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أثر جودة خدمات التعليم الجامعي على تحقيق رضا الطالب  دراسة حالة: كلية 
العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة باتنة – الجزائر
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الملخص:
  ته��دف هذه الدرا���سة �إلى تقييم جودة خدم��ات التعليم العالي في الجزائر من وجه��ة نظر الطالب. ويتم 
ذل��ك من خلال �إبراز �أثر الجودة الم�ستخدمة في كلي��ة العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة –
الجزائر على تحقيق ر�ضا الم�ستفيد من خدماتها )الطالب(. ولأغرا�ض الدرا�سة تم جمع البيانات من عينة 
ع�شوائي��ة منتظم��ة تقدر بـ 372 مفردة عن طريق ا�ستبانة �صممت له��ذه الغاية. كما ا�ستخدمت الدرا�سة 
لاأ�سالي��ب لاإح�صائي��ة الو�صفي��ة والا�ستدلالية لتف�ري�س بياناتها واختب��ار فر�ضياتها الخا���صة بالتحليل 
والك�ش��ف ع��ن علاق��ات الت�أثري� المبا�شرة بي�ن المتغير الم�ستق��ل الرئي�س )ج��ودة خدمات التعلي��م الجامعي: 
النظام لاإداري، هيئة التدري�س��، البرنامج التعليمي، التكنولوجية التعليمية، ال�ش�ؤون الطلابية وخدمات 
المكتب��ة( والمتغري� التابع )ر�ضا الطالب(. كم��ا تم ا�ستخدام برنامج التحلي��ل لاإح�صائي )SPSS( لتفريغ 

الا�ستبانة وتحليلها.
   وت�شير نتائج الدرا�سة �إلى وجود ت�أثير ذي دلالة �إح�صائية لجودة الخدمات التعليمية المقدمة من طرف 
كلي��ة العل��وم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة �إجمالا على ر�ضا الطالب، و�أن 11.8 % فقط ممن 
لديه��م ر���ضا عن خدمات ه��ذه الكلية وهي ن�سب��ة �ضعيفة ج��دا. و�إلى وجود درجة موافق��ة متو�سطة على 
كل خدم��ات الكلي��ة، ما ع��دا خدمة التكنولوجي��ا التعليمية �أين كان��ت الموافقة منخف���ضة. كل ذلك �سببه 
ع��دم اهتم��ام الكلي��ة ببع�ض الخدم��ات، لاأمر الذي �أدى �إلى ع��دم تحقيقها لمتطلبات الطال��ب ومن ثم عدم 
ر�ضاه. كما تو�صلت نتائج الدرا�سة �إلى عدم وجود اختلاف في ر�ضا الطالب في مرحلة التدرج )لي�سان�س من 
نظ��ام LMD( بكلية العل��وم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة-الجزائر تعزى �إلى الاختلاف في 

خ�صائ�صه )النوع – العمر – الحالة الاجتماعية – الحالة المهنية(. 

الكلمات المفتاحية :
 الج��ودة – خدم��ات التعلي��م الجامع��ي – ر�ضا الطالب – كلي��ة العلوم الاقت�صادية وعل��وم الت�سيير بجامعة 

باتنة-الجزائر.
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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 المنظمات الحديثة �أهمية اعتمادها على مخرجات التعليم العالي التي تمتاز بالجودة ولاإبداع 
ولاأداء المتميز. كما �أ�ضحت تهتم عند اختيارها بما تحمله من قيم، توجيه ه�ؤلاء لأداء وظائفهم وتوليهم 
العناي��ة الفائقة لتنميتها من خلال التدريب والحوافز المادية والمعنوية لتنمية مهاراتهم وتطويرها. ومن 
ث��م �سارع��ت مختلف الجامعات بالعديد من دول العالم بتبني فكر الجودة في لاأداء وتطبيق معاييرها على 

