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الملخص:
  تهــدف هذه �لدر��شــة �إلى تقييم جودة خدمــات �لتعليم �لعالي في �لجز�ئر من وجهــة نظر �لطالب. ويتم 
ذلــك من خلال �إبر�ز �أثر �لجودة �لم�شتخدمة في كليــة �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة –
�لجز�ئر على تحقيق ر�شا �لم�شتفيد من خدماتها )�لطالب(. ولاأغر��ض �لدر��شة تم جمع �لبيانات من عينة 
ع�شو�ئيــة منتظمــة تقدر بـ 372 مفردة عن طريق ��شتبانة �شممت لهــذه �لغاية. كما ��شتخدمت �لدر��شة 
�لاأ�شاليــب �لاإح�شائيــة �لو�شفيــة و�لا�شتدلالية لتف�شــير بياناتها و�ختبــار فر�شياتها �لخا�شــة بالتحليل 
و�لك�شــف عــن علاقــات �لتاأثــير �لمبا�شرة بــن �لمتغير �لم�شتقــل �لرئي�ض )جــودة خدمات �لتعليــم �لجامعي: 
�لنظام �لاإد�ري، هيئة �لتدري�ــض، �لبرنامج �لتعليمي، �لتكنولوجية �لتعليمية، �ل�شوؤون �لطلابية وخدمات 
�لمكتبــة( و�لمتغــير �لتابع )ر�شا �لطالب(. كمــا تم ��شتخد�م برنامج �لتحليــل �لاإح�شائي )SPSS( لتفريغ 

�لا�شتبانة وتحليلها.
   وت�شير نتائج �لدر��شة �إلى وجود تاأثير ذي دلالة �إح�شائية لجودة �لخدمات �لتعليمية �لمقدمة من طرف 
كليــة �لعلــوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة �إجمالا على ر�شا �لطالب، و�أن 11.8 % فقط ممن 
لديهــم ر�شــا عن خدمات هــذه �لكلية وهي ن�شبــة �شعيفة جــد�. و�إلى وجود درجة مو�فقــة متو�شطة على 
كل خدمــات �لكليــة، ما عــد� خدمة �لتكنولوجيــا �لتعليمية �أين كانــت �لمو�فقة منخف�شــة. كل ذلك �شببه 
عــدم �هتمــام �لكليــة ببع�ض �لخدمــات، �لاأمر �لذي �أدى �إلى عــدم تحقيقها لمتطلبات �لطالــب ومن ثم عدم 
ر�شاه. كما تو�شلت نتائج �لدر��شة �إلى عدم وجود �ختلاف في ر�شا �لطالب في مرحلة �لتدرج )لي�شان�ض من 
نظــام LMD( بكلية �لعلــوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة-�لجز�ئر تعزى �إلى �لاختلاف في 

خ�شائ�شه )�لنوع – �لعمر – �لحالة �لاجتماعية – �لحالة �لمهنية(. 

�لكلمات �لمفتاحية :
 �لجــودة – خدمــات �لتعليــم �لجامعــي – ر�شا �لطالب – كليــة �لعلوم �لاقت�شادية وعلــوم �لت�شيير بجامعة 

باتنة-�لجز�ئر.
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Impact of University Education Services Quality to Achieve Student Satisfaction

Case Study: Faculty of Economic, Trade and Management Sciences University of  
BATNA-ALGERIA

Abstract 
This study aims to assess the quality of higher education services in Algeria 
from the point of view of the student. This is done by highlighting the impact 
of the quality used in the Faculty of Economic and management sciences at 
the University of BATNA – Algeria, to achieve the satisfaction of the beneficiary 
of the services (the student). For the purposes of the study data were collected 
from a systematic random sample estimated 372 single through a questionnaire 
designed for this purpose. The study used a descriptive statistical methods and 
evidentiary to interpret the data and test hypotheses for the analysis and detection 
effect relationships directly between the independent variable principal (service 
quality of university education: the administrative system, Teachers, educational 
program, educational technology, student affairs and library services) and the 
dependent variable (student satisfaction). As has been the use of statistical 
analysis software (SPSS) for unloading and analysis of the questionnaire.

The study results suggest the existence of the effect in a statistically significant for 
the quality of educational services provided by the Faculty of Economic Sciences 
at the University of BATNA on overall student satisfaction, and that only 11.8 
% of those who have satisfaction for services of this Faculty which is very weak. 
And the presence of a medium degree of approval on all Faculty services, except 
service educational technology where the consent was low. All of this is caused 
by the total lack of interest in some of the services, which led to the failure 
to achieve the requirements of the student and then dissatisfaction. The study 
results to the absence of a difference in student satisfaction in the phase gradient 
(license of system LMD) of Faculty of Economic and management sciences at the 
University of BATNA-Algeria attributed to differences in the characteristics ( sexe 
- Age - Social status- professional status ).

Keywords:

Quality - Services university education - Student Satisfaction - Faculty of Economic 
and Management Sciences at the University of BATNA - Algeria.
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 مقدمة
      لقد �أدركت �لمنظمات �لحديثة �أهمية �عتمادها على مخرجات �لتعليم �لعالي �لتي تمتاز بالجودة و�لاإبد�ع 
و�لاأد�ء �لمتميز. كما �أ�شحت تهتم عند �ختيارها بما تحمله من قيم، توجيه هوؤلاء لاأد�ء وظائفهم وتوليهم 
�لعنايــة �لفائقة لتنميتها من خلال �لتدريب و�لحو�فز �لمادية و�لمعنوية لتنمية مهار�تهم وتطويرها. ومن 
ثــم �شارعــت مختلف �لجامعات بالعديد من دول �لعالم بتبني فكر �لجودة في �لاأد�ء وتطبيق معاييرها على 

ما تقدمه من خدمات وما ت�شتخدمه من و�شائل حتى توؤدي ر�شالتها كموؤ�ش�شات تربوية فاعلة في �لمجتمع.
وتعــدّ �لجامعــة �لجز�ئرية �أهم ركيزة للبنــاء �لمعرفي و�لعلمي وتبنــي �لقيم �لم�شاهمة في قيــادة �ل�شناعة 
نحــو �لتقــدم بف�شل مخرجات �لتعليم �لعالي �لمنتجة للاأفكار �لمبدعــة. ولذلك، �أ�شبح �لحديث عن �لجودة 
في �لمنظومة �لتعليمية �لجز�ئرية ولا �شيما �لتعليم �لعالي ي�شتدعي �لبحث و�لدر��شة �لدقيقة في �إطار ما 
يعــرف باآجــل �لاأعمال قبــل عاجلها، حتى تجتنب عو�قــب �لتطبيق غير �لموؤ�ش�ض علــى قو�عد علمية. وبما 
�أن �لجــودة هي �إحدى �أهم �أ�شاليب تح�شن نوعيــة �لتعليم و�لارتقاء بم�شتوى �أد�ئه وقدرته على �لابتكار، 

�أوجب على �لجامعة �لجز�ئرية �لتوجه بهذ� �لمفهوم.

م�شكلة �لدر��شة:  
   نظــر� للــدور �لمحــوري للخدمــة �لتعليمية �لمقدمــة لطلاب �لجامعــة في �شناعة مخرجاتهــا، وكون كفاءة 
هــذه �لخدمــات هي �إحــدى موؤ�شــر�ت �لاأد�ء �لرئي�شة للكليات و�لجامعــات في �شعيها لتطويــر �آر�ئها و�شمان 
جــودة خدماتهــا، جاءت هذه �لدر��شــة كمحاولة لقيا�ض م�شتوى جودة �لخدمات �لتــي تقدمها كلية �لعلوم 
�لاقت�شاديــة وعلــوم �لت�شيير بجامعة باتنة – �لجز�ئر لطلابها. ويتــم ذلك من خلال ��شتطلاع �آر�ء طلبة 
مرحلــة �لتــدرج )لي�شان�ض من نظــام LMD( وتحديد م�شتوى �لاأد�ء عن تلك �لخدمــات. وهذ� �لاأمر �أدى 

�إلى �شرورة معالجة �لت�شاوؤل �لرئي�ض �لذي يرجى �لاإجابة عليه من خلال هذه �لدر��شة، وهو:
هــل توؤثر جــودة خدمات كلية �لعلوم �لاقت�شاديــة و�لتجارية وعلوم �لت�شيــير بجامعة باتنة على تحقيق 

ر�شا �لطالب بمرحلة �لتدرج )لي�شان�ض من نظام LMD(؟
و ينبثق من �لاإ�شكالية �لرئي�شة �لاأ�شئلة �لفرعية �لتالية :

�لعالي؟ �لتعليم  خدمات  في  بالجودة  يق�شد  ماذ�   .1
�لجامعية؟ �لاإ�شلاحات  ظل  في  �لجز�ئرية  �لعالي  �لتعليم  موؤ�ش�شات  خدمات  تطورت  كيف   .2

كيــف يتــم تقييــم جودة �لخدمات �لمقدمة من طــرف طلبة  كلية �لعلوم �لاقت�شاديــة وعلوم �لت�شيير   .3
بجامعة باتنة –�لجز�ئر؟

كيف توؤثر جودة خدمة �لتعليم �لعالي �لمدركة بكلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة   .4
باتنة –�لجز�ئر على ر�شا طلبة مرحلة �لتدرج )لي�شان�ض من نظام LMD(؟

�لفر�شيات:
�لفر�شيــة �لرئي�شــة �لاأولى: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�شائية لجــودة خدمات �لتعليم �لجامعي �لمقدمة في 
كليــة �لعلوم �لاقت�شادية و�لتجارية وعلــوم �لت�شيير بجامعة باتنة -�لجز�ئر على ر�شا �لطالب في مرحلة 

 .)LMD لتدرج )لي�شان�ض من نظام�
وينبثق عن هذه �لفر�شية �شت فر�شيات فرعية، وهي:

Ho: لا يوجد تاأثير ذو دلالة �إح�شائية للنظام �لاإد�ري في كلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير   .1
بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب.

Ho: لا يوجد تاأثير ذو دلالة �إح�شائية لهيئة �لتدري�ض في كلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير   .2
بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب.
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Ho: لا يوجــد تاأثــير ذو دلالــة �إح�شائية للبرنامج �لتعليمي في كليــة �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم   .3
�لت�شيير بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب.

Ho: لا يوجد تاأثير ذو دلالة �إح�شائية للتكنولوجية �لتعليمية في كلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم   .4
�لت�شيير بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب.

Ho: لا يوجــد تاأثــير ذو دلالــة �إح�شائيــة لل�شــوؤون �لطلابية في كليــة �لعلــوم �لاقت�شادية وعلوم   .5
�لت�شيير بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب.

Ho: لا يوجد تاأثير ذو دلالة �إح�شائية لخدمات �لمكتبة في كلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير   .6
بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب.

�لفر�شيــة �لرئي�شــة �لثانيــة:  لا توجد فروقات ذ�ت دلالــة �إح�شائية في �لاأهمية �لمعطــاة لعنا�شر جودة 
خدمة �لتعليم �لجامعي في �لجز�ئر من حيث تاأثيرها على ر�شا �لطالب باختلاف خ�شائ�ض �لطالب )�لنوع 

– �لحالة �لمهنية(. �لاجتماعية  – �لحالة  – �لعمر 

�أهمية �لدر��شة:
       تاأتــي �أهميــة هــذه �لدر��شة من م�شاهمتها في �لوقوف ميد�نيا علــى �لر�شا �لذي يحمله �لطالب في كلية 
�لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة - �لجز�ئر تجاه جودة خدمات �لتعليم �لعالي �لمقدمة له 
وقدرتهــا على تحقيــق متطلباته �لمهارية و�لابد�عية. كما ت�شاهم هذه �لدر��شة �أي�شا في �لك�شف عن نقاط 

�ل�شعف في �لخدمات �لمقدمة في �لكلية و�لتي تعمل على ��شتياء �لطالب وعدم ر�شاه. 

�أهد�ف �لدر��شة:
تو�شيــح �لتاأثــير �لموجــود ما بن جودة خدمات �لتعليم �لعالي في كليــة �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم   .1
�لت�شيــير بجامعــة باتنــة - �لجز�ئــر علــى ر�شــا �لطالــب طلبة مرحلــة �لتــدرج )لي�شان�ض مــن نظام 

.)LMD
تحديــد �أهــم خدمات �لتعليم �لعالي في كلية �لعلــوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة -   .2

�لجز�ئر �لموؤثرة على �لر�شا لدى �لطالب.
��شتخلا�ض �أهم �لنتائج �لتي يمكن من خلالها �قتر�ح مجموعة من �لتو�شيات �لتي ت�شاعد موؤ�ش�شات   .3
�لتعليــم �لعــالي لا�شيمــا كليــة �لعلــوم �لاقت�شادية وعلــوم �لت�شيير بجامعــة باتنــة – �لجز�ئر على 
�لاهتمام بجودة خدمات �لتعليم �لعالي �لمنا�شبة لتحقيق متطلبات �لطالب �لمهارية و�لاإبد�عية ومن 

ثم �لر�شا لديه. 
منهجية �لدر��شة

   مــن �أجــل �لح�شول على �لبيانات �للازمة لتحقيــق �لبحث و�لتحقق من �شحة فر�شياته، فقد تم �لاعتماد 
في بنــاء �لاإطــار �لنظري على �لمعلومات �لمتوفرة في �لكتب و�لمجلات �لعلميــة �لموثوقة، وما تزخر به �شبكة 
�لاإنترنــت عبر �لمو�قع �لمتخ�ش�شــة. بينما تم �لاعتماد في �لجانب �لتطبيقي على ��شتمارة �لا�شتبانة، و�لتي 

تعد �أد�ة رئي�شة قادرة على ت�شخي�ض �أبعاد �لبحث وقيا�شها. 

حدود �لدر��شة
�قت�شرت �لدر��شة على �آر�ء طلبة مرحلة �لتدرج )لي�شان�ض من نظام LMD( في كلية �لعلوم �لاقت�شادية 
وعلــوم �لت�شيــير بجامعــة باتنــة – �لجز�ئر. وقد تم ذلك خــلال �ل�شنة �لجامعيــة 2012 - 2013م. كما 
تم ��شتخــد�م �شتــة محاور لقيا�ض جودة خدمات �لتعليم �لجامعي، وهــي: �لنظام �لاإد�ري، هيئة �لتدري�ض، 

�لبرنامج �لتعليمي، �لتكنولوجية �لتعليمية، �ل�شوؤون �لطلابية وخدمات �لمكتبة.
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�لتعاريف �لاإجر�ئية 
�لمتغير �لم�شتقل: جودة �لتعليم �لجامعي: تعني قدرة مجموع خ�شائ�ض ومميز�ت �لمنتج �لتعليمي على  �أ. 

تلبية متطلبات �لطالب، و�شوق �لعمل و�لمجتمع وكافة �لجهات �لد�خلية و�لخارجية �لمنتفعة.
�لنظام �لاإد�ري: وهي �لتز�م �لاإد�رة �لعليا بالجودة و�هتمام �لقائمن بها بالعلاقات �لاإن�شانية   -
بن �لعاملــن و�لطلبة و�ختيار �لاإد�رين وتدريبهم، بالاإ�شافة �إلى �لتوثيق و�لمعلومات و�لن�شر 

وحل كل �لم�شاكل �لبيد�غوجية للطالب.
هيئــة �لتدري�ــض: ينــاط باأع�شاء هيئــة �لتدري�ــض دور رئي�ض في تقــديم �لخدمــات �لتعليمية   -
�لمرجــوة مــن �لبرنامج �لتعليمي ب�شكل مميــز، يرقى لم�شتوى ر�شالة �لبرنامــج و�أهد�فه وتطلعات 

�لطالب و�لمجتمع من هذه �لخدمات.
�لبرنامــج �لتعليمــي: ويق�شد بهــا تو�شيف �لمناهــج، وينبغــي �أن يمتلك ر�شالــة و��شحة معتمدة   -
ومعلنــة تعك�ــض روؤيته �لتعليمية، كما ينبغي عليه ترجمــة �لر�شالة �إلى �أهد�ف و��شحة قابلة 

للقيا�ض و�لتحقيق فيما يتعلق بدورها ون�شاطها في مجالي �لتعليم و�لتعلم.
�لتكنولوجية �لتعليمية: مدى �لاعتماد على �لو�شائل �لتكنولوجية مثل تكنولوجيات �لاإعلام   -
و�لات�شال في �لعملية  �لتعليمية في �لجامعة. وت�شاهم هذه �لخدمات في �إنجاح جميع �لاأن�شطة 

�لمتعلقة بالعملية �لتعليمية و�إثر�ء �لبر�مج �لتعليمية.
�ل�شــوؤون �لطلابيــة: يتــم تحليل هــذ� �لبعد بم�شاعــدة �لموؤ�شر�ت مثــل فاعلية بر�مــج �لتوجه،   -
و�أنظمــة �لتوجيــه، وخدمات �لم�شورة، وتو�فــر �لتوجيه �لمهني وخدمــات �لتوظيف، وغيرها من 

�لخدمات �لخا�شة بالطالب.
خدمــات �لمكتبــة: مثل توفير �لعدد �لــكافي من �لكتب و�لمر�جع و�لدوريــات �لعربية و�لاأجنبية   -
لجميــع �لمقــرر�ت �لدر��شية بما يتنا�شب مع عدد �لطلبة �لم�شجلن في �لبرنامج. و�أن يكون �لوقت 
�لمخ�ش�ــض لرو�د �لمكتبة كافيــاً وملائماً بما يتو�فق مع �لجد�ول �لزمنيــة لتنفيذ �لبرنامج. كما 
تت�شمــن هــذه �لخدمات توفــير دليل للمكتبة يحتوي علــى �لكتب و�لمر�جــع و�لدوريات �لتي لها 

علاقة بالبرنامج.
�لمتغير �لتابع: ر�شا �لطالب: وهو �شعور ينتاب �لطالب نتيجة حكمه �لمقارن بن �أد�ء خدمات �لجامعة  ب. 
وتوقعاتــه. و�إذ� كان معدل �لرِ�شا �أعلى مما يتوقعه �لطالب، وهي حالة نادرة، فاإن �لجامعة تكون في 
حالــة ربــح متفوق، لاأن �لكلية حققت �أهد�فهــا باإك�شاب �لطالب �لمعارف و�لقيــم و�لمهار�ت �لم�شتهدفة، 
و�شيكــون �لطالــب م�شــرورً� ومبتهجــاً بتح�شيله �لعلمــي وحياته �لمهنيــة، ويتحدث عــن �لكلية ب�شكل 
�إيجابــي. بينمــا �إذ� كان �لاأد�ء �أقــل من �لمتوقــع، فاإن �لجامعة في حالة خ�شــارة، لاأن �لكلية لم تحقق 
�أهد�فها ولا توقعات �لطالب، وقد ين�شحب �لطالب من �لدر��شة، �أو ينتقل �إلى كلية �أخرى، �أو يبقى في 
�لكلية ويتعامل معها ب�شكل �شلبي. �أما �إذ� ت�شاوى �لاأد�ء مع �لتوقعات، تكون �لكلية في حالة ��شتقر�ر 
وربــحِ معتــدل، نتيجة �لاحتمال �لكبير لا�شتمر�رية در��شة �لطلبــة، ويجب عليها �لمحافظة على هذ� 

�لرِ�شا �لمقبول، و�أن تطمح للو�شول �إلى �لرِ�شا �لمتفوق.
�أولًا: �لاإطار �لنظري لجودة خدمات �لتعليم �لعالي في �لجز�ئر 

1. �لجودة في خدمات �لتعليم �لعالي
    ياأخــذ مفهــوم �لجودة عند تطبيقــه في موؤ�ش�شات �لتعليم �لعالي �أبعاد� �أو�شــع، تنعك�ض في �لقيمة �لم�شافة 
للتعليم �لعالي وتجنب �لانحر�فات في �لعملية �لتعليمية ومطابقة �لمخرجات �لتعليمية للاأهد�ف �لمخططة 
و�لمو��شفات و�لمتطلبات، بالاإ�شافة �إلى �لتفوق في �لتعليم و�لمو�ءمة للغر�ض و�لمخرجات �لتعليمية و�لخبرة 

.) Sahney & al، 2003( لمكت�شبة للا�شتخد�م وتلبية �أو �لتفوق على توقعات �لزبون في �لتعليم�
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   وتوجد �شعوبة في �إيجاد تعريف للجودة في �لتعليم �لعالي لانبثاق �لمفاهيم من م�شادر فل�شفية مختلفة، 
لذلــك فهو ينوء عن تبنــي �أي فل�شفة. وتعرف جودة �لتعليم �لعالي باأنهــا تحقيق مجموعة من �لات�شالات 
بالطلبة، بهدف �إك�شابهم �لمعارف و�لمهار�ت و�لاتجاهات �لتي تمكنهم من تلبية توقعات �لاأطر�ف �لم�شتفيدة 
)�لمنظمــات( )محجــوب، 2003(. كمــا تعرف باأنهــا مفهوم متعدد �لاأبعــاد ينبغي �أن ي�شمــل جميع وظائف 
�لتعليــم و�أن�شطتــه مثل: �لمناهج �لدر��شية، �لبر�مج �لتعليمية، �لبحــوث �لعلمية، �لطلاب، �لمباني، و�لمر�فق 
و�لاأدو�ت، توفــير �لخدمــات للمجتمــع �لمحلــي، تحديد معايير مقارنــة للجودة معترف بها دوليــا )�لتميمي، 

.)www.midad.org/invision/upload/index.php
  وعليــه، ت�شمل جــودة �لتعليم تطوير كل عنا�شر �لعملية �لتعليمية، ومــا يتعلق باإد�رة �لجامعة وعلاقتها 
بالمحيــط، ونظمهــا ولو�ئحهــا وت�شريعاتهــا، وو�شائــل �لتحويــل و�لت�شويــق ثم �لمــادة �لعلميــة و�لمختبر�ت 
و�لمر�جع وطرق �لتدري�ض و�أماكن �لتلقي و�أوقات �لتعلم، ثم �لتقويم لجميع �لعنا�شر ومقايي�شه و�إجر�ء�ته 

)�ل�شامر�ئي، 2007(.
   كمــا عــرف »غرهــام غيب�ــض« )Graham Gibbs( جودة �لتعليم �لعالي باأنها كل مــا يوؤدي �إلى تطوير 
�لقــدر�ت �لفكرية و�لخيالية عند �لطلاب وتح�شن م�شتوى �لفهم و�لا�شتيعاب لديهم )م�شطفى، 1997(. 
وتعرف �أي�شا بجودة مناهج �لتعليم �لتي تعطي خريجن �أكثر كفاءة في �لعمل وجودة �لبحوث �لعلمية ذ�ت 

.)http://jamahir.alwehda.gov.sy،لتميز على �لم�شتوى �لدولي )�آمنةر�شيد�
ومجمل �لقول �إنه قد بذلت محاولات عديدة لتعريف �لجودة في مجال �لتعليم �لعالي من �أبرزها )�لجودة 
www.imamu.edu.sa/events/quality_assurance/ �لعــالي،  �لتعليــم  في  �ل�شاملــة 

:)Documents
دلالــة �لاأهد�ف �أو �لمر�مي �لمن�شود تحقيقها، بمعنى �أن �لموؤ�ش�شة �لتعليمية تكون ذ�ت جودة لو حققت   - 

�أهد�فها بالكامل. مع ملاحظة �رتباط م�شتوى �لجودة طردياً مع درجة تحقيق �لاأهد�ف.
دلالة جودة �لمدخلات �لمادية و�لب�شرية �لم�شتخدمة، وكذلك جودة عمليات ��شتخد�م هذه �لمدخلات   - 

و��شتثمارها.
�رتبــاط �لجودة بتو�فر مو��شفات ومعايير معينة في مكونــات �لنظام �لتعليمي من مدخلات وعمليات   - 

ومخرجات وتغذية ر�جعة، ويرتبط م�شتوى �لجودة بمدى تو�فر هذه �لمو��شفات و�لمعايير.
�رتبــاط �لجودة بمدى قدرة �لنظام �لتعليمي على تلبية حاجــات �لمجتمع من �لقوى �لعاملة، �إ�شافة   - 

�إلى �لاإ�شهام في �لتنمية �ل�شاملة لاأفر�د �لمجتمع.
�رتباط �لجودة بمدى قدرة �لنظام �لتعليمي على �لمو�زنة بن كمّ �لمخرجات ونوعية تلك �لمخرجات.  - 
   مــن خــلال �لتعاريــف �ل�شابقة نلاحظ �أنها تركز كلها على �لعملية �لتعليميــة، �أو تاأخذ بعد� من �أبعادها. 
وهنــاك تعاريــف �أخــرى لجودة �لتعليم �لعــالي على �أ�شا�ــض �أنها فل�شفــة �إد�رية حديثة، حيــث تعدّ جودة 
�لتعليــم �لعالي باأنها نظام �إد�ري �شامل قائم على �أ�شا�ض �إحد�ث تغيير�ت �إيجابية جذرية لكل �شيء د�خل 
�لموؤ�ش�شــة، بحيث ت�شمل هذه �لتغير�ت: �لفكر، �ل�شلوك، �لقيــم و�لمعتقد�ت �لتنظيمية، و�لمفاهيم �لاإد�رية، 

ونمط �لقيادة، ونظم �لعمل �لاإد�ري. و�إجر�ء�ته.
   ومــن وجهــة نظــر �أو�شع، يق�شــد بجودة �لتعليــم �لعالي قــدرة خ�شائ�ض �لمنتــج �لتعليمــي ومميز�ته على 
تلبيــة متطلبــات �لطالب، و�شوق �لعمل و�لمجتمع وكافة �لجهات �لد�خلية و�لخارجية �لمنتفعة. كما يتطلب 
تحقيقهــا توجيــه كل �لمــو�رد �لب�شريــة و�ل�شيا�شات و�لنظم و�لمناهــج و�لعمليات و�لبنيــة �لتحتية من �أجل 
خلــق ظروف مو�تية للابتــكار و�لاإبد�ع في �شمان تلبية �لمنتج �لتعليمي للمتطلبات �لتي تهيئ �لطالب لبلوغ 

�لم�شتوى �لذي ن�شعى جميعا لبلوغه.
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وعليــه، تتميــز �لجودة في �لتعليم �لعــالي باأنها تهتم بالاأهــد�ف و�لم�شادر معا، وتتدخــل لتح�شن �لاأهد�ف 
و�لمدخــلات و�لاآليــات و�لعمليات و�لطرق و�لتقنيــات و�لاأ�شاليب �لمتبعة في �لعمليــة �لتعليمية وتطويرها. 
وينعك�ــض ذلــك �إيجابيا علــى �لمنتج �لنهائي )�لطالــب( ويرفع من جودته. ومن �أجــل �شمان جودة خدمات 
�لتعليم �لعالي وتح�شينها، يجب �أن تقوم �لموؤ�ش�شة بالتقييم �لذ�تي مع مر�عاة �أهد�فها ومقا�شدها ومو�ردها 
و�شــروط �لعمــل �شمنها. وت�شم عملية �لتقييم �لموؤ�ش�شي �لذ�تي �إعد�د تقريــر �لدر��شة �لذ�تية للموؤ�ش�شة 
�لتعليميــة من خلال در��شة و�قع �لمدخلات و�لمخرجات و�لعمليــات با�شتخد�م �لموؤ�شر�ت �لكمية و�لنوعية، 
وتهــدف هذه �لمرحلة �إلى �إتاحة �لفر�شة للموؤ�ش�شــة لقيا�ض فعاليتها وكفاءتها وتحديد نقاط �لقوة لديها 

و�لنقاط �لتي تحتاج �إلى تطوير )مجيد و�لزياد�ت، 2008(.
   وتعــدّ معايــير �لاأد�ء �لموؤ�ش�شــي وموؤ�شر�ته نتاجا لخبر�ت مــرت بها �لموؤ�ش�شات و�شاغتهــا في نقاط معيارية 
لت�شتعــن بهــا في عمليــة �لتقييم لاأد�ئهــا، وقد �ختلفت بع�ــض هذه �لموؤ�شــر�ت تبعا للبيئة �لتــي تعمل فيها 
�لموؤ�ش�شــة، و�لثقافــة �لتنظيميــة �ل�شائدة. و�أيــا كانت هذه �لمعايير فاإنهــا تعدّ ناظما ومقيا�شــا علميا تعتمد 
عليــه مختلــف هيئات �لاعتماد. ويعــرف �لمعيار باأنه مــا �تخذ �أ�شا�شــا للمقارنة و�لتقدير، وهــو �لمو��شفات 
�للازمــة للتعليــم �لجامعي �لجيد �لذي يمكــن قبوله، وهو مقيا�ض مرجعي يمكــن �لا�شتر�شاد به عند تقويم 
�لاأد�ء �لجامعــي )�لحــاج، 2009(. وعليــه، ينبغي تو�فــر معايير وموؤ�شــر�ت �أ�شا�شيــة في موؤ�ش�شات �لتعليم 

�لعالي للحكم عليها باأنها حققت �لجودة على م�شتوى �لاأد�ء �لكلي لعنا�شرها. 
   ومما �شبق يمكن �لقول �إن موؤ�ش�شة �لتعليم �لعالي ت�شعى �إلى �لتميّز في تقديم خدماتها �لتعليمية �إلى �لم�شتفيد 
)�لطالــب �لجامعــي(، وهــذ� �لتميّز لا يتحقــق �إلا من خلال �لارتقــاء �إلى م�شتوى متميّز مــن �لجودة. وح�شب 
تعاريــف �لجــودة �لتي تم �لاإ�شــارة لها، يمكن تقييم �لجودة مــن منظور �لموؤ�ش�شة �لتي تقــدم �لخدمة، و�لقيمة 
�لتــي تعك�شهــا �لخدمــة، و�لم�شتفيد مــن �لخدمة )�لطالــب(. وبذلك، يعد تقــديم خدمة �أف�شــل للم�شتفيدين، 
�شــو�ء على م�شتوى �لاأفر�د من طــلاب و�أولياء �لاأمور �أو على م�شتوى �لمجتمع من هيئات وموؤ�ش�شات، تتنا�شب مع 
متطلباتهــم وتوقعاتهم مــن �لاأهد�ف �لاأ�شا�شية للجودة، ومن ثم فاإن نتيجــة عمليات تح�شن �لجودة تكون في 

 .)www.imamu.edu.sa/aqa ،لنهاية ر�شا �لم�شتفيدين )�لجودة �ل�شاملة في �لتعليم �لعالي�
   وعــادة مــا يركــز �لطالب علــى مجموعة من �لاأبعــاد عند تقييم جــودة �لخدمة �لم�شتلمــة. وتتباين �آر�ء 
�لباحثــن في عــدد �لاأبعاد �لاأ�شا�شية للجودة، غير �أن موؤ�ش�شة �لتعليم �لعالي باإمكانها در��شة جميع �لاأبعاد 
�لتــي يتناولهــا �لباحثــون وتحليلهــا، وترى ما ينا�شــب خدمات �لتعليم �لعــالي �أكثر، وما يهتــم ويركّز عليه 
�لطالــب، وتاأخــذ بــه وتركّز عليه، وهــي بذلك تكون قد و�شعــت يدها على بد�ية �لم�شــار.  وبما �أن �لخدمة 
موجهــة للم�شتفيــد �لــذي هــو �أ�شا�ض �لعمليــة �لتعليميــة، فتت�شارك ثلاثــة عو�مل رئي�شــة في تح�شن هذه 
�لعمليــة في �لتعليــم �لعالي، هي: �لقوة �لب�شريــة، �لقوة �لتعليمية، و�لقــوة �لتكنولوجية. وتتحقق �لقوى 
�لب�شريــة من خلال رغبة �لاأ�شخا�ض �لم�شاركن في �لعملية من )�أ�شاتذة وطلبة و�إد�رين( ود�فعيتهم �تجاه 
تفعيل �لعملية وتح�شن �أد�ئها، في حن ت�شكل �لقوة �لتعليمية �لمتمثلة بالتز�م �لجامعة �أو )�لكلية( بتهيئة 
وتنفيــذ متطلبات �لعملية �لتعليمية قوة �شاندة للقــوة �لب�شرية، وتحقق �لقوة �لتكنولوجية �لاإمكانية في 

�إنجاز �لن�شاطات �لتي تتو�فق و�لاأهد�ف �لمرغوبة للعملية �لتعليمية.
 A. Zeithaml ،V. A. Parasuraman and L. ومــن �أجــل قيا�ــض جودة �لخدمات، قــدم كل مــن   
 Parasuraman et. و )Zeithaml et. al. )1988،1990 للفترة )1994-1985( و L Berry
al. )1985، 1988، 1990، 1991( و Berry et.al. )1985( منهجــا لقيا�ــض جــودة �لخدمــة عــرف 
با�شــم جــودة �لخدمــة )Service Quality( �أو SERVQUAL ت�شمــن مجموعــة مــن �أبعاد �لجودة 
)�لطائــي ،2010(. بينمــا �تجهــت منهجية«جــودة �لخدمــةSERVQUAL » �إلى �عتمــاد مــا يعــرف 
بنظــام �لفجــو�ت )Shahin ، 2004 :411-413( . ويقا�ــض م�شتــوى �لجودة بما ��شطلــح عليه �لجودة 
�لمدركــة  perceived Quality وهي«درجــة و�تجــاه �لاختــلاف بــن مــا يدركــه وما يتوقعــه �لم�شتهلك  
.)Parasuraman et. al. ،1988 :17(ونظــر� للانتقــاد�ت و�لتعقيــد في طريقة �لقيا�ض وفق  هذه 
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 Service منهجية بديلة عرفت با�شم » �أد�ء �لخدمة )Cronin and Taylor، 1992( لمنهجية قدم�
Performance�أو SERVPERF تعتمــد في قيا�ــض �لجــودة على ما يدركــه �لم�شتهلك فقط �أي على 

. )Performance )Brochado and Marques،2007 :3 لاأد�ء�
   وبعــد تطبيــق و�ختبــار كل مــن منهجيــة SERVQUAL و SERVPERF في مجــال �لتعليم �لعالي، 
تم �لتو�شــل �إلى �أف�شليــة �أد�ء �لخدمــة في قيا�ــض جــودة خدمــة �لتعليــم �لعــالي مقارنة بجــودة �لخدمة 
)Brochado and Marques، 2007:15-16(. وفي هــذه �لدر��شــة �شيتــم تطبيــق منهجيــة �أد�ء 
�لخدمــة لقيا�ض جودة خدمات �لتعليم �لعالي من وجهــة نظر �لطالب. ويتم ذلك من خلال محاور خدمات 
�لتعليم �لجامعي، �لمتمثلة في: �لنظام �لاإد�ري، هيئة �لتدري�ض، �لبرنامج �لتعليمي، �لتكنولوجية �لتعليمية، 

�ل�شوؤون �لطلابية وخدمات �لمكتبة.

تطور خدمات موؤ�ش�شات �لتعليم �لعالي في �لجز�ئر  .  2
www.hoggar.( يو�جــه �لتعليــم �لعالي في �لجز�ئر مجموعة من �لتحديات يمكن �إجمالها فيما يلي     

:)org/index.php
�لطلــب �لمتز�يــد علــى �لتعليم �لعالي وتز�يــد �أعد�د �لطلبة حيث و�شل في �شنــة 2010  �إلى �أكثر من   -
1500 �ألف، في حن لا تتو�كب �لهياكل �لمنجزة للزياد�ت �لعددية للطلبة بحيث في كل �شنة جامعية 
يتاأخــر موعد �لدخول �لفعلي ب�شبب �لخدمات �لجامعيــة �لمتاأخرة بالرغم من �لمجهود�ت �لمبذولة في 
�شبيــل �حت�شــان �لاأعد�د �لهائلة للطلبة. وتوجد بالجز�ئر 30 جامعة، 16 مدر�شة عليا، 14  مركز� 

جامعيا �إ�شافة �إلى �لاأحياء �لجامعية و�لمطاعم وو�شائل �لنقل.
قلة �لتاأطير، حيث يقدر عدد �لاأ�شاتذة �لموؤطرين للطلبة بحو�لي 26 �ألف �أ�شتاذ د�ئم �أغلبهم برتبة   -

�أ�شتاذ م�شاعد، كما �أن ن�شبة كبيرة من �أ�شاتذة �لتعليم �لعالي )بروف�شور( على �أبو�ب �لتقاعد.
-  نمطيــة �لتكويــن �لمبنية على �لتلقن بحيث لا تفتح �لمجال للاإبــد�ع و�لابتكار �لفردي و�إن وجد هذ� 

فاإنه يبقى محاولات فردية ولي�شت �شيا�شة تعليمية.
-  �لتكويــن �لكمي على ح�شاب �لتكوين �لنوعي وذلك للتكلفــة �لتي �أ�شبح يتطلبها �لتعليم، �لاأمر �لذي 
�أثقــل كاهــل �لدولة �إ�شافة �إلى تغــير منظومة �لقيم �لمجتمعيــة بحيث لم يبق للتعليــم نف�ض �لمكانة 

�لمرموقة �لتي كان يحظى بها في �ل�شابق.
هجرة �لكفاء�ت و عدم بقائها في �لد�خل للم�شاهمة في �لتاأطير وتكوين وتنمية �لبلاد.  -

-  �لبحوث �لمنجزة هي بحوث من �أجل نيل �ل�شهاد�ت ولي�شت بحوث تنجز للتطبيق �لعملي لها، مما �أدى 
�إلى �لحد من فعالية �لبحث �لعلمي وعدم م�شاهمته في تفعيل �لعملية �لتنموية.

-  تنامي معدلات �لبطالة بن خريجي �لجامعات.
ولذلــك �شــاد في �لع�شرية �لاأخيرة �لحديث عــن �لاإ�شلاح �لجامعي في ظل �لتغــير�ت �لعالمية �لجديدة، كون 
�لجز�ئــر لا يمكــن لها �أن تبقــى بمناأى عن ما يحدث في �لعــالم وخا�شة ما يدور في �لــدول �لغربية �لمجاورة 
لها. ويق�شد بالاإ�شلاح �لجامعي �إدماج �لجامعة �لجز�ئرية �شمن �لنظام �لعالمي �ل�شائد، �لاأمر �لذي يقت�شي 
مجموعة من �لاإجر�ء�ت و�لتعديلات �لتي تمكن من ��شتخد�م نظام جديد يهدف �إلى �إعادة هيكلة �لتعليم 

�لعالي من �أجل زيادة كفاءته وفعاليته.
   وقــد �شهــد �لنظام �لجامعــي �لجز�ئري �ل�شابق عدة �ختــلالات في خدمات �لتعليم �لعــالي، �أهمها �لمر�فق 
و�لتنظيــم �لعــام للموؤ�ش�شــات، بالاإ�شافة �إلى �لم�شتوى �لبيد�غوجــي و�لعلمي. وبذلك، تاأثــر نظام ��شتقبال 
�لطلبة وتوجيههم و�نتقالهم وهيكلة �لتعليم وت�شييره، بالاإ�شافة �إلى �شعف �لتكوين وقلة �لتاأطير و�لتاأهيل 
�لمهني. وكانت �لغاية من �لاإ�شلاح �لجامعي في �لجز�ئر هي تد�رك �لو�شع و�إ�شلاح هذه �لاختلالات. ولذلك 
�ألــزم علــى وز�رة �لتعليم �لعالي �ل�شــروع في تطبيق �إ�شلاح �شامل، يم�ض هيكلــة �لتكوين ومحتويات �لبر�مج 

�لبيد�غوجية وطرق �لتوجيه و�لتقييم و�نتقال �لطلبة وتنظيم مختلف هيئات �لبحث.
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   وعليــه، �نخرطــت �لجز�ئــر منذ �شبتمــبر 2004 في �ل�شياق �لخا�ض باإ�شلاح �أنظمــة �لتعليم �لعالي، فعلى 
�شــوء تو�شيــات �للجنة �لوطنية لاإ�شــلاح �لمنظومة �لتربويــة للمخطط �لخا�ض باإ�شــلاح �لنظام �لتربوي 
�لمتبنــى مــن طــرف مجل�ض �لــوزر�ء في 20 �أفريــل 2002 تم ت�شطير هــدف ��شتر�تيجــي للمرحلة -2004 
2013، ويتمثــل في �إ�شــلاح �شامــل وعميــق للتعليــم �لعــالي م�شحوبا بتح�شــن خدمات �لتعليــم �لعالي مثل 
�إن�شــاء �لهيــاكل �لقاعديــة وتجهيزهــا بما يتلاءم مــع �لحاجيــات �لتعليمية �لجديــدة وتكويــن �لاأ�شاتذة 
و�لموؤطريــن، بالاإ�شافة �إلى �لا�شتعانة بالخبر�ت �لاأجنبية و�لبر�مج �لبيد�غوجية و�إعادة تنظيم �لت�شيير 

 .LMD  لبيد�غوجي من خلال �نتهاج نظام�
www.( وفي �شنــة 2010 تم تاأ�شي�ــض جهازيــن لتقييــم و�شمــان جــودة �لتعليم �لعــالي في �لجز�ئــر، هما

:)mesrs.dz/ar
�للجنة �لوطنية لتقويم موؤ�ش�شات �لتعليم �لعالي: وتتمثل مهامها في تقييم مجموع ن�شاطات موؤ�ش�شات   -
�لتعليــم �لعالي و�أعمالها ب�شفة منظمــة و�إعد�د نظام مرجعي ومعياري، بالاإ�شافة �إلى تحليل �أعمال 
�لموؤ�ش�شــات بغر�ــض م�شاعفــة فاعليتهــا د�خليــا وخارجيا. كما تقوم هــذه �للجنة ببعــث �لحركية في 
�لتقييــم �لذ�تــي للموؤ�ش�شــات وفي تعزيــز كل علاقــة ممكنة مــع تنظيمــات �لتقييم و�شمــان �لجودة 

�لم�شابهة لها عبر �لعالم.
�لمجل�ــض �لوطنــي لتقويم �لبحــث �لعلمي و�لتطــور �لتكنولوجي: وهو مكلف بتقييــم �لا�شتر�تيجيات   -
و�لو�شائــل �لتــي يتم و�شعها في �إطــار �ل�شيا�شة �لوطنية للبحــث �لعلمي و�لتطويــر �لتكنولوجي. كما 
يقــوم هذ� �لمجل�ض بتقدير �لاحتياجــات �لمتعلقة بالكفاء�ت من �أجل �لو�شول �إلى �لاأهد�ف �لم�شطرة، 
وي�شاهــم في تحليل تطور �لمنظومة �لوطنية للبحث. ويقــترح �إجر�ء�ت في �إطار �لتناف�ض �لعلمي على 

�لم�شتوى �لدولي، ويقوم باإعد�د حو�شلة عن ن�شاطاته عند نهاية كل برنامج خما�شي.      
   وي�شاعــد جهــازي �لتقييــم هــذه �للجنة �لخا�شــة ل�شمان �لجودة، حيــث ت�شاهم هذه �لاأخــيرة في تطبيق 
برنامــج �لاأعمال �لو�جــب �لقيام بها بهدف ��شتكمال عملية تنفيذ �شمان �لجــودة. ويكون ذلك خا�شة عن 
طريق تكوين م�شوؤولي �شمان �لجودة في مجال تقنيات �لتقييم �لذ�تي و�إعد�د �لمعايير و�لمرجعيات و�لكتب 

�لوجيزة و�لاأدلة.  
    وعليــه، ينبغــي على موؤ�ش�شــات �لتعليم �لعالي �لجز�ئرية �متلاك ر�شالــة و��شحة معتمدة ومعلنة تعك�ض 
روؤيتهــا �لتعليميــة، على �أن تُترجم هذه �لر�شالة �إلى �أهد�ف و��شحــة قابلة للقيا�ض و�لتحقيق فيما يخ�ض 
دورهــا ون�شاطها في مجالي �لتعليم �لعالي. و�أهم �لممار�شات �لو�جب على موؤ�ش�شات �لتعليم �لعالي �تخاذها، 
هــي وجود �لروؤية و�لر�شالة و�لاأهــد�ف، بالاإ�شافة �إلى علاقة و��شحة بن �لر�شالة و�لاأهد�ف. كما يجب 
�أن تكــون عملياتهــا منا�شبــة لتطوير �لر�شالــة و�لاأهــد�ف و��شتخد�م ر�شالتهــا كاأ�شا�ــض لتخطيط وتقويم 

�أن�شطتها وعملياتها كافة.
   وبما �أن �لهدف �لرئي�ض لموؤ�ش�شة �لتعليم �لعالي هو تقديم خدمات تعليمية مميزة في �إطار ر�شالتها، و�نطلاقاً 
مــن دورهــا في تكويــن �لطلاب وبنــاء �شخ�شيتهــم �لوطنية وتزويدهــم بالمهــار�ت و�لمعارف و�لقــدر�ت �لعلمية 
و�لبحثيــة، تــولي هذه �لموؤ�ش�شات للبر�مــج �لتعليمية �لاهتمــام �لمنا�شب فيما يتعلق بات�شــاق مناهجها وتطبيق 
طــرق �لتدري�ــض �لحديثة، �إ�شافــة لتوفير �لبيئــة �لتعليميــة �لمنا�شبة. وتتمثــل �أهم �لممار�شــات �لجيدة �لتي 
ت�شعى �لموؤ�ش�شة لاإثبات قدرتها على تطبيقها للاإيفاء بالمتطلبات في �لاإعلان ب�شكل منا�شب عن �أهد�ف �لبر�مج 
�لتعليمية و�أن تكون �أهد�ف �لبرنامج قابلة للقيا�ض. كما يكون �رتباط و�ت�شاق �أهد�ف كل برنامج من �لبر�مج 
�لتعليميــة )�لدر��شــة �لجامعيــة، �أو �لدر��شــات �لعليا( مــع ر�شالة �لموؤ�ش�شــة و�أهد�فها، بالاإ�شافــة �إلى تكييف 
�أهــد�ف بر�مجها �لاأكاديمية بما يتلاءم مــع �حتياجات �شوق �لعمل. ويعدّ �شمان جودة �لعمليات �لتعليمية في 

�لجز�ئر ومخرجاتها مع  تقييم �لبر�مج �لتعليمية وتطويرها من بن �لممار�شات �لو�جب �تباعها.
   وفي �لمقابــل، ينــاط باأع�شــاء هيئة �لتدري�ض و�لكو�در �لم�شاندة دور� رئي�شــا في تقديم �لخدمات �لتعليمية 
�لمرجــوة مــن �لموؤ�ش�شــة ب�شــكل مميز يرقــى لم�شتــوى ر�شالــة �لموؤ�ش�شــة و�أهد�فهــا وتطلعات �لمجتمــع من هذه 



105 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

د. �شامية لـحـول        �أ. ر�وية حنا�شي        �أ. ريمة با�شة
المجلد الثامن  العدد )22( 2015م

�لخدمــات. ويتــم ذلــك من خــلال وجود �شيا�شــات منا�شبــة لا�شتقطاب و�ختيــار وتعين �لعــدد �لمنا�شب من 
�أع�شــاء هيئــة �لتدري�ض و�لكو�در �لم�شانــدة على �أن يكونو� ذوي كفاءة في كل تخ�ش�ــض �أكاديمي، بالاإ�شافة 
�إلى وجــود خطــط وبر�مــج و��شحــة لتطويرهم مهنيــا وبر�مج لخدمات �لدعــم �لتقني. وبذلــك، يجب �أن 
تتوفر بموؤ�ش�شات �لتعليم �لعالي دليل يت�شمن و�جبات �أع�شاء هيئة �لتدري�ض و�لكو�در �لم�شاندة وحقوقهم 

مع مر�عاة �لموؤ�شر�ت �لكمية بهذ� �لدليل و�لخا�شة باأع�شاء هيئة �لتدري�ض و�لكو�در �لم�شاندة.
     وت�شاهــم خدمــات �لدعــم �لتعليمية �لمختلفة في �إنجــاح جميع �لاأن�شطة �لمتعلقــة بالعملية �لتعليمية في 
�لجز�ئر وفي �إثر�ء �لبر�مج �لتعليمية �لتي تطرحها �لموؤ�ش�شة، لذ� تولي لخدمات �لدعم �لتعليمي  �لاهتمام 
�لمنا�شب وت�شع لهذه �لخدمات �أهد�فا و��شحة ومحددة تنبثق من ر�شالة �لموؤ�ش�شة و�أهد�فها، بالاإ�شافة  �إلى 

�لمتابعة �لم�شتمرة من �أجل تطوير هذه �لخدمات بال�شكل �لمنا�شب وت�شهيل �شبل �لو�شول �إليها .
    ومجمل �لقول �إن موؤ�ش�شات �لتعليم �لعالي في �لجز�ئر ت�شعى �إلى تح�شن وتطوير جميع خدماتها بما فيها 
�لاأن�شطــة و�لعمليــات �لاإد�ريــة و�لاأكاديمية و�لبحثية ب�شــكل م�شتمر، بالاإ�شافة �إلى �إعــد�د جميع �ل�شبل 
و�لاإمكانــات وتوفيرهــا للقيام بعمليــات �لتقييم �لذ�تي على �أ�شا�ــض مو�شوعي ومهني لاأد�ئهــا وعدّه و�شيلة 
لمر�جعة �أن�شطتها وبر�مجها �لتي تنفذها ب�شكل دوري لتحديد مدى تو�فق �أهد�ف تلك �لاأن�شطة و�لبر�مج 

ونتائجها مع ر�شالة �لموؤ�ش�شة و�شيا�شتها و�أهد�فها.

ثانياً: �لدر��شات �ل�شابقة
    ركــزت در��شــة )حاجــي 2013( علــى تحليــل �لا�شلاحــات �لجديــدة وتقييمها لنظــام LMD، وقد تم 
تطبيــق هــذه �لدر��شة على قطــاع �لتعليم �لعالي. و�أكــدت �لدر��شة �أن توفير �لجــودة في مدخلات �لتعليم 
�لعالي ومخرجاته يمكن من تحديد �لنقائ�ض وت�شخي�شها ور�شم �لملامح لعلاجها مما يجعله قادر� على لعب 

دور ريادي في تحقيق �لتنمية �لم�شتد�مة.
   مــن جهــة �أخــرى، فقــد قام )�آل فيحــان 2007( بتقييم جــودة �لخدمــة �لتعليمية با�شتخــد�م �أد�ة ن�شر 
وظيفــة �لجــودة QFD، وقــد تم تطبيــق �لدر��شة علــى طلبة مرحلة �لدكتــور�ه في ق�شــم �إد�رة �لاأعمال 
بكليــة �لاإد�رة و�لاقت�شــاد، جامعــة بغــد�د. و�أظهــرت �لمح�شلــة �لنهائية لبيــت �لجودة كفايــة خ�شائ�ض 
جــودة �لخدمة �لتعليمية �لحالية في ق�شم �إد�رة �لاأعمال ذ�ت �لاأهمية �لن�شبية �لاأعلى و�لترتيب �لن�شبي 
�لمتقــدم، فيمــا يت�شل بتلبيــة متطلبات طالــب �لدكتــور�ه �لاأ�شا�شية وهــي كل من )��شتر�تيجيــات تدري�ض 
وتعليــم و��شحــة، و�لتاأكيــد على تدريب �لملاك وتطويــره، ومنهاج در��شي متجدد ومتطــور، وملاك تعليمي 
كفــوء(، كمــا �شجلت خا�شية )هيكل تنظيمي م�شمم بو�شوح( �لاأهميــة �لفنية �لن�شبية �لاأدنى في تاأثيرها 

في متطلبات �لطالب �لم�شتهدفة.
وفي در��شــة )عكا�شــة وحو�لــه 2010( حــول تقييم جــودة �لتعليم �لجامعي �لمفتوح بم�شــر من وجهة نظر 
مقدمــي �لخدمــة و�لم�شتفيدين منها، �أكــدت �لنتائج �أن �أكــثر �لعو�مل �إ�شهام في تح�شن جــودة نظام �لتعليم 
�لجامعي �لمفتوح بم�شر من وجهة نظر �لعينة ككل تتمثل في )�لبر�مج، �لو�شائط، �لتمويل، �لاإد�رة(، �أما من 
وجهــة نظر �لد�ر�شن كم�شتفيدين فقد تمثلت �أكثر �لعو�مــل في �لتح�شن في )�لبر�مج، �لو�شائط، �لاإد�رة(، 
وبذلــك تقــترح �لدر��شة �أربعــة نماذج بناء على ��شــتر�ك مقدمي �لخدمة و�لم�شتفيديــن منها في تاأثير تلك 
�لعو�مل في �لتح�شن كما �أظهره تحليل �لانحد�ر، وبالتالي يمكن عن طريقهم معًا تح�شن �أد�ء �لنظام لي�شل 
�إلى ن�شبــة 90 % فاأكــثر، و�لتي يمكن �أن يعتمد عليهــا �لقائمن عند تطوير �لتعليم �لجامعي �لمفتوح بم�شر 

في �شوء �لاإمكانيات �لمتوفرة.
وقــد قــام )�لح�شنيــه 2009( بدر��شة م�شحية علــى مدى رِ�شا طلبــة كلية �لاقت�شــاد في جامعة حلب عن 
م�شتــوى �لاأد�ء �لاإد�ري و�لاأكاديمــي لكليتهــم. وقــد بينــت �لنتائــج �أن �لم�شتــوى �لعام للر�شا عــن �لمجالات 
�لع�شرة �لمدرو�شة كان يتر�وح بن �لجيد في مجال �أد�ء �أع�شاء �لهيئة �لتدري�شية، ومقبول في مجال �لبحث 
�لعلمي ، و�شعيف في �لمجالات �لاأخرى جميعها، كما بينت �لنتائج �أنه لا توجد فروقات جوهرية في م�شتوى 
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�لر�شا تعود �إلى �لمتغير�ت �لديموغر�فية و�لدر��شة، با�شتثناء بع�ض �لاأ�شئلة �لمحددة. ويو�شي �لباحث �أن 
يوؤخذ ر�شا �لطلبة بالح�شبان كاأحد مكونات �لجودة و�لاعتمادية ، و�أن ت�شعى �لاإد�ر�ت �لجامعية �لمختلفة 

�إلى �شد �حتياجات �لطلبة وتلبية توقعاتهم.
وفي در��شــة )�ل�شارمــي وز�يــد 2006( تم �لتعــرف على مــدى ر�شا طلبة كلية �لتربيــة بجامعة �ل�شلطان 
قابو�ــض عــن �لاإ�شر�ف �لاأكاديمي وطبيعة توقعاتهــم منه. وقد ك�شفت نتائج �لدر��شــة �أن طلبة �لكلية غير 
ر��شــن بدرجــة كافية عن �لاإ�شر�ف �لاأكاديمي، و�أنه مع زيادة عدد مر�ت مقابلة �لم�شرف يزد�د ر�شا �لطلبة 
عــن �لاإ�شــر�ف �لاأكاديمي، و�أن �لطلبة �لذين يتولى �لاأ�شر�ف عليهم �أ�شاتــذة من د�خل �لكلية �أكثر ر�شا عن 
�لاإ�شــر�ف �لاأكاديمــي مقارنــة باأقر�نهــم �لذين يتــولى �لاإ�شر�ف عليهم �أ�شاتــذة من خارج �لكليــة. و�أظهرت 
�لنتائــج �أي�شــا �أن �لطلبة يريدون م�شرفــن �أكاديمين يمتلكون �لمعرفة بخطط �لدر��شــة و�أنظمة �لجامعة. 
و�أنــه مع تقــدم �لطلبة في �لدر��شة فاإنهم ي�شبحــون �أقل ر�شا عن خدمات �لاإ�شــر�ف �لاأكاديمي، و�أن �لطلبة 
�لذيــن ي�شــرف عليهم �أ�شاتذة عمانيــون �أكثر ر�شا عن �لاإ�شــر�ف �لاأكاديمي من �لطلبة �لذيــن ي�شرف عليهم 
�أ�شاتــذة مــن جن�شيات �أخرى. و�أخير� فقد ك�شفت �لنتائــج �أن طلبة كلية �لتربية �أكثر ر�شا من �أ�شلوب تعامل 

�لم�شرفن مقارنة بر�شاهم عن �لمعلومات �لتي يمتلكها �أولئك �لم�شرفن.
ثالثاً: �لدر��شة �لميد�نية حول �أثر جودة خدمات �لتعليم �لجامعي في كلية �لعلوم �لاقت�شادية و�لتجارية 

وعلوم �لت�شيير – جامعة باتنة على تحقيق ر�شا �لطالب.

�لاإجر�ء�ت �لمنهجية للدر��شة   .1
�أ. مجتمع �لدر��شة وعينه:

يتكون مجتمع �لدر��شة من جميع طلبة لي�شان�ض )LMD( من كلية �لعلوم �لاقت�شادية و�لتجارية وعلوم 
�لت�شيــير بجامعــة �لحــاج لخ�شر بباتنة - �لجز�ئــر، حيث يقدر عددهــم خلال �ل�شنــة �لجامعية 2012 -  
2013 بـــ 3544 طالبــا. وقــد تم ��شتخــد�م طريقة �لعينة �لع�شو�ئية �لمنتظمــة من طلبة هذه �لكلية 
و�لتي تقدر بـ 400 مفردة، مق�شمة ح�شب عدد �لاأق�شام و�لتخ�ش�شات �لمتاحة. وقد بلغت عدد �لا�شتبيانات 

�لم�شتردة من قبل عينة �لدر��شة و�ل�شالحة للتحليل 372 ��شتبانة.

ب. �أد�ة جمع �لبيانات:
تعــدّ �لا�شتبانة مــن �أكــثر �لاأدو�ت �لاإح�شائية �شيوعا لجمع �لمعلومــات �للازمة لتحقيق �أهــد�ف �لدر��شة، 
ومــن �أجــل ذلك تم ت�شميــم قائمة �لا�شتق�شــاء تتكون مــن ق�شمن: يحتــوي �لاأول على �لبيانــات �لمتعلقة 
بالخ�شائ�ــض �لديمغر�فيــة لعينــة �لدر��شة )�لنوع، �ل�شــن، �لم�شتوى �لتعليمي، �لمهنة، �لق�شــم، �لتخ�ش�ض( ؛ 

بينما ي�شتمل �لق�شم �لثاني على �أ�شئلة تمثل �لاأبعاد �لمختلفة لمتغير�ت �لدر��شة. 
وقد تم ��شتخد�م مقيا�ض ليكرت لقيا�ض ��شتجابات �لمبحوثن لعبار�ت �لا�شتبيان ح�شب جدول �لمو�لي.

جدول رقم)1(: درجات مقيا�س ليكرت

غير ر��ض تماماغير ر��ضنوعا مار��ضر��ض جد��لا�شتجابة

54321الدرجة

مــن خــلال �لجدول نجد �أنــه �إذ� كانت �إجابة �لطالــب ر��ض جد� فهذ� يقابله �لدرجــة 5 و هكذ� بالن�شبة 
لباقــي �لاإجابــات. وقــد تم تفريــغ �لا�شتبانــة وتحليلهــا من خــلال �لاإ�شــد�ر �لع�شريــن لبرنامــج �لتحليل 
��شتخــد�م  تم  كمــا   .   )Statistical Package for the Social Sciences )SPSS لاإح�شائــي�
�لاأدو�ت �لاإح�شائيــة �لاآتيــة: �لن�شــب �لمئويــة و�لتكــر�ر�ت و�لمتو�شــط �لح�شابــي و�لانحــر�ف �لمعيــاري؛ 

�لانحد�ر �لخطي �لمتعدد؛ معامل �ألفا كرونوباخ.
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جـ. �شدق �لاأد�ة و ثباتها: 
�شــدق �لاأد�ة: تم �لتاأكــد مــن �شــدق �لاأد�ة من خلال عر�ــض �لا�شتبانة على مجموعة مــن �لاأ�شاتذة   -
�لمخت�شــن في جــودة �لتعليــم �لعالي، حيث تم تغيير بع�ــض �لفقر�ت و�إ�شافة �أخــرى، و�إعادة �شياغة 

بع�شها �لاآخر حتى �أخذت �لا�شتبانة �شكلها �لنهائي ثم وزع على مفرد�ت �لعينة.
ثبات �أد�ة �لدر��شة: للتحقق من ثبات �أد�ة �لدر��شة ثم �لا�شتعانة بمعامل �ألفا كرونوباخ، حيث بلغت   -
قيمتــه )0.93(. ولكون هذه �لقيمة �أعلى من �لقيمة �لتي تقبل عندها درجة �لاعتمادية و�لبالغة 
0.60، تعدّ هذه �لن�شبة مقبولة لاأغر��ض �لبحث �لعلمي. وهذ� يدل على تمتع �لا�شتبانة بدرجة 

عالية من �لثبات.
2. و�شف �لخ�شائ�ض �لديمغر�فية و�ل�شلوكية لعينة �لدر��شة وتحليلها  

   تم ��شتخد�م �لاإح�شاء �لو�شفي لا�شتخر�ج �لتكر�ر�ت و�لن�شب �لمئوية لاأ�شئلة �لق�شم �لاأول من �لا�شتبانة 
و�لمتعلقة بالخ�شائ�ض �لديموغر�فية.  

جدول رقم )2(: و�سف الخ�سائ�س الديمغرافية لعينة الدرا�سة

�لن�شبة �لمئوية %�لتكر�ر�لفئة�لمتغير�ت �لديموغر�فية

النوع

13235.5اأنثى

24064.5ذكر

372100المجموع

الفئة العمرية

5915.9اأقل من 15 �سنة

�سنة  15-3030080.6

�سنة  30-45113

�سنة  45-6010.3

�سنة  60-7510.2

�سنة 5915.9اأكثر من 75 

372100المجموع

الحالة الاجتماعية

34993.8اأعزب

236.2متزوج

372100المجموع

المهنة

359.4عامل

33790.6غير عامل

372100المجموع
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الم�ستوى

13736.8اأولى

13235.5ثانية

10327.7ثالثة

372100المجموع

الق�سم

14137.9ت�سيير

4411.8اقت�ساد

5013.4تجارة

13736.8جذع م�سترك

372100المجموع

التخ�س�س

92.4تدقيق محا�سبي

349.1مالية

113ت�سيير الموارد الب�سرية

123.2ت�سويق

164.3تجارة دولية

71.9ت�سيير الموؤ�س�سات

318.3ت�سيير

195.1محا�سبة

225.9تجارة

287.5اقت�ساد

10.3تاأمينات

61.6اقت�ساد نقدي وبنوك

369.7مالية ومحا�سبة

30.8اإعلام اآلي للت�سيير

13736.8جذع م�سترك

372100المجموع
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  يت�شــح مــن �لجدول �أن �أعلــى ن�شبة في فئة �لنوع )64.5 % ( �شجلت لدى �لاإناث، بينما بلغت ن�شبة �لذكور 
)35.5 % (. �لن�شبــة �لعاليــة للفئــة �لعمرية مــن 21 �إلى 25 �شنة، حيث بلغت �لن�شبة )80.6 % (. كما 
نلاحــظ �أن �لن�شبــة �لتــي تليها مبا�شرة �شجلت عند �لفئة �أقل من 20 �شنــة وذلك بن�شبة )15.9 % (، �أما 
بالن�شبة للفئة �لعمرية من 26 �إلى 30 �شنة فقد �شجلت ن�شبة ) 3 % (، في حن �شجلت �لفئة �لعمرية من 
40 �شنة و �أكثر من 40 �شنة ن�شبتن متقاربتن، هما على �لتو�لي )0.3 % ( و)0.2 % ( وهي �أقل  31 �إلى 
ن�شبــة �شجلــت مــن �إجمالي �أفر�د عينة �لدر��شــة. وقد حقق �لعازبون �أكبر ن�شبة قــدرت بـ)93.8 % (، في 
حــن يمثــل �لمتزوجون ن�شبة )6.2 % (. �أما من حيــث �لمهنة  فقد كانت �لن�شبة �لعالية لفئة غير �لعاملن، 
حيــث قــدرت بـــ )90.6 % (، �أما فئة �لعاملن بن�شبة )9.4 % ( من �إجمــالي �أفر�د عينة �لدر��شة. وفيما 
يخ�ض توزيع عينة �لدر��شة ح�شب �لاأق�شام فقد حقق تخ�ش�شي �لت�شيير و�لجذع �لم�شترك �أكبر ن�شبة على 
�لتــو�لي )37.9 % ( و)36.8 % (، ويليهــا تخ�ش�ــض �لتجارة و�لاقت�شاد بن�شــب متقاربة �أي�شا وهما على 
�أن  يت�شح من خلال �لجدول  �لدر��شة. كما  �أفر�د عينة  �إجمالي  % ( من  % ( و)11.8  �لتو�لي )13.4 
�لجــذع �لم�شــترك هو �لاأعلى ن�شبة بن �أفر�د عينة �لدر��شة ويليــه مبا�شرة �لتخ�ش�شات �لمتقاربة وهي على 
�لتــو�لي تخ�ش�ض �لمالية و�لمحا�شبة ثــم تخ�ش�ض �لمالية فتخ�ش�ض �لت�شيير بالن�شب �لمئوية  �لمتو�لية )9.7 
% (، )9.1 % (، )8.3 % ( ثم ياأتي تخ�ش�ض تجارة دولية وت�شويق وت�شيير �لمو�رد �لب�شرية بن�شب )4.3 

�لاأدنى تاأمينات بن�شبة )0.3 % (. �لتخ�ش�ض  ياأتي  و�أخير�   ) %  3(  ،) %  3.2(  ،) %

3. نتائج �لتحليل �لاإح�شائي و�ختبار �لفر�شيات 
لاختبــار فر�شيــات �لدر��شــة تم ��شتخــد�م �أنموذج �لانحــد�ر �لذي ي�شمــل متغير�ت م�شتقلــة )�أبعاد جودة 
خدمــات �لتعليم �لجامعي: �لنظــام �لاإد�ري، هيئة �لتدري�ض، �لبرنامج �لتعليمــي، �لتكنولوجية �لتعليمية، 

�ل�شوؤون �لطلابية وخدمات �لمكتبة( و�لمتغير �لتابع )ر�شا �لطالب(، وقد كانت �لنتائج كالاآتي: 

�أ. �لمتو�شطات �لح�شابية و�لانحر�فات �لمعيارية للمتغير�ت �لم�شتقلة و�لمتغير �لتابع 
   تم �لاعتمــاد علــى مقيا�ــض ليكرت لقيا�ض درجة مو�فقة �لمبحوثن نحو كل عبــارة من عبار�ت �لا�شتبانة، 
ويتكون هذ� �لمقيا�ض من 5 درجات و ذلك على �لنحو �لاآتي : �لدرجة 1: غير ر��ض تماما؛ �لدرجة 2: غير 

ر��ض؛ �لدرجة 3: محايد؛ �لدرجة 4: ر��ض؛ �لدرجة 5: ر��ض تماما .
   وعند عملية �لتحليل للبيانات �لمجمعة تم تقييم �لمتو�شطات �لح�شابية لاإجابات �لاأفر�د، حيث تم تق�شيم 
�لمقيا�ــض �إلى ثلاثــة مجالات لتحديد درجة �لمو�فقة وذلك على �لنحو �لتالي: من 1 �إلى �أقل من 2.5 يمثل 
درجة �لر�شا �لمنخف�شة؛ من 2.5 �إلى �أقل من 3.5 يمثل درجة �لر�شا �لمتو�شطة؛ من 3.5 �إلى 5 يمثل درجة 

�لر�شا �لعالية.
 • �لمتغير�ت �لم�شتقلة:

- �لنظام �لاإد�ري: 
   يو�شــح �لجدول �أدنــاه �لمتو�شطات �لح�شابية و�لانحر�فات �لمعيارية لجميــع عبار�ت �لبعد �لاأول و�لخا�ض 

بالنظام �لاإد�ري وترتيبها ح�شب �أعلى متو�شط ح�شابي ودرجة �لمو�فقة لكل منها.
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جدول رقم )3( المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات النظام الاإداري

�لمتو�شط �لعبارة�لرقم
�لح�شابي

�لانحر�ف 
درجة �لرتبة�لمعياري

�لمو�فقة

متو�سطة2.621.2733توفر الاإدارة خدمات للطلبة في الوقت المنا�سب 1

متو�سطة2.521.1624توفر الاإدارة خدمات للطلبة بالفعالية المطلوبة 2

متو�سطة2.961.1741توفر الاإدارة معلومات عن العملية التعليمية 3

توفر الاإدارة خدمات للطلبة تحفزهم على 4
متو�سطة2.621.2222الابتكار

تاأخذ الاإدارة في الاعتبار �سكاوى واقتراحات 5
متو�سطة2.511.1415الطلبة 

المتو�سط الح�سابي العام و الانحراف المعياري العام لبعد 
متو�سطة/0 .2,644689746النظام الاإداري

   يت�شح من خلال �لجدول �أعلاه �أن �لمتو�شطات �لح�شابية لبعد �لنظام �لاإد�ري تر�وحت بن 2.51 و2.96 
حيــث كانــت �أعلاهــا للعبارة )3( توفــر �لاإد�رة معلومات عن �لعملية �لتعليمية، بينمــا كانت �أدناها للعبارة 
رقــم )5( تتعامــل �لاإد�رة مع �شكاوى �لطلبة بجديــة. وعليه، على �لكلية �تخاذ قــر�ر�ت خا�شة بتح�شن 

تعامل �لاإد�رة مع �شكاوى �لطلبة ب�شورة فعالة ومحاولة �لا�شتماع لاقتر�حاتهم.
- هيئة �لتدري�ض:

يو�شــح �لجــدول �أدنــاه �لمتو�شط �لح�شابي و�لانحــر�ف �لمعياري للبعــد �لثاني من جودة �لخدمــة �لتعليمية 
و�لمتمثل في هيئة �لتدري�ض، بالاإ�شافة �إلى درجة �لمو�فقة.

جدول رقم )4( المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات هيئة التدري�س

�لمتو�شط �لعبارة�لرقم
�لح�شابي

�لانحر�ف 
درجة �لرتبة�لمعياري

�لمو�فقة

متو�سطة2.741.20311يدرك الاأ�ستاذ احتياجات الطلاب6

متو�سطة3.331.0642يلتزم الاأ�ستاذ بالمنهج العلمي7

للاأ�ستاذ القدرة على تنمية الاتجاه التحليلي 8
متو�سطة2.911.1688للطلبة

متو�سطة2.981.1107للاأ�ستاذ القدرة على تنمية النظرة المتعمقة للطلبة9

متو�سطة3.261.1613الاأ�ستاذ قادر على تحفيز الطلبة على الاإبداع10

متو�سطة3.361.9751الاأ�ستاذ قادر على جعل المحا�سرة مبتكرة11
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12
يتلاءم م�ستوى تدري�س الطلبة مع م�ستواهم 
الاأكاديمي، بحيث يتمكنون من فهم محتوى 

المحا�سرة
متو�سطة2.911.9369

متو�سطة3.241.1204الاأ�ستاذ قادر على اإدارة المحا�سرة باإبداع13

يتم التنظيم الجيد لاأفكار المحا�سرة وعر�سها 14
متو�سطة3.121.1166ب�سورة مبدعة

لدى الاأ�ستاذ المعرفة بالابتكارات الجديدة والبحثية 15
متو�سطة3.161.0555في حقل التخ�س�س

16
للاأ�ستاذ القدرة على تنمية روح الاإبداع والمبادرة 
لدى الطلبة، وتنمية قدراتهم على التعاطي مع 

المخاطر والتهديدات
متو�سطة2.891.20410

المتو�سط الح�سابي العام و الانحراف المعياري العام لبعد هيئة 
متو�سطة/3,08210.74841التدري�س

يت�شــح مــن خلال �لجدول �أن �لمتو�شطات �لح�شابية لبعــد هيئة �لتدري�ض تر�وحت بن 2.74 و 3.36 حيث 
كانــت �أعلاهــا للعبارة  )11( �لاأ�شتاذ قادر علــى جعل �لمحا�شرة مبتكرة، بينما كان �أدناها للعبارة رقم )6( 
يــدرك �لاأ�شتــاذ �حتياجات �لطلاب. وعليه، على هيئــة �لتدري�ض �أن تولي �هتماما كبــير� لمر�جعة �لاأفكار 
�لعامــة للمحا�شــر�ت �ل�شابقــة ب�شــكل متر�بط لتنظيــم �لمعلومات لدى �لطالــب وتمكينه من فهــم �لمقايي�ض 
ب�شــكل جيــد. كما يجب على �لاأ�شاتذة �إدر�ك �حتياجات �لطلبــة وت�شجيعهم للم�شاركة �لفاعلة في حجرة 
�لدر��شــة. بالاإ�شافــة �إلى وجــوب تحلــي �لاأ�شتــاذ بالمرونــة �لكافية لتلبيــة �لحاجات �لتعليميــة �لفردية 

للطلبة وتنمية روح �لاإبد�ع و�لمبادرة و�لاتجاه �لتحليلي لديهم.
- �لبرنامج �لتعليمي:

يو�شــح �لجدول �أدناه �لمتو�شطات �لح�شابية و�لانحر�فات �لمعياريــة لجميع عبار�ت �لبعد �لثالث )�لبرنامج 
�لتعليمي( وترتيبها ح�شب �أعلى متو�شط ح�شابي ودرجة �لمو�فقة لكل منها:

جدول رقم )5( المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات البرنامج التعليمي

�لمتو�شط �لعبارة�لرقم
�لح�شابي

�لانحر�ف 
درجة �لرتبة�لمعياري

�لمو�فقة

متو�سطة2.731.1498يتلاءم البرنامج التعليمي باحتياجات �سوق العمل17

هناك تن�سيق ما بين البرنامج التعليمي والقدرة 18
متو�سطة3.121.2224على الابتكار

يحفز البرنامج التعليمي على العمل في مجموعات 19
متو�سطة3.081.2205�سغيرة بهدف ك�سب مهارات جيدة للابتكار 

اأتمكن بوا�سطة البرنامج العلمي الاإلمام بالمعارف 20
متو�سطة2.971.1296الاأ�سا�سية 
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متو�سطة3.182.9242اإنني اأثق في اأ�سالة المادة العلمية المتح�سل عليها21

اأتمكن  بوا�سطة البرنامج العلمي الدخول في ع�سر 22
متو�سطة2.901.1917العولمة

متو�سطة3.231.2401كل ما اأتناوله هو في م�ستوى قدراتي العقلية 23

متو�سطة3.151.1703كل ما اأتناوله هو في م�ستوى خبرتي العملية 24

المتو�سط الح�سابي العام و الانحراف المعياري العام لبعد 
متو�سطة/3.05280.85360البرنامج التعليمي

يت�شح من خلال �لجدول �أن �لمتو�شطات �لح�شابية لبعد �لبرنامج �لتعليمي �لمقدم من طرف �لكلية تر�وحت 
بــن 2.73 و3.23 حيــث كانــت �أعلاهــا للعبارة  )23( كل ما �أتناوله هو في م�شتــوى قدر�تي �لعقلية، بينما 
كانــت �أدناهــا للعبارة رقــم )17(. وعليه، يجب �أن تقــوم �لكلية بفتح تخ�ش�شات تتما�شــى مع �شوق �لعمل. 

ويكون ذلك بالتن�شيق مع مجموعة من �لموؤ�ش�شات.
- �لتكنولوجيا �لتعليمية:

يت�شــح من خلال �لجدول يو�شح �لجدول �أدناه �لمتو�شطات �لح�شابية و�لانحر�فات �لمعيارية لجميع عبار�ت 
�لبعد �لر�بع )�لتكنولوجيا �لتعليمية( وترتيبها ح�شب �أعلى متو�شط ح�شابي و درجة �لمو�فقة لكل منها.

جدول )6(: المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات التكنولوجيا التعليمية

�لمتو�شط �لعبارة�لرقم
�لح�شابي

�لانحر�ف 
درجة �لرتبة�لمعياري

�لمو�فقة

ت�ستخدم الم�ساعدات الب�سرية ب�سورة دورية ) التعلم 25
).........،POWER ،SPSS   POINT متو�سطة2.571.2731الاإلكتروني

عدد المعدات التكنولوجية في الكلية كافية لتلبية حاجات 26
منخف�سة2.351.1762الطلبة

يتلقى الطالب تدريب في الكلية للتحكم في التكنولوجيا 27
منخف�سة2.281.1693التعليمية

منخف�سة2.251.2364يتوفر لدينا مخابر لغات وقاعات ا�ستعمال الاإنترنت28

المتو�سط الح�سابي العام و الانحراف المعياري العام لبعد التكنولوجيا 
منخف�سة/2.3640.926التعليمية

يت�شــح مــن خــلال �لجــدول �أن �لمتو�شطــات �لح�شابية لبعــد �لتكنولوجيــا �لتعليمية تر�وحت بــن 2.25 و 
2.57 حيث كان �أعلاها للعبارة )25( ت�شتخدم �لم�شاعد�ت �لب�شرية ب�شورة دورية )�لتعلم �لاإلكتروني 
POWER ،SPSS   POINT،.........(، بينما كان �أدناها للعبارة رقم )28(. وهذ� ما يلزم �لكلية 

�أخذ قر�ر�ت بتوفير مخابر لمختلف �للغات وقاعات خا�شة لا�شتعمال �لاإنترنت.
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- �ل�شوؤون �لطلابية:
يو�شــح �لجدول �أدناه �لمتو�شطات �لح�شابية و�لانحر�فات �لمعيارية لجميع عبار�ت �لبعد �لخام�ض )�ل�شوؤون 

�لطلابية( وترتيبها ح�شب �أعلى متو�شط ح�شابي ودرجة �لمو�فقة لكل منها. 
جدول رقم )7( المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات ال�سوؤون الطلابية

�لمتو�شط �لعبارة�لرقم
�لح�شابي

�لانحر�ف 
درجة �لرتبة�لمعياري

�لمو�فقة

متو�سطة3.281.3402اأوافق على طريقة ح�ساب المعدلات29

متو�سطة2.801.2426هناك �سهولة في الح�سول على المواد الاأ�سا�سية30

الوحدة الدرا�سية الا�ستك�سافية ت�ساعدنا في اإعادة 31
متو�سطة3.031.0943التوجيه

الوحدة الدرا�سية التقاطعية )المواد الثانوية( مفيدة 32
متو�سطة3.311.1061ومجدية

متو�سطة2.851.1764اإن نظام ال�سدا�سيات يكفي ل�سمول المقيا�س33

هناك مرونة في اأنظمة الدخول والتوجيه 34
متو�سطة2.811.1025البيداغوجي

متو�سطة2.691.1377هناك تنوع في ن�ساطات الاأعمال الموجهة والتطبيقية35

اأتمكن من الح�سول على الخرجات العلمية 36
منخف�سة2.261.2038والترب�سات

المتو�سط الح�سابي العام والانحراف المعياري العام لبعد ال�سوؤون 
متو�سطة/2.8700.753الطلابية

يت�شــح مــن خلال �لجــدول �أن �لمتو�شطــات �لح�شابية لبعد �ل�شــوؤون �لطلابية تر�وحت بــن 2.26  و 3.31 
حيــث كان �أعلاهــا للعبارة  )32( �لوحــدة �لدر��شية �لتقاطعية )�لمو�د �لثانويــة( مفيدة ومجدية، بينما 
كانــت �أدناهــا للعبــارة رقــم )36(. وهــذه �لنتيجة تلــزم �لكلية �أخــذ قــر�ر�ت خا�شة لتمكــن �لطلبة من 

�لح�شول على �لخرجات �لعلمية و�لترب�شات.
- �لخدمات �لمكتبية:

يو�شــح �لجدول �أدناه �لمتو�شطات �لح�شابية و�لانحر�فات �لمعيارية لجميع عبار�ت �لبعد �ل�شاد�ض )خدمات 
�لمكتبة( وترتيبها ح�شب �أعلى متو�شط ح�شابي ودرجة �لمو�فقة لكل منها.
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جدول  رقم )8( المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات خدمات المكتبة

�لمتو�شط �لعبارة�لرقم
�لح�شابي

�لانحر�ف 
درجة �لرتبة�لمعياري

�لمو�فقة

متو�سطة2.821.3242اأ�سعر بالر�سا نحو الخدمات المقدمة من المكتبة37

متو�سطة2.951.2671نظام البحث في المكتبة عن المادة المطلوبة منا�سب38

متو�سطة2.751.2564تتم ا�ستجابة فورية لطلبات الطلبة في المكتبة39

متو�سطة2.721.2865يقدم  موظفو المكتبة خدمات فورية للطلبة40

الت�سهيلات المادية جذابة في المكتبة )اأثاث، 41
متو�سطة2.781.2183كرا�سي....(

متو�سطة2.531.2516وجود برامج تعليمية اإلكترونية في المكتبة42

المتو�سط الح�سابي العام والانحراف المعياري العام لبعد خدمات 
متو�سطة/2.7590.9464المكتبة

يت�شــح مــن خلال �لجدول �أن �لمتو�شطات �لح�شابية لبعــد خدمات �لمكتبة تر�وحت بن 2.53 و 2.95 حيث 
كان �أعلاها للعبارة  )38( نظام �لبحث في �لمكتبة عن �لمادة �لمطلوبة منا�شب، بينما كان �أدناها للعبارة رقم 
)42(. وهذ� ما يلزم �لكلية باأخذ قر�ر�ت خا�شة بتوفير تجهيز�ت حديثة من خلال توفير بر�مج تعليمية 
�إلكترونيــة في �لمكتبة، بالاإ�شافــة �إلى �شرورة �لاهتمام بحل م�شاكل �لطلبة و�إثر�ء �لمكتبة بمختلف �لكتب 

�لجديدة.
 • �لمتغير �لتابع:

يو�شــح �لجــدول �أدنــاه �لمتو�شطــات �لح�شابيــة و�لانحر�فات �لمعياريــة لعبارة ر�شــا �لطلبة علــى �لخدمات 
�لمقدمة من طرف �لكلية وح�شاب متو�شطها �لح�شابي و�لانحر�ف �لمعياري.

جدول رقم )9( المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لعبارة المتغير التابع

�لعبارة

�لتكر�ر�ت و�لن�شب �لمئوية

بي
�شا

لح
ط �
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يلاحــظ مــن �لجــدول �أن طلبــة لي�شان�ــض LMD بكليــة �لعلــوم �لاقت�شاديــة و�لتجارية وعلــوم �لت�شيير 
بجامعــة باتنة لهم ر�شا متو�شط عن جودة خدماتها، �لاأمر �لذي يلزم �لموؤ�ش�شة �أخذ كل �لقر�ر�ت �لخا�شة 

بتح�شينها ح�شب �أبعاد جودة �لخدمة �لتعليمية.

ب. �ختبار �لفر�شيات:
 • �لفر�شية �لرئي�شة �لاأولى:

  مــن �أجــل �ختبار �لفر�شيــة �لرئي�شة نحتاج �إلى و�شع فر�شيتن هما: فر�شيــة �لعدم و�لفر�شية �لبديلة، 
على �عتبار �أن فر�شية �لعدم خا�شعة للاختبار، �أي �أنها قد تكون غير �شحيحة، مما يتطلب و�شع �لفر�شية 

�لبديلة. 
فر�شيــة �لعــدم H0  : لا يوجــد �أثــر ذو دلالة �إح�شائية لجودة خدمات �لتعليــم �لجامعي �لمقدمة في كلية 
�لعلوم �لاقت�شادية و�لتجارية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة -�لجز�ئر على ر�شا �لطالب في مرحلة �لتدرج 

 .)LMD لي�شان�ض من نظام(
�لفر�شيــة �لبديلــة H1: يوجد �أثر ذو دلالة �إح�شائية لجودة خدمــات �لتعليم �لجامعي �لمقدمة في كلية 
�لعلوم �لاقت�شادية و�لتجارية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة -�لجز�ئر على ر�شا �لطالب في مرحلة �لتدرج 

 .)LMD لي�شان�ض من نظام(
ANOVA الجدول رقم )10( تحليل تباين الانحدار

مجموع مربع 
متو�شط مربع درجات �لحرية�لتباين

�لتباين
 F قيمة
م�شتوى �لمعنوية�لمح�شوبة

الانحدار 
البواقي

51.044
316.687

6
365

8.507
0.8689.8050.000

367.731371المجموع

يت�شــح من �لجدول �أعلاه �أن قيمة F تقــدر بـ )9.805( وقيمة م�شتوى �لمعنوية �لمح�شوب �لمقابلة لها بلغت 
)0.000( ، �أي �أن قيمــة F معنويــة �إح�شائيــا، ويعنــي هــذ� رف�ــض �لفر�شيــة �لرئي�شــة �ل�شفرية وقبول 
�لفر�شيــة �لرئي�شــة �لبديلة �لقائمة على وجــود تاأثير ذي دلالة �إح�شائية لجودة جــودة خدمة �لتعليم 
�لجامعي في كلية �لعلوم �لاقت�شادية و�لتجارية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة -�لجز�ئر �إجمالا على ر�شا 

..)LMD لطالب في مرحلة �لتدرج )لي�شان�ض من نظام�
�إن �ختبــار في�شــر قــد يكون م�شللا لكونــه يختبر معنويــة �لاأنموذج �إجمــالا، ومن �أجل �ختبــار �لفر�شيات 
�لجزئية فقد تم �عتماد �ختبار T، لاختبار معنوية كل معلمة من معلمات �لاأنموذج على حدة، وذلك عند 

م�شتوى معنوية α=% 5 ، و�لجدول �أدناه يو�شح ذلك. 
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_T _ الجدول رقم )11( اختبار معنوية معاملات الانحدار وفقا لاإح�سائية

معاملات �لبيانات  B
م�شتوى �لمعنوية BETAT�لخطاأ �لمعياري�لانحد�ر

)SIG(

0.92400.24903.7180.0000الثابت

0.23200.06900.20003.3430.0010النظام الاإداري

0.12200.10100.08201.2110.2270هيئة التدري�س

0.15400.09600.11501.6000.1110البرنامج التعليمي

0620.04710.2960. 0.16700.08760التكنولوجيا التعليمية

0.12100.08600.09201.4110.1590ال�سوؤون الطلابية

0.03000.07500.02500.39800.6910خدمات المكتبة

ومن �أجل تف�شير نتائج �لجدول �أعلاه، لابد من تف�شيل دقيق للفر�شيات �لجزئية �لو�جب �ختبارها و�لتي 
�شيتم عر�شها فيما يلي: 

- �لفر�شية �لفرعية �لاأولى: 
Ho: لا يوجــد تاأثــير ذو دلالــة �إح�شائية للنظام �لاإد�ري في كلية �لعلــوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير 

بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % . 
H1 : يوجد تاأثير ذو دلالة �إح�شائية للنظام �لاإد�ري في كلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة 

باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .
يو�شــح �لجــدول �أعــلاه باأن قيمــة معامــل �لانحــد�ر بالن�شبــة للمتغــير �لم�شتقــل )�لنظــام �لاإد�ري( بلغت 
)0.232( و�لقيمــة �لمعياريــة �لمقابلــة لها هي )0.200( وقيمة T �لمقابلة لهــذه �لاأخيرة )3.343( وهي 
معنويــة �إح�شائيــا، حيث بلغت قيمــة م�شتوى �لمعنوية �لمح�شــوب )SIG( �لقيمــة )0.000( وهي �أقل من 
قيمــة م�شتــوى �لمعنوية �لمعتمــد )0.05( �أو 5 % . وهذ� يعني رف�ض �لفر�شيــة �ل�شفرية وقبول �لفر�شية 
�لبديلــة �لتــي تن�ض على وجود تاأثير ذي دلالة �إح�شائية بن �لنظام �لاإد�ري في كلية �لعلوم �لاقت�شادية 

وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة و�لر�شا �لاإجمالي للطالب. 
- �لفر�شية �لفرعية �لثانية : 

Ho: لا يوجــد �أثــر ذو دلالــة �إح�شائيــة لهيئــة �لتدري�ــض في كليــة �لعلــوم �لاقت�شاديــة وعلــوم �لت�شيير 
بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .

 H1 : يوجد �أثر ذو دلالة �إح�شائية لهيئة �لتدري�ض في كلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة 
باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .

مــن خلال �لجــدول �أعلاه يتبن �أن قيمة معامل �لانحد�ر بالن�شبة للمتغير �لم�شتقل )هيئة �لتدري�ض( بلغت 
)0.122( و�لقيمــة �لمعياريــة �لمقابلــة لها هي )0.082( وقيمة T �لمقابلة لهــذه �لاأخيرة )1.211( وهي 
غــير معنويــة �إح�شائيــا، حيــث بلغت قيمــة م�شتــوى �لمعنويــة �لمح�شــوب )SIG( �لقيمــة )0.227( وهي 
%  . وهذ� يعني قبــول �لفر�شية �ل�شفرية ورف�ض  �أعلــى مــن قيمــة م�شتوى �لمعنوية �لمعتمــد )0.05( �أو 5 
�لفر�شيــة �لبديلــة �لقائمــة على وجــود تاأثــير ذي دلالة �إح�شائيــة بن هيئــة �لتدري�ض في كليــة �لعلوم 



117 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

د. �شامية لـحـول        �أ. ر�وية حنا�شي        �أ. ريمة با�شة
المجلد الثامن  العدد )22( 2015م

�لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة ور�شا �لطالب.
- �لفر�شية �لفرعية �لثالثة: 

لا يوجــد �أثــر ذو دلالة �إح�شائية للبرنامــج �لتعليمي في كلية �لعلــوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير   :Ho
بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .

يوجــد �أثــر ذو دلالــة �إح�شائية للبرنامج �لتعليمي في كلية �لعلــوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير   :H1
بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .

نلاحظ من �لجدول �أعلاه �أن قيمة معامل �لانحد�ر بالن�شبة للمتغير �لم�شتقل )�لمعلومات( بلغت )0.154( 
و�لقيمــة �لمعيارية �لمقابلة لها هــي )0.115( وقيمة T �لمقابلة لهذه �لاأخيرة )1.600( وهي غير معنوية 
�إح�شائيــا، حيــث بلغــت قيمة م�شتــوى �لمعنوية �لمح�شــوب )SIG( �لقيمــة )0.111( وهي �أكــبر من قيمة 
%  . وهذ� يعني رف�ض �لفر�شية �ل�شفرية وقبول �لفر�شية �لبديلة. م�شتوى �لمعنوية �لمعتمد )0.05( �أو 5 

-  �لفر�شية �لفرعية �لر�بعة: 
Ho: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�شائية لتكنولوجيا �لتعليمية في كلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير 

بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .
H1: يوجــد �أثــر ذو دلالــة �إح�شائيــة لتكنولوجيا �لتعليمية في كلية �لعلــوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير 

بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .
يبــن �لجــدول �أعلاه �أن قيمة معامــل �لانحد�ر بالن�شبة للمتغــير �لم�شتقل )�لتكنولوجيــا �لتعليمية( بلغت 
)0.067-( و�لقيمــة �لمعياريــة �لمقابلــة لها هــي )0.062-( وقيمة T �لمقابلة لهــذه �لاأخيرة )1.047-( 
وهــي غــير معنوية �إح�شائيا، حيــث بلغت قيمة م�شتوى �لمعنوية �لمح�شــوب )SIG( �لقيمة )0.296( وهي 
�أكــبر مــن قيمة م�شتوى �لمعنويــة �لمعتمد )0.05( �أو 5 % . وهــذ� يعني قبول �لفر�شيــة �ل�شفرية ورف�ض 

�لفر�شية �لبديلة.
-  �لفر�شية �لفرعية �لخام�شة:

 Ho: لا يوجــد �أثــر ذو دلالــة �إح�شائية لل�شــوؤون �لطلابية في كليــة �لعلوم �لاقت�شادية وعلــوم �لت�شيير 
بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .

H1:  يوجد �أثر ذو دلالة �إح�شائية لل�شوؤون �لطلابية في كلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة 
باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .

ي�شــير �لجــدول �أعــلاه �أن قيمــة معامــل �لانحــد�ر بالن�شبة للمتغــير �لم�شتقــل )�ل�شــوؤون �لطلابيــة( بلغت 
)0.121( و�لقيمــة �لمعياريــة �لمقابلــة لها هي )0.092( وقيمة T �لمقابلة لهــذه �لاأخيرة )1.411( وهي 
غير معنوية �إح�شائيا، حيث بلغت قيمة م�شتوى �لمعنوية �لمح�شوب )SIG( �لقيمة )0.159( وهي �أكبر من 
%  . وهذ� يعني قبــول �لفر�شية �ل�شفرية ورف�ض �لفر�شية  قيمــة م�شتــوى �لمعنوية �لمعتمد )0.05( �أو 5 

�لبديلة.
- �لفر�شية �لفرعية �ل�شاد�شة:

Ho: لا يوجــد �أثــر ذو دلالــة �إح�شائية لخدمات �لمكتبــة في كلية �لعلوم �لاقت�شاديــة وعلوم �لت�شيير 
بجامعة باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .

H1: يوجــد �أثــر ذو دلالة �إح�شائية لخدمــات �لمكتبة في كلية �لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة 
باتنة على ر�شا �لطالب عند م�شتوى معنوية 5 % .



المجلة العربيـة لضمـان 118
جودة التعليم الجامعي

د. �شامية لـحـول        �أ. ر�وية حنا�شي        �أ. ريمة با�شة
المجلد الثامن  العدد )22( 2015م

ي�شير �لجدول �أعلاه �أن قيمة معامل �لانحد�ر بالن�شبة للمتغير �لم�شتقل )خدمات �لمكتبة( بلغت )0.030( 
و�لقيمــة �لمعياريــة �لمقابلة لها هــي )0.025( وقيمة T �لمقابلة لهذه �لاأخيرة )0.398( وهي غير معنوية 
�إح�شائيــا، حيــث بلغــت قيمة م�شتــوى �لمعنوية �لمح�شــوب )SIG( �لقيمــة )0.691( وهي �أكــبر من قيمة 
%  . وهذ� يعني قبول �لفر�شية �ل�شفرية ورف�ض �لفر�شية �لبديلة.  م�شتوى �لمعنوية �لمعتمد )0.05( �أو 5 

ومما �شبق يمكن ت�شكيل �أنموذج �لانحد�ر �لخطي على �لنحو �لاآتي:
�لر�شــا �لاإجمــالي للطالب = 0.232 )�لنظــام �لاإد�ري(+ 0.12 )هيئة �لتدري�ــض( + 0.154 ) �لبرنامج 
�لتعليمــي( + 0.167 )�لتكنولوجيــا �لتعليميــة( + 0.121 ) �ل�شــوؤون �لطلابيــة (+ 0.03 )خدمــات 

�لمكتبة( +  0.924.
 • �لفر�شية �لرئي�شة �لثانية:

Ho: لا توجــد فــروق ذ�ت دلالــة �إح�شائيــة عند م�شتوى �لمعنوية 0.05 بــن خ�شائ�ض �لطالب )�لنوع – 
�لعمــر - �لحالــة �لاجتماعيــة -�لحالة �لمهنيــة(  في مرحلة �لتــدرج )لي�شان�ض من نظــام LMD( في كلية 

�لعلوم �لاقت�شادية وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنة - �لجز�ئر ور�شا �لطالب.
H1: توجد فروق ذ�ت دلالة �إح�شائية عند م�شتوى �لمعنوية 0.05 بن خ�شائ�ض �لطالب )�لنوع – �لعمر 
– �لحالة �لاجتماعية – �لحالة �لمهنية(  في مرحلة �لتدرج )لي�شان�ض من نظام LMD( في كلية �لعلوم 
�لاقت�شاديــة وعلــوم �لت�شيير بجامعة باتنة - �لجز�ئر ور�شا �لطالب. ومن �أجل قبول �لفر�شية �أعلاه، من 

عدم قبولها، لابد من تحليل �لتباين.
جدول )12(: نتائج اختبار الفر�سية الرئي�سة الثانية

�لن�شبية�لمتغير  Fلقر�ر�لقيمة �لاحتمالية�

لا يوجد اختلاف0.6170.433النوع

لا يوجد اختلاف0.0510.821العمر

لا يوجد اختلاف2.0320.155الحالة الاجتماعية

لا يوجد اختلاف0.4390.508الحالة المهنية

 spss لم�شدر: تم �إعد�د �لجدول بالاعتماد على نتائج�
     يت�شــح مــن خــلال �لجــدول عدم وجود �ختــلاف في ر�شــا �لطالب في مرحلــة �لتدرج )لي�شان�ــض من نظام 
LMD( بكليــة �لعلــوم �لاقت�شاديــة وعلوم �لت�شيير بجامعة باتنــة - �لجز�ئر تعزى �إلى �لاختلاف في 

خ�شائ�شه )�لنوع – �لعمر – �لحالة �لاجتماعية – �لحالة �لمهنية(. 
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الخاتمة
     �إن �لاتجاهــات �لحديثــة فــى قيا�ض جــودة خدمة �لتعليم �لجامعــي و�إد�رته لا تعمل علــى تفادى ق�شر 
�لنظر وقيا�ض مخرجات �لتعليم �لجامعي �لمتمثلة في تو�فر خ�شائ�ض �إبد�عية ومعرفية ومهارية و�شلوكية 
في �لخريجــن فح�شــب،  بــل تمتــد �إلى قيا�ض جــودة عنا�شر نظــام تقديم �لخدمــة �لتعليمية علــى م�شتوى 
�لجامعــة.  و�نطلاقــا من حاجة �لجز�ئر �إلى نظــام للتعليم �لجامعي قادر على �لوفــاء باحتياجات مجتمع 
�لمعرفــة و�ل�شناعــة، فاإن �لجودة هــي �لقوة �لد�فعة �لمطلوبــة لدفع هذ� �لنظام ب�شكل فعــال لتحقيق هذه 

�لاأهد�ف.
  وقــد �أكــدت نتائــج �لدر��شــة وجــود �أثر لجــودة خدمــات �لتعليم �لجامعــي في كليــة �لعلــوم �لاقت�شادية 
و�لتجاريــة وعلــوم �لت�شيير بجامعة باتنة -�لجز�ئــر ور�شا �لطالب في مرحلة �لتــدرج )لي�شان�ض من نظام 
LMD(. وقد تم ذلك من خلال جمع �لبيانات من عينة ع�شو�ئية منتظمة تقدر بـ 372 مفردة عن طريق 
��شتبانة تم ت�شميمها لهذه �لغاية. كما ��شتخدمت �لدر��شة �لاأ�شاليب �لاإح�شائية �لو�شفية و�لا�شتدلالية 
لتف�شــير بياناتهــا و�ختبــار فر�شياتها �لخا�شة بالتحليــل و�لك�شف عن علاقات �لتاأثــير �لمبا�شرة بن �لمتغير 
�لم�شتقــل �لرئي�ض )جودة خدمات �لتعليــم �لجامعي: �لنظام �لاإد�ري، هيئة �لتدري�ــض، �لبرنامج �لتعليمي، 

�لتكنولوجية �لتعليمية، �ل�شوؤون �لطلابية وخدمات �لمكتبة( و�لمتغير �لتابع )ر�شا �لطالب(.

الاستنتاجات 
وقد خل�شت �لدر��شة �إلى عدد من �لنتائج، �أهمها:

وجــود تاأثــير ذي دلالــة �إح�شائيــة لجــودة �لخدمــات �لتعليميــة �لمقدمة مــن طرف كليــة �لعلوم   .1
�لاقت�شاديــة و�لتجاريــة وعلــوم �لت�شيــير �إجمالا علــى ر�شا طلبــة لي�شان�ــض LMD ، ح�شب نتيجة 

�لفر�شية �لرئي�شة �لاأولى.
وجود �نحر�فات ما بن جودة �لخدمة �لتعليمية �لمتوقعة من طرف �لطالب ح�شب متطلباته �لمهارية   .2

و�لاإبد�عية و�لجودة �لم�شتخدمة من طرف �لكلية.
�إن 2.4  %من �لمبحوثن ر��شون تماما عن خدمات هذه �لكلية  و 11.8 % فقط ممن لديهم ر�شا �إلى   .3

حد ما عن خدمات هذه �لكلية وهي ن�شبة �شعيفة جد�. )ح�شب نتائج �لجدول رقم 9(.
�إن 51.9 % ممــن لديهــم ر�شــا متو�شــط من طرف طلبة لي�شان�ض LMD عن جــودة خدمات �لكلية،   .4

�لاأمر �لذي يلزمها �أخذ كل �لقر�ر�ت �لخا�شة بتح�شينها. )ح�شب نتائج �لجدول رقم 9(
وجود درجة مو�فقة متو�شطة على كل خدمات �لكلية، ما عد� خدمة �لتكنولوجيا �لتعليمية �أي كانت   .5

�لمو�فقة منخف�شة. ح�شب نتائج �لمتو�شطات �لح�شابية و�لانحر�فات �لمعيارية لمتغير�ت �لدر��شة.
عــدم ر�شــا طلبــة لي�شان�ضLMD في �لكلية عــن تعامل �لاإد�رة مع �شــكاوى �لطلبة بجدية وعدم   .6
�لا�شتمــاع لاقتر�حاتهــم، بالاإ�شافة �إلى عــدم ر�شاهم عن توفيرها للخدمــات بالفعالية �لمطلوبة من 

طرف �لطالب. )ح�شب نتائج �لجدول رقم 3 (
عــدم ر�شــا طلبة لي�شان�ضLMD عــن هيئة �لتدري�ض ب�شبب عدم قــدرة �لاأ�شتاذ على تنمية روح   .7
�لاإبــد�ع و�لمبــادرة لدى �لطلبة، وتنمية قدر�تهــم على �لتعاطي مع �لمخاطــر و�لتهديد�ت، بالاإ�شافة 

�إلى عدم �إدر�ك �لاأ�شتاذ للاحتياجات �لمهارية للطلاب. )ح�شب نتائج �لجدول رقم 4(.
عدم ر�شا طلبة لي�شان�ضLMD عن �لبرنامج �لتعليمي ب�شبب عدم ملاءمته لاحتياجات �شوق �لعمل،   .8
بالاإ�شافــة �إلى عــدم تمكنهــم من �لاإلمــام بالمعــارف �لاأ�شا�شية بو��شطة هــذ� �لبرنامــج. )ح�شب نتائج 

�لجدول رقم 5(.
توفر  عدم  ب�شبب  �لكلية  في  �لمتوفرة  �لتعليمية  �لتكنولوجية  عن   LMDلي�شان�ض طلبة  ر�شا  عدم   .9

مخابر لغات وقاعات خا�شة لا�شتعمال �لاإنترنت. )ح�شب نتائج �لجدول رقم 6(.
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عدم ر�شا طلبة لي�شان�ضLMD عن �ل�شوؤون �لطلابية ب�شبب عدم تمكنهم من �لح�شول على �لخرجات   .10
�لعلميــة و�لترب�شــات، بالاإ�شافــة �إلى عدم وجــود تنوع في ن�شاطــات �لاأعمال �لموجهــة و�لتطبيقية. 

)ح�شب نتائج �لجدول رقم 7(.
عــدم ر�شــا طلبة لي�شان�ضLMD عن خدمات �لمكتبة ب�شبب عدم وجود بر�مج تعليمية �إلكترونية فيها،   .11

بالاإ�شافة �إلى عدم تقديم  موظفي �لمكتبة خدمات فورية للطلبة. )ح�شب نتائج �لجدول رقم 8(.
عــدم وجــود �ختــلاف في ر�شا �لطالب في مرحلة �لتدرج )لي�شان�ض من نظام LMD( بكلية �لعلوم   .12
�لاقت�شاديــة وعلــوم �لت�شيير بجامعة باتنة - �لجز�ئر تعزى �إلى �لاختــلاف في خ�شائ�شه )�لنوع – 

�لعمر – �لحالة �لاجتماعية – �لحالة �لمهنية(. )ح�شب نتائج �لفر�شية �لرئي�شة �لثانية(

التوصيات 
�أو�شــت �لدر��شــة كلية �لعلــوم �لاقت�شادية و�لتجارية وعلــوم �لت�شيير بجامعة باتنــة -�لجز�ئر بعدد من 

�لتو�شيات بهدف ك�شب ر�شا �لطالب ح�شب متطلباته �لمهارية و�لاإبد�عية، �أهمها:
�لتاأكيــد علــى �شرورة �رتبــاط �لتعليم �لعالي و�لجامعــي بحاجة �لعمل في عمليــة م�شتمرة وتحقيق   -
�لتكامــل بينهمــا، وذلــك مــن خلال تدريــب �لقــوى �لب�شريــة بعــد تاأهيلها، ومن ثــم تكامــل �لاإعد�د 

و�لتدريب كوظيفة رئي�شة لموؤ�ش�شات �لتعليم �لعالي في ظل مفهوم �لتربية �لم�شتمرة. 
تنفيــذ عمليــة تقويم دورية للموؤ�ش�شات �لجامعية و�لتاأكد من �أن �لاأ�ش�ض �لتي و�شعت عليها �لاأهد�ف   -
و�لا�شتر�تيجيــات و�لبر�مــج لتتو�كب ومتطلبات �لتنميــة وحاجات �ل�شناعــة، بالاإ�شافة �إلى �لعمل 

على تح�شن �لاأد�ء ومتطلبات �لتطوير.
�لتاأكيد على �لتقييم �لم�شتمر للاأد�ء من �أجل رفع �لاإنتاجية على جميع �لم�شتويات.  -

ن�شــر ثقافــة �لجودة و�شمان �لجــودة على كل �لم�شتويات وبــكل �لطرق بو�شع خطــط عمل تدريجية   -
للتمكن من �إر�شاء ثقافة �لجودة و�شمانها. 

�شــرورة �إدر�ك كلية �لعلوم �لاقت�شادية و�لتجارية وعلــوم �لت�شيير بجامعة باتنة -�لجز�ئر �أهمية   -
تقييم جودة خدماتها من وجهة نظر �لطالب دون �لتقليل من �أهمية �لتقييم �لد�خلي.

�شرورة �لتعرف على �لاأبعاد �لمعتمدة من طرف �لطالب في تقييم جودة خدمات �لتعليم �لعالي.  -
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