للمركز

 مع الجامعي

 طبیعة

 الخدمة

 میةالتعلی

 المقدمة

 یلتزم

 ساتذةالأ

 بحسن

 المظھر

 والھندام

 ئقاللا

 یتوفر

 المركز

 الجامعي

 مخابر على

 بیداغوجیة

 حدیثة

عد
ب

.
سیة

مو
لمل

ا
 

Rho de 

Spearman 

 الجامعي المركز یتوفر

 تجھیزات على میلة

 متطورة ومعدات

Coefficient de 

corrélation 
1,000 ,163** ,124* ,229** ,267** ,585** 

Sig. (bilatéral) . ,006 ,036 ,000 ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الجامعي المركز یتوفر

 ترفیھیة مرافق على

 ملائمة تدریس وقاعات

 وجذابة

Coefficient de 

corrélation 
,163** 1,000 ,244** ,132* ,050 ,513** 

Sig. (bilatéral) ,006 . ,000 ,026 ,399 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 العام المظھر یتلاءم

 مع الجامعي للمركز

 التعلیمیة الخدمة طبیعة

 المقدمة

Coefficient de 

corrélation 
,124* ,244** 1,000 ,217** ,182** ,626** 

Sig. (bilatéral) ,036 ,000 . ,000 ,002 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 بحسن ساتذةالأ یلتزم

 الائق والھندام المظھر

Coefficient de 

corrélation 
,229** ,132* ,217** 1,000 ,023 ,518** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,026 ,000 . ,699 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الجامعي المركز یتوفر

 بیداغوجیة مخابر على

 حدیثة

Coefficient de 

corrélation 
,267** ,050 ,182** ,023 1,000 ,522** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,399 ,002 ,699 . ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الملموسیة.بعد
Coefficient de 

corrélation 
,585** ,513** ,626** ,518** ,522** 1,000 
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Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 286 286 286 286 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 

 ساتذةالأ یلتزم

 المركز في

 میلة الجامعي

 خدمة بتقدیم

 في التعلیم

 المحدد الوقت

 ساتذةأ یبتكر

 المركز

 الجامعي

 سالیبأ

 في حدیثة

 التدریس

 یتوفر

 المركز

 الجامعي

 عدد على

 من كاف

 ساتذةالأ

 أساتذة یھتم

 المركز

 الجامعي

 الطلبة بمشاكل

 على ویجیبون

 استفساراتھم

 ساتذةالأ یقدم

 للطلبة

 معلومات

 موثوقة

عد
ب

 
دیة

تما
لاع

ا
 

Rho de 

Spearman 

 في ساتذةالأ یلتزم

 میلة الجامعي المركز

 في التعلیم خدمة بتقدیم

 المحدد الوقت

Coefficient de 

corrélation 
1,000 ,315** ,098 ,191** ,251** ,624** 

Sig. (bilatéral) . ,000 ,096 ,001 ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 المركز أساتذة یبتكر

 سالیبأ الجامعي

 التدریس في حدیثة

Coefficient de 

corrélation 
,315** 1,000 ,138* ,227** ,093 ,556** 

Sig. (bilatéral) ,000 . ,019 ,000 ,115 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 المركز یتوفر

 عدد على الجامعي

 ساتذةالأ من كاف

Coefficient de 

corrélation 
,098 ,138* 1,000 ,089 ,176** ,491** 

Sig. (bilatéral) ,096 ,019 . ,135 ,003 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 المركز أساتذة یھتم

 بمشاكل الجامعي

 على ویجیبون لطلبةا

 استفساراتھم

Coefficient de 

corrélation 
,191** ,227** ,089 1,000 ,339** ,648** 

Sig. (bilatéral) ,001 ,000 ,135 . ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 للطلبة ساتذةالأ یقدم

 موثوقة معلومات

Coefficient de 

corrélation 
,251** ,093 ,176** ,339** 1,000 ,572** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,115 ,003 ,000 . ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الاعتمادیة.بعد

Coefficient de 

corrélation 
,624** ,556** ,491** ,648** ,572** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 286 286 286 286 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 یقدم

 ساتذةالأ

 التعلیم خدمة

 بسرعة

 ودقة

 باستخدام

 الوسائل

 التكنولوجیة

 الحدیثة

 دارةإ تلتزم

 المركز

 الجامعي

 خبارإب

 الطلبة

 بدیة بموعد

 الدروس

 والانتھاء

 وفق منھا

 البرنامج

 الدراسي

 سنويال

 استعداد ھناك

 لدى دائم

 ساتذةالأ

 لمساعدة

 بدون الطلبة

 مثلا خیرأت

 عدادإ في(

 البحوث،

 المذكرات،

 ...)محاضرات

 یقوم

 ساتذةالأ

 يأ بتوضیح

 موضوع

 مثار

 ىدل التساؤل

 الطلبة

 یتوفر

 المركز

 الجامعي

 خلیة على

 صغاءإ

 ومتابعة

 لشؤون

 الطلبة

عد
ب

.
ابة

تج
لاس

ا
 

Rho de 

Spearman 

 خدمة ساتذةالأ یقدم

 ودقة بسرعة التعلیم

 الوسائل باستخدام

 الحدیثة التكنولوجیة

Coefficient de 

corrélation 
1,000 ,150* ,180** ,160** ,161** ,512** 

Sig. (bilatéral) . ,011 ,002 ,007 ,006 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 المركز دارةإ تلتزم

 الطلبة خبارإب الجامعي

 الدروس بدیة وعدبم

 وفق منھا والانتھاء

 الدراسي البرنامج

 السنوي

Coefficient de 

corrélation 
,150* 1,000 ,232** ,116* ,211** ,530** 

Sig. (bilatéral) ,011 . ,000 ,049 ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 لدى دائم استعداد ھناك

 لمساعدة ساتذةالأ

 مثلا خیرأت بدون الطلبة

 البحوث، عدادإ في(

 المذكرات،

 ...)محاضرات

Coefficient de 

corrélation 
,180** ,232** 1,000 ,368** ,199** ,652** 

Sig. (bilatéral) ,002 ,000 . ,000 ,001 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 بتوضیح ساتذةالأ یقوم

 مثار موضوع يأ

 الطلبة ىدل التساؤل

Coefficient de 

corrélation 
,160** ,116* ,368** 1,000 ,289** ,603** 

Sig. (bilatéral) ,007 ,049 ,000 . ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الجامعي المركز یتوفر

 صغاءإ خلیة على

 الطلبة لشؤون ومتابعة

Coefficient de 

corrélation 
,161** ,211** ,199** ,289** 1,000 ,633** 

Sig. (bilatéral) ,006 ,000 ,001 ,000 . ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الاستجابة.بعد
Coefficient de 

corrélation 
,512** ,530** ,652** ,603** ,633** 1,000 
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Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 286 286 286 286 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 

 بالأمان اشعر

 تعاملي عند

 الأساتذة مع

 المركز في

 الجامعي

 یبعث

 في الأساتذة

 المركز

 الثقة الجامعي

 نفوس في

 طلابھم

 أساتذة یتمتع

 المركز

 الجامعي

 بالأحاسیس

 الإنسانیة

 واللباقة

 ثقتي أضع

 في

 المكتسبات

 یقدمھا لتيا

 أساتذة

 المركز

 الجامعي

 المركز یتوفر

 على الجامعي

 إجراءات

 أمنیة

 متطورة

عد
ب

 
ان

لأم
ا

 
Rho de 

Spearman 

 عند بالأمان اشعر

 في الأساتذة مع تعاملي

 الجامعي المركز

Coefficient de 

corrélation 
1,000 ,500** ,338** ,246** ,110 ,712** 

Sig. (bilatéral) . ,000 ,000 ,000 ,063 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 في الأساتذة یبعث

 الثقة الجامعي المركز

 طلابھم نفوس في

Coefficient de 

corrélation 
,500** 1,000 ,348** ,224** -,011 ,628** 

Sig. (bilatéral) ,000 . ,000 ,000 ,852 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 المركز تذةأسا یتمتع

 بالأحاسیس الجامعي

 واللباقة الإنسانیة

Coefficient de 

corrélation 
,338** ,348** 1,000 ,329** ,050 ,645** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 . ,000 ,399 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 في ثقتي أضع

 یقدمھا التي المكتسبات

 الجامعي المركز أساتذة

Coefficient de 

corrélation 
,246** ,224** ,329** 1,000 ,061 ,562** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 . ,308 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الجامعي المركز یتوفر

 أمنیة إجراءات على

 متطورة

Coefficient de 

corrélation 
,110 -,011 ,050 ,061 1,000 ,444** 

Sig. (bilatéral) ,063 ,852 ,399 ,308 . ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الأمان بعد

Coefficient de 

corrélation 
,712** ,628** ,645** ,562** ,444** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 286 286 286 286 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 أساتذة یھتم

 مركزال

 الجامعي

 بالطلبة

 اھتماما

 فردیا

 یضع

 الأساتذة

 المصلحة

 للطلبة العلیا

 نصب

 الأعین

 یحسن

 الأساتذة

 معاملة

 الطلبة

 یحترمونھم

 ویقدرونھم

 یراعي

 الأساتذة

 ظروف

 طلابھم

 سلوك

 في الأساتذة

 المركز

 الجامعي

 یتسم

 شفافیةبال

 والوضوح

عد
ب

 
ف

اط
لتع

ا
 

Rho de 

Spearman 

 مركزال أساتذة یھتم

 بالطلبة الجامعي

 فردیا اھتماما

Coefficient de 

corrélation 
1,000 ,176** ,166** ,053 ,165** ,491** 

Sig. (bilatéral) . ,003 ,005 ,368 ,005 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الأساتذة یضع

 للطلبة العلیا ةالمصلح

 الأعین نصب

Coefficient de 

corrélation 
,176** 1,000 ,323** ,146* ,283** ,577** 

Sig. (bilatéral) ,003 . ,000 ,013 ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 معاملة الأساتذة یحسن

 یحترمونھم الطلبة

 ویقدرونھم

Coefficient de 

corrélation 
,166** ,323** 1,000 ,337** ,440** ,724** 

Sig. (bilatéral) ,005 ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 الأساتذة یراعي

 طلابھم ظروف

Coefficient de 

corrélation 
,053 ,146* ,337** 1,000 ,307** ,592** 

Sig. (bilatéral) ,368 ,013 ,000 . ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 في الأساتذة سلوك

 یتسم الجامعي المركز

 والوضوح بالشفافیة

Coefficient de 

corrélation 
,165** ,283** ,440** ,307** 1,000 ,678** 

Sig. (bilatéral) ,005 ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 286 286 286 286 286 286 

 التعاطف بعد

Coefficient de 

corrélation 
,491** ,577** ,724** ,592** ,678** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 286 286 286 286 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 رضاك درجة

 المظھر عن

 الداخلي

 للمركز

 من الجامعي

 باني،م

 مرافق،

 قاعات،

 ساحات

 عن درجة

 كفاءة

 وقدرة

 أساتذة

 المركز

 الجامعي

 مشاكل لحل

 الطلبة

 درجة

 عن رضاك

 العملیة

 التعلیمیة

 درجة

 عن رضاك

 مختلف

 التدابیر

 الأمنیة

 داخل

 المركز

 الجامعي

 درجة

 عن رضاك

 تفھم

 وعدالة

 أساتذة

 المركز

 الجامعي

 التعامل في

 طلابھم مع

 درجة

 عن رضاك

 وىمست

 جودة

 الخدمة

 التعلیمیة

لبة
لط

ا ا
ض

ر
 

Rho de 

Spearman 

 عن رضاك درجة

 الداخلي المظھر

 من الجامعي للمركز

 مرافق، مباني،

 ساحات قاعات،

Coefficient de 

corrélation 
1,000 ,117* ,050 ,191** ,176** ,155** ,439** 

Sig. (bilatéral) . ,048 ,404 ,001 ,003 ,008 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 286 

 كفاءة عن درجة

 المركز أساتذة وقدرة

 مشاكل لحل الجامعي

 الطلبة

Coefficient de 

corrélation 
,117* 1,000 ,257** ,204** ,393** ,332** ,597** 

Sig. (bilatéral) ,048 . ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 286 

 عن اكرض درجة

 التعلیمیة العملیة

Coefficient de 

corrélation 
,050 ,257** 1,000 ,301** ,241** ,247** ,578** 

Sig. (bilatéral) ,404 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 286 

 عن رضاك درجة

 التدابیر مختلف

 المركز داخل الأمنیة

 الجامعي

Coefficient de 

corrélation 
,191** ,204** ,301** 1,000 ,327** ,242** ,630** 

Sig. (bilatéral) ,001 ,001 ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 286 286 286 286 286 286 286 

 عن رضاك درجة

 أساتذة وعدالة تفھم

 في الجامعي المركز

Coefficient de 

corrélation 
,176** ,393** ,241** ,327** 1,000 ,355** ,692** 

Sig. (bilatéral) ,003 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 
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 N 286 286 286 286 286 286 286 طلابھم مع التعامل

 عن رضاك درجة

 الخدمة جودة مستوى

 التعلیمیة

Coefficient de 

corrélation 
,155** ,332** ,247** ,242** ,355** 1,000 ,623** 

Sig. (bilatéral) ,008 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 286 286 286 286 286 286 286 

 رضا الطلبة

Coefficient de 

corrélation 
,439** ,597** ,578** ,630** ,692** ,623** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 286 286 286 286 286 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 الصدق البنائي: 

Corrélations 

 الكل الرضا التعلیمیة.خدمة.جودة 

Rho de Spearman 

 التعلیمیة.خدمة.جودة

Coefficient de corrélation 1,000 ,604** ,967** 

Sig. (bilatéral) . ,000 ,000 

N 286 286 286 

 الرضا

Coefficient de corrélation ,604** 1,000 ,764** 

Sig. (bilatéral) ,000 . ,000 

N 286 286 286 

 الكل

Coefficient de corrélation ,967** ,764** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 . 

N 286 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 :ألفا كرونباخ .2

  الثانيألفا كرونباخ للمحور: 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,836 25 
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  الثالثألفا كرونباخ للمحور: 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,645 6 

  للاستمارة ككلألفا كرونباخ: 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,867 31 

 

 :خصائص عینة الدراسة .3

 حسب الجنس: 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,4 30,4 30,4 87 ذكر

 100,0 69,6 69,6 199 الأنثى

Total 286 100,0 100,0  

 رحسب العم: 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 19,6 19,6 19,6 56 21 من اقل ىإل 17 من

 94,4 74,8 74,8 214 25 من اقل إلى 21 من

 100,0 5,6 5,6 16 فوقا فم 25 من

Total 286 100,0 100,0  
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 حسب المعهد: 

 المعھد

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم

 التسییر
77 26,9 26,9 26,9 

 53,8 26,9 26,9 77 واللغات الآداب

 100,0 46,2 46,2 132 والتكنولوجیا العلوم

Total 286 100,0 100,0  

 حسب السنة الحالیة للدراسة: 

 للدراسة.الحالیة.السنة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 59,1 59,1 59,1 169 لیسانس

 100,0 40,9 40,9 117 ماستر

Total 286 100,0 100,0  

 :تكرارات المتوسط الحسابي واختبار الإشارة لأبعاد جودة الخدمة التعلیمیة .4

Statistiques 

 
 الجامعي المركز یتوفر

 تجھیزات على میلة

 متطورة ومعدات

 الجامعي المركز یتوفر

 ترفیھیة مرافق على

 ملائمة تدریس وقاعات

 وجذابة

 العام المظھر یتلاءم

 مع الجامعي للمركز

 التعلیمیة الخدمة طبیعة

 المقدمة

 بحسن ةذساتالأ یلتزم

 ئقللاا والھندام المظھر

 الجامعي المركز یتوفر

 ةبیداغوجی مخابر على

 حدیثة

N 
Valide 286 286 286 286 286 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,13 2,15 3,07 3,33 2,44 
 

 متطورة ومعدات تجھیزات على میلة الجامعي المركز یتوفر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27,6 27,6 27,6 79 بشدة موافق غیر

 75,2 47,6 47,6 136 موافق غیر

 85,0 9,8 9,8 28 محاید

 99,0 14,0 14,0 40 موافق

 100,0 1,0 1,0 3 بشدة موافق
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Total 286 100,0 100,0  
 

 وجذابة ملائمة تدریس وقاعات ترفیھیة مرافق على الجامعي المركز یتوفر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27,6 27,6 27,6 79 بشدة موافق غیر

 73,8 46,2 46,2 132 موافق غیر

 85,0 11,2 11,2 32 محاید

 98,6 13,6 13,6 39 موافق

 100,0 1,4 1,4 4 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 المقدمة التعلیمیة الخدمة طبیعة مع الجامعي للمركز العام المظھر یتلاءم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,3 7,3 7,3 21 بشدة موافق غیر

 35,3 28,0 28,0 80 موافق غیر

 52,1 16,8 16,8 48 محاید

 98,3 46,2 46,2 132 موافق

 100,0 1,7 1,7 5 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 ئقلاال والھندام لمظھرا بحسن ةذساتالأ یلتزم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,7 8,7 8,7 25 بشدة موافق غیر

 25,5 16,8 16,8 48 موافق غیر

 40,9 15,4 15,4 44 محاید

 92,0 51,0 51,0 146 موافق

 100,0 8,0 8,0 23 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
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 حدیثة بیداغوجیة مخابر على الجامعي المركز یتوفر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21,3 21,3 21,3 61 بشدة موافق غیر

 59,1 37,8 37,8 108 موافق غیر

 76,9 17,8 17,8 51 محاید

 98,6 21,7 21,7 62 موافق

 100,0 1,4 1,4 4 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

Statistiques 

 

 في ةذساتالأ یلتزم

 میلة الجامعي المركز

 في التعلیم خدمة بتقدیم

 المحدد الوقت

 المركز أساتذة یبتكر

 حدیثة أسالیب الجامعي

 التدریس في

 الجامعي المركز یتوفر

 من كاف عدد على

 الأساتذة

 المركز ةذساتأ یھتم

 الطلبة مشاكلب الجامعي

 على ویجیبون

 استفساراتھم

 للطلبة الأساتذة یقدم

 موثوقة معلومات

N 
Valide 286 286 286 286 286 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,12 2,39 2,66 2,47 3,25 
 

 المحدد الوقت في التعلیم خدمة بتقدیم میلة الجامعي المركز في ةذساتالأ یلتزم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,8 10,8 10,8 31 بشدة موافق غیر

 36,0 25,2 25,2 72 موافق غیر

 49,3 13,3 13,3 38 محاید

 92,3 43,0 43,0 123 موافق

 100,0 7,7 7,7 22 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 التدریس في حدیثة أسالیب الجامعي المركز ساتذةأ یبتكر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,8 16,8 16,8 48 بشدة موافق غیر

 65,0 48,3 48,3 138 موافق غیر

 81,1 16,1 16,1 46 محاید

 98,3 17,1 17,1 49 موافق
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 100,0 1,7 1,7 5 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 الأساتذة من كاف عدد على الجامعي المركز یتوفر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 19,6 19,6 19,6 56 بشدة موافق غیر

 52,1 32,5 32,5 93 موافق غیر

 66,4 14,3 14,3 41 محاید

 96,2 29,7 29,7 85 موافق

 100,0 3,8 3,8 11 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 استفساراتھم على ویجیبون الطلبة بمشاكل الجامعي المركز ةذساتأ یھتم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27,3 27,3 27,3 78 بشدة موافق غیر

 58,0 30,8 30,8 88 موافق غیر

 72,0 14,0 14,0 40 محاید

 95,5 23,4 23,4 67 موافق

 100,0 4,5 4,5 13 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 موثوقة معلومات للطلبة الأساتذة یقدم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,5 4,5 4,5 13 بشدة موافق غیر

 23,1 18,5 18,5 53 موافق غیر

 51,7 28,7 28,7 82 یدمحا

 95,8 44,1 44,1 126 موافق

 100,0 4,2 4,2 12 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
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Statistiques 

 

 خدمة الأساتذة یقدم

 ودقة بسرعة التعلیم

 الوسائل باستخدام

 الحدیثة التكنولوجیة

 المركز إدارة تلتزم

 الطلبة بإخبار الجامعي

 الدروس بدیة بموعد

 وفق منھا والانتھاء

 الدراسي البرنامج

 السنوي

 لدى دائم استعداد ھناك

 الطلبة لمساعدة الأساتذة

 في( مثلا خیرأت بدون

 البحوث، إعداد

 المذكرات،

 ...)محاضرات

 بتوضیح ةذساتالأ یقوم

 مثار موضوع أي

 الطلبة ىدل التساؤل

 الجامعي المركز یتوفر

 إصغاء خلیة على

 الطلبة لشؤون ومتابعة

N 
Valide 286 286 286 286 286 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,17 3,57 3,00 3,13 2,70 
 

 الحدیثة التكنولوجیة الوسائل باستخدام ودقة بسرعة التعلیم خدمة الأساتذة یقدم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 26,6 26,6 26,6 76 بشدة موافق غیر

 72,4 45,8 45,8 131 موافق غیر

 86,0 13,6 13,6 39 محاید

 98,3 12,2 12,2 35 موافق

 100,0 1,7 1,7 5 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 السنوي الدراسي البرنامج وفق منھا والانتھاء الدروس بدیة بموعد الطلبة بإخبار الجامعي المركز إدارة تلتزم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,4 8,4 8,4 24 بشدة موافق غیر

 22,0 13,6 13,6 39 موافق غیر

 29,4 7,3 7,3 21 محاید

 82,9 53,5 53,5 153 موافق

 100,0 17,1 17,1 49 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 ...)محاضرات المذكرات، البحوث، عدادإ في( مثلا خیرأت بدون الطلبة لمساعدة الأساتذة لدى دائم استعداد ھناك

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,2 12,2 12,2 35 بشدة موافق غیر

 35,7 23,4 23,4 67 موافق غیر

 58,7 23,1 23,1 66 محاید
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 93,0 34,3 34,3 98 موافق

 100,0 7,0 7,0 20 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 الطلبة ىدل التساؤل مثار موضوع يأ بتوضیح ةذساتالأ یقوم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,7 7,7 7,7 22 بشدة موافق غیر

 32,2 24,5 24,5 70 موافق غیر

 51,7 19,6 19,6 56 دمحای

 95,1 43,4 43,4 124 موافق

 100,0 4,9 4,9 14 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 الطلبة لشؤون ومتابعة إصغاء خلیة على الجامعي المركز یتوفر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21,3 21,3 21,3 61 بشدة موافق غیر

 45,1 23,8 23,8 68 موافق غیر

 68,2 23,1 23,1 66 محاید

 95,1 26,9 26,9 77 موافق

 100,0 4,9 4,9 14 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

Statistiques 

 

 عند بالأمان اشعر

 في الأساتذة مع تعاملي

 الجامعي المركز

 في الأساتذة یبعث

 الثقة الجامعي المركز

 طلابھم نفوس في

 المركز أساتذة یتمتع

 بالأحاسیس الجامعي

 واللباقة الإنسانیة

 في ثقتي أضع

 یقدمھا التي المكتسبات

 الجامعي المركز أساتذة

 الجامعي المركز یتوفر

 أمنیة إجراءات على

 متطورة

N Valide 286 286 286 286 286 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,09 2,76 2,83 3,27 3,00 
 

 الجامعي المركز في الأساتذة مع تعاملي عند بالأمان اشعر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 37 بشدة موافق غیر 



 قائمة الملاحق

 

124 

 

 33,9 21,0 21,0 60 موافق غیر

 50,7 16,8 16,8 48 محاید

 93,0 42,3 42,3 121 موافق

 100,0 7,0 7,0 20 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 طلابھم نفوس في الثقة الجامعي المركز في الأساتذة یبعث

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13,3 13,3 13,3 38 بشدة موافق غیر

 43,4 30,1 30,1 86 موافق غیر

 70,6 27,3 27,3 78 محاید

 96,5 25,9 25,9 74 موافق

 100,0 3,5 3,5 10 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 واللباقة الإنسانیة بالأحاسیس الجامعي المركز أساتذة یتمتع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,1 16,1 16,1 46 بشدة موافق غیر

 37,4 21,3 21,3 61 موافق غیر

 67,1 29,7 29,7 85 محاید

 96,2 29,0 29,0 83 موافق

 100,0 3,8 3,8 11 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 الجامعي المركز أساتذة یقدمھا التي المكتسبات في ثقتي أضع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,6 6,6 6,6 19 بشدة موافق غیر

 25,5 18,9 18,9 54 موافق غیر

 48,6 23,1 23,1 66 محاید

 92,3 43,7 43,7 125 موافق

 100,0 7,7 7,7 22 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
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 متطورة أمنیة إجراءات على الجامعي المركز یتوفر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,6 20,6 20,6 59 بشدة موافق غیر

 40,6 19,9 19,9 57 موافق غیر

 53,1 12,6 12,6 36 محاید

 85,7 32,5 32,5 93 موافق

 100,0 14,3 14,3 41 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

Statistiques 

 

 خدمة ساتذةالأ یقدم

 ودقة بسرعة التعلیم

 الوسائل تخدامباس

 الحدیثة التكنولوجیة

 المركز دارةإ تلتزم

 الطلبة خبارإب الجامعي

 الدروس بدیة بموعد

 وفق منھا والانتھاء

 الدراسي البرنامج

 السنوي

 لدى دائم استعداد ھناك

 الطلبة لمساعدة ساتذةالأ

 في( مثلا خیرأت بدون

 البحوث، عدادإ

 المذكرات،

 ...)محاضرات

 یحبتوض ةذاتسالأ یقوم

 مثار موضوع يأ

 الطلبة ىدل التساؤل

 الجامعي المركز یتوفر

 إصغاء خلیة على

 الطلبة لشؤون ومتابعة

N 
Valide 286 286 286 286 286 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,17 3,57 3,00 3,13 2,70 
 

 الحدیثة التكنولوجیة الوسائل باستخدام ودقة بسرعة التعلیم خدمة الأساتذة یقدم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 26,6 26,6 26,6 76 بشدة موافق غیر

 72,4 45,8 45,8 131 موافق غیر

 86,0 13,6 13,6 39 محاید

 98,3 12,2 12,2 35 موافق

 100,0 1,7 1,7 5 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 السنوي الدراسي البرنامج وفق منھا والانتھاء الدروس بدیة بموعد الطلبة بإخبار الجامعي ركزالم إدارة تلتزم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,4 8,4 8,4 24 بشدة موافق غیر

 22,0 13,6 13,6 39 موافق غیر

 29,4 7,3 7,3 21 محاید



 قائمة الملاحق

 

126 

 

 82,9 53,5 53,5 153 موافق

 100,0 17,1 17,1 49 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 ...)محاضرات المذكرات، البحوث، عدادإ في( مثلا تأخیر بدون الطلبة لمساعدة الأساتذة لدى دائم استعداد ھناك

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,2 12,2 12,2 35 ةبشد موافق غیر

 35,7 23,4 23,4 67 موافق غیر

 58,7 23,1 23,1 66 محاید

 93,0 34,3 34,3 98 موافق

 100,0 7,0 7,0 20 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
 

 الطلبة ىدل التساؤل مثار موضوع يأ بتوضیح ةذساتالأ یقوم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,7 7,7 7,7 22 بشدة موافق غیر

 32,2 24,5 24,5 70 موافق غیر

 51,7 19,6 19,6 56 محاید

 95,1 43,4 43,4 124 موافق

 100,0 4,9 4,9 14 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  

  

 الطلبة لشؤون ومتابعة إصغاء خلیة على الجامعي المركز یتوفر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21,3 21,3 21,3 61 بشدة موافق غیر

 45,1 23,8 23,8 68 موافق غیر

 68,2 23,1 23,1 66 محاید

 95,1 26,9 26,9 77 موافق

 100,0 4,9 4,9 14 بشدة موافق

Total 286 100,0 100,0  
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 :اختبار الفرضیات .5

 اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى: 

Corrélations 

 الرضا التعلیمیة.خدمة.جودة 

Rho de Spearman 

 التعلیمیة.خدمة.جودة

Coefficient de corrélation 1,000 ,604** 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 286 286 

 الرضا

Coefficient de corrélation ,604** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 اختبار الفرضیات الفرعیة: 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: 

Corrélations 

 الرضا الملموسیة.بعد 

Rho de Spearman 

 الملموسیة.بعد

Coefficient de corrélation 1,000 ,351** 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 286 286 

 الرضا

Coefficient de corrélation ,351** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  الثانیةاختبار الفرضیة الفرعیة: 

Corrélations 

 الرضا الاعتمادیة.بعد 

Rho de Spearman 

 الاعتمادیة.بعد

Coefficient de corrélation 1,000 ,488** 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 286 286 

 الرضا

Coefficient de corrélation ,488** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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  الثالثةاختبار الفرضیة الفرعیة: 

Corrélations 

 الرضا الاستجابة.بعد 

Rho de Spearman 

 الاستجابة.بعد

Coefficient de corrélation 1,000 ,394** 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 286 286 

 الرضا

Coefficient de corrélation ,394** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  

  الرابعةاختبار الفرضیة الفرعیة: 

Corrélations 

 الرضا الأمان.بعد 

Rho de Spearman 

 الأمان.بعد

Coefficient de corrélation 1,000 ,467** 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 286 286 

 الرضا

Coefficient de corrélation ,467** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  

  

  الخامسةاختبار الفرضیة الفرعیة: 

Corrélations 

 الرضا التعاطف.بعد 

Rho de Spearman 

 التعاطف.بعد

Coefficient de corrélation 1,000 ,571** 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 286 286 

 الرضا

Coefficient de corrélation ,571** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 286 286 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 :الثانیةاختبار الفرضیة الرئیسیة  .6

 اختبار كروسكال والیس: 

Tests statistiquesa,b 

 الرضا التعاطف.بعد الأمان.بعد الاستجابة.بعد الاعتمادیة.بعد الملموسیة.بعد 

Khi-deux 1,874 ,367 1,339 2,135 ,067 ,782 

ddl 1 1 1 1 1 1 

Sig. asymptotique ,171 ,545 ,247 ,144 ,795 ,376 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : الجنس 
 

Tests statistiquesa,b 

 الرضا التعاطف.بعد الأمان.بعد الاستجابة.بعد الاعتمادیة.بعد الملموسیة.بعد 

Khi-deux 3,992 4,495 1,921 9,876 7,351 5,065 

ddl 2 2 2 2 2 2 

Sig. asymptotique ,136 ,106 ,383 ,007 ,025 ,079 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : العمر 

 

Tests statistiquesa,b 

 الرضا التعاطف.بعد الأمان.بعد الاستجابة.بعد الاعتمادیة.بعد الملموسیة.بعد 

Khi-deux ,525 ,273 1,177 ,106 ,694 1,001 

ddl 1 1 1 1 1 1 

Sig. asymptotique ,469 ,601 ,278 ,745 ,405 ,317 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : للدراسة.الحالیة.السنة 

 

 



 

 

Abstract:  
The quality of service is the topics that aroused the interest of many researchers 
in the field of providing services. 

The aim of this study is to know the impact of the quality of educational 
services on the satisfaction of students, has summarized the field study of the 
University Center Abd ELhafid Boussouf Mila, through reliance on the actual 
performance model ((servperf, where an application form through the 
questionnaire distributed to a sample of ( 300) on the students of the university 
Center Abd ELhafid Boussouf has reached the number of forms used and viable 
analysis of (286) form underwent statistical treatment and study concluded that 
the overall quality of the service level was moderate but its impact varies from 
one after the other and larger effect was after empathy and then after the 
reliability and safety while B De response and tangibility was less influential 
than preceded the study recommended that the university's interest in the 
educational quality of service and work on the periodic measurement of the 
quality of educational service. 

Keywords: quality of educational service, student satisfaction. 

  :الملخص

  .تعد جودة الخدمة من المواضیع التي أثارت اھتمام العدید من الباحثین في مجال تقدیم الخدمات

ان الھدف من ھذه الدراسة ھو معرفة اثر جودة الخدمات التعلیمیة على رضا الطلبة، وقد خصت الدراسة 
الاعتماد على نموذج الأداء المیدانیة للمركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف میلة، وذلك من خلال 

على ) 300(، حیث تم تطبیق النموذج من خلال الاستمارة وزعت على عینة قدرھا servperf)(الفعلي
) 286(طلبة المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف وقد بلغ عدد الاستمارات المستعملة والقابلة للتحلیل 

لى آن مستوى  الجودة الكلیة  للخدمات كانت استمارة خضعت للمعالجة الإحصائیة  وخلصت الدراسة إ
متوسطة غیر أن تأثیرھا یختلف من بعد للأخر  فاكبر تأثیر كان لبعد التعاطف  ثم بعد الاعتمادیة والأمان 
بینما بعدي الاستجابة والملموسیة كان اقل تأثیرا من سبقھا وقد أوصت الدراسة بضرورة اھتمام الجامعة 

  .والعمل على القیاس الدوري لجودة الخدمة التعلیمیة بجودة الخدمة التعلیمیة

 . جودة الخدمة التعلیمیة، رضا الطلبة: الكلمات المفتاحیة

 