ما تقدمه من خدمات وما ت�ستخدمه من و�سائل حتى ت�ؤدي ر�سالتها كم�ؤ�س�سات تربوية فاعلة في المجتمع.
وتع��دّ الجامع��ة الجزائرية �أهم ركيزة للبن��اء المعرفي والعلمي وتبن��ي القيم الم�ساهمة في قي��ادة ال�صناعة 
نح��و التق��دم بف�ضل مخرجات التعليم العالي المنتجة للأفكار المبدع��ة. ولذلك، �أ�صبح الحديث عن الجودة 
في المنظومة التعليمية الجزائرية ولا �سيما التعليم العالي ي�ستدعي البحث والدرا�سة الدقيقة في �إطار ما 
يع��رف ب�آج��ل لاأعمال قب��ل عاجلها، حتى تجتنب عواق��ب التطبيق غير الم�ؤ�س�س عل��ى قواعد علمية. وبما 
�أن الج��ودة هي �إحدى �أهم �أ�ساليب تح�ينس نوعي��ة التعليم والارتقاء بم�ستوى �أدائه وقدرته على الابتكار، 

�أوجب على الجامعة الجزائرية التوجه بهذا المفهوم.

م�شكلة الدرا�سة:  
   نظ��را لل��دور المح��وري للخدم��ة التعليمية المقدم��ة لطلاب الجامع��ة في �صناعة مخرجاته��ا، وكون كفاءة 
ه��ذه الخدم��ات هي �إح��دى م�ؤ�ش��رات لاأداء الرئي�سة للكليات والجامع��ات في �سعيها لتطوي��ر �آرائها و�ضمان 
ج��ودة خدماته��ا، جاءت هذه الدرا���سة كمحاولة لقيا�س م�ستوى جودة الخدمات الت��ي تقدمها كلية العلوم 
الاقت�صادي��ة وعل��وم الت�سيير بجامعة باتنة – الجزائر لطلابها. ويت��م ذلك من خلال ا�ستطلاع �آراء طلبة 
مرحل��ة الت��درج )لي�سان�س من نظ��ام LMD( وتحديد م�ستوى لاأداء عن تلك الخدم��ات. وهذا لاأمر �أدى 

�إلى �ضرورة معالجة الت�سا�ؤل الرئي�س الذي يرجى لاإجابة عليه من خلال هذه الدرا�سة، وهو:
ه��ل ت�ؤثر ج��ودة خدمات كلية العلوم الاقت�صادي��ة والتجارية وعلوم الت�سيري� بجامعة باتنة على تحقيق 

ر�ضا الطالب بمرحلة التدرج )لي�سان�س من نظام LMD(؟
و ينبثق من لاإ�شكالية الرئي�سة لاأ�سئلة الفرعية التالية :

العالي؟ التعليم  خدمات  في  بالجودة  يق�صد  ماذا  	.1
الجامعية؟ لاإ�صلاحات  ظل  في  الجزائرية  العالي  التعليم  م�ؤ�س�سات  خدمات  تطورت  كيف  	.2

كي��ف يت��م تقيي��م جودة الخدمات المقدمة من ط��رف طلبة  كلية العلوم الاقت�صادي��ة وعلوم الت�سيير  	.3
بجامعة باتنة –الجزائر؟

كيف ت�ؤثر جودة خدمة التعليم العالي المدركة بكلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة  	.4
باتنة –الجزائر على ر�ضا طلبة مرحلة التدرج )لي�سان�س من نظام LMD(؟

الفر�ضيات:
الفر�ضي��ة الرئي���سة لاأولى: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية لج��ودة خدمات التعليم الجامعي المقدمة في 
كلي��ة العلوم الاقت�صادية والتجارية وعل��وم الت�سيير بجامعة باتنة -الجزائر على ر�ضا الطالب في مرحلة 

 .)LMD التدرج )لي�سان�س من نظام
وينبثق عن هذه الفر�ضية �ست فر�ضيات فرعية، وهي:

Ho: لا يوجد ت�أثير ذو دلالة �إح�صائية للنظام لاإداري في كلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير  	.1
بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب.

Ho: لا يوجد ت�أثير ذو دلالة �إح�صائية لهيئة التدري�س في كلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير  	.2
بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب.
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Ho: لا يوج��د ت�أثري� ذو دلال��ة �إح�صائية للبرنامج التعليمي في كلي��ة العلوم الاقت�صادية وعلوم  	.3
الت�سيير بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب.

Ho: لا يوجد ت�أثير ذو دلالة �إح�صائية للتكنولوجية التعليمية في كلية العلوم الاقت�صادية وعلوم  	.4
الت�سيير بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب.

Ho: لا يوج��د ت�أثري� ذو دلال��ة �إح�صائي��ة لل�ش���ؤون الطلابية في كلي��ة العل��وم الاقت�صادية وعلوم  	.5
الت�سيير بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب.

Ho: لا يوجد ت�أثير ذو دلالة �إح�صائية لخدمات المكتبة في كلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير  	.6
بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب.

الفر�ضي��ة الرئي���سة الثاني��ة:  لا توجد فروقات ذات دلال��ة �إح�صائية في لاأهمية المعط��اة لعنا�صر جودة 
خدمة التعليم الجامعي في الجزائر من حيث ت�أثيرها على ر�ضا الطالب باختلاف خ�صائ�ص الطالب )النوع 

– الحالة المهنية(. الاجتماعية  – الحالة  – العمر 

�أهمية الدرا�سة:
       ت�أت��ي �أهمي��ة ه��ذه الدرا�سة من م�ساهمتها في الوقوف ميدانيا عل��ى الر�ضا الذي يحمله الطالب في كلية 
العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة - الجزائر تجاه جودة خدمات التعليم العالي المقدمة له 
وقدرته��ا على تحقي��ق متطلباته المهارية والابداعية. كما ت�ساهم هذه الدرا�سة �أي�ضا في الك�شف عن نقاط 

ال�ضعف في الخدمات المقدمة في الكلية والتي تعمل على ا�ستياء الطالب وعدم ر�ضاه. 

�أهداف الدرا�سة:
تو�ضي��ح الت�أثري� الموج��ود ما بين جودة خدمات التعليم العالي في كلي��ة العلوم الاقت�صادية وعلوم  	.1
الت�سيري� بجامع��ة باتن��ة - الجزائ��ر عل��ى ر���ضا الطال��ب طلبة مرحل��ة الت��درج )لي�سان�س م��ن نظام 

.)LMD
تحدي��د �أه��م خدمات التعليم العالي في كلية العل��وم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة -  	.2

الجزائر الم�ؤثرة على الر�ضا لدى الطالب.
ا	�ستخلا�ص �أهم النتائج التي يمكن من خلالها اقتراح مجموعة من التو�صيات التي ت�ساعد م�ؤ�س�سات  .3
التعلي��م الع��الي لا�سيم��ا كلي��ة العل��وم الاقت�صادية وعل��وم الت�سيير بجامع��ة باتن��ة – الجزائر على 
الاهتمام بجودة خدمات التعليم العالي المنا�سبة لتحقيق متطلبات الطالب المهارية ولاإبداعية ومن 

ثم الر�ضا لديه. 
منهجية الدرا�سة

   م��ن �أج��ل الح�صول على البيانات اللازمة لتحقي��ق البحث والتحقق من �صحة فر�ضياته، فقد تم الاعتماد 
في بن��اء لاإط��ار النظري على المعلومات المتوفرة في الكتب والمجلات العلمي��ة الموثوقة، وما تزخر به �شبكة 
لاإنترن��ت عبر المواقع المتخ�ص���صة. بينما تم الاعتماد في الجانب التطبيقي على ا�ستمارة الا�ستبانة، والتي 

تعد �أداة رئي�سة قادرة على ت�شخي�ص �أبعاد البحث وقيا�سها. 

حدود الدرا�سة
اقت�صرت الدرا�سة على �آراء طلبة مرحلة التدرج )لي�سان�س من نظام LMD( في كلية العلوم الاقت�صادية 
وعل��وم الت�سيري� بجامع��ة باتن��ة – الجزائر. وقد تم ذلك خال�ل ال�سنة الجامعي��ة 2012 - 2013م. كما 
تم ا�ستخ��دام �ست��ة محاور لقيا�س جودة خدمات التعليم الجامعي، وه��ي: النظام لاإداري، هيئة التدري�س، 

البرنامج التعليمي، التكنولوجية التعليمية، ال�ش�ؤون الطلابية وخدمات المكتبة.
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التعاريف لاإجرائية 
ا	لمتغير الم�ستقل: جودة التعليم الجامعي: تعني قدرة مجموع خ�صائ�ص ومميزات المنتج التعليمي على  �أ.

تلبية متطلبات الطالب، و�سوق العمل والمجتمع وكافة الجهات الداخلية والخارجية المنتفعة.
ا	لنظام لاإداري: وهي التزام لاإدارة العليا بالجودة واهتمام القائمين بها بالعلاقات لاإن�سانية  -
بين العاملي�ن والطلبة واختيار لاإداريين وتدريبهم، بالإ�ضافة �إلى التوثيق والمعلومات والن�شر 

وحل كل الم�شاكل البيداغوجية للطالب.
هيئ��ة التدري�س��: ين��اط ب�أع�ضاء هيئ��ة التدري�س�� دور رئي�س في تق��ديم الخدم��ات التعليمية  	-
المرج��وة م��ن البرنامج التعليمي ب�شكل ممي��ز، يرقى لم�ستوى ر�سالة البرنام��ج و�أهدافه وتطلعات 

الطالب والمجتمع من هذه الخدمات.
ا	لبرنام��ج التعليم��ي: ويق�صد به��ا تو�صيف المناه��ج، وينبغ��ي �أن يمتلك ر�سال��ة وا�ضحة معتمدة  -
ومعلن��ة تعك�س�� ر�ؤيته التعليمية، كما ينبغي عليه ترجم��ة الر�سالة �إلى �أهداف وا�ضحة قابلة 

للقيا�س والتحقيق فيما يتعلق بدورها ون�شاطها في مجالي التعليم والتعلم.
ا	لتكنولوجية التعليمية: مدى الاعتماد على الو�سائل التكنولوجية مثل تكنولوجيات لاإعلام  -
والات�صال في العملية  التعليمية في الجامعة. وت�ساهم هذه الخدمات في �إنجاح جميع لاأن�شطة 

المتعلقة بالعملية التعليمية و�إثراء البرامج التعليمية.
ا	ل�ش���ؤون الطلابي��ة: يت��م تحليل ه��ذا البعد بم�ساع��دة الم�ؤ�شرات مث��ل فاعلية برام��ج التوجه،  -
و�أنظم��ة التوجي��ه، وخدمات الم�شورة، وتواف��ر التوجيه المهني وخدم��ات التوظيف، وغيرها من 

الخدمات الخا�صة بالطالب.
خدم��ات المكتب��ة: مثل توفير العدد ال��كافي من الكتب والمراجع والدوري��ات العربية ولاأجنبية  	-
لجمي��ع المق��ررات الدرا�سية بما يتنا�سب مع عدد الطلبة الم�سجلين في البرنامج. و�أن يكون الوقت 
المخ�ص�ص�� لرواد المكتبة كافي��اً وملائماً بما يتوافق مع الجداول الزمني��ة لتنفيذ البرنامج. كما 
تت�ضم��ن ه��ذه الخدمات توفري� دليل للمكتبة يحتوي عل��ى الكتب والمراج��ع والدوريات التي لها 

علاقة بالبرنامج.
ا	لمتغير التابع: ر�ضا الطالب: وهو �شعور ينتاب الطالب نتيجة حكمه المقارن بين �أداء خدمات الجامعة  ب.
وتوقعات��ه. و�إذا كان معدل الرِ�ضا �أعلى مما يتوقعه الطالب، وهي حالة نادرة، ف�إن الجامعة تكون في 
حال��ة رب��ح متفوق، لأن الكلية حققت �أهدافه��ا ب�إك�ساب الطالب المعارف والقي��م والمهارات الم�ستهدفة، 
و�سيك��ون الطال��ب م���سروراً ومبتهج��اً بتح�صيله العلم��ي وحياته المهني��ة، ويتحدث ع��ن الكلية ب�شكل 
�إيجاب��ي. بينم��ا �إذا كان لاأداء �أق��ل من المتوق��ع، ف�إن الجامعة في حالة خ���سارة، لأن الكلية لم تحقق 
�أهدافها ولا توقعات الطالب، وقد ين�سحب الطالب من الدرا�سة، �أو ينتقل �إلى كلية �أخرى، �أو يبقى في 
الكلية ويتعامل معها ب�شكل �سلبي. �أما �إذا ت�ساوى لاأداء مع التوقعات، تكون الكلية في حالة ا�ستقرار 
ورب��حِ معت��دل، نتيجة الاحتمال الكبير لا�ستمرارية درا�سة الطلب��ة، ويجب عليها المحافظة على هذا 

الرِ�ضا المقبول، و�أن تطمح للو�صول �إلى الرِ�ضا المتفوق.
�أولًا: لاإطار النظري لجودة خدمات التعليم العالي في الجزائر 

1. الجودة في خدمات التعليم العالي
    ي�أخ��ذ مفه��وم الجودة عند تطبيق��ه في م�ؤ�س�سات التعليم العالي �أبعادا �أو���سع، تنعك�س في القيمة الم�ضافة 
للتعليم العالي وتجنب الانحرافات في العملية التعليمية ومطابقة المخرجات التعليمية للأهداف المخططة 
والموا�صفات والمتطلبات، بالإ�ضافة �إلى التفوق في التعليم والمواءمة للغر�ض والمخرجات التعليمية والخبرة 

.) Sahney & al, 2003( المكت�سبة للا�ستخدام وتلبية �أو التفوق على توقعات الزبون في التعليم
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   وتوجد �صعوبة في �إيجاد تعريف للجودة في التعليم العالي لانبثاق المفاهيم من م�صادر فل�سفية مختلفة، 
لذل��ك فهو ينوء عن تبن��ي �أي فل�سفة. وتعرف جودة التعليم العالي ب�أنه��ا تحقيق مجموعة من الات�صالات 
بالطلبة، بهدف �إك�سابهم المعارف والمهارات والاتجاهات التي تمكنهم من تلبية توقعات لاأطراف الم�ستفيدة 
)المنظم��ات( )محج��وب، 2003(. كم��ا تعرف ب�أنه��ا مفهوم متعدد لاأبع��اد ينبغي �أن ي�شم��ل جميع وظائف 
التعلي��م و�أن�شطت��ه مثل: المناهج الدرا�سية، البرامج التعليمية، البح��وث العلمية، الطلاب، المباني، والمرافق 
ولاأدوات، توفري� الخدم��ات للمجتم��ع المحل��ي، تحديد معايير مقارن��ة للجودة معترف بها دولي��ا )التميمي، 

.)www.midad.org/invision/upload/index.php
  وعلي��ه، ت�شمل ج��ودة التعليم تطوير كل عنا�صر العملية التعليمية، وم��ا يتعلق ب�إدارة الجامعة وعلاقتها 
بالمحي��ط، ونظمه��ا ولوائحه��ا وت�شريعاته��ا، وو�سائ��ل التحوي��ل والت�سوي��ق ثم الم��ادة العلمي��ة والمختبرات 
والمراجع وطرق التدري�س و�أماكن التلقي و�أوقات التعلم، ثم التقويم لجميع العنا�صر ومقايي�سه و�إجراءاته 

)ال�سامرائي، 2007(.
   كم��ا ع��رف »غره��ام غيب�س��« )Graham Gibbs( جودة التعليم العالي ب�أنها كل م��ا ي�ؤدي �إلى تطوير 
الق��درات الفكرية والخيالية عند الطلاب وتح�ينس م�ستوى الفهم والا�ستيعاب لديهم )م�صطفى، 1997(. 
وتعرف �أي�ضا بجودة مناهج التعليم التي تعطي خريجين �أكثر كفاءة في العمل وجودة البحوث العلمية ذات 

.)http://jamahir.alwehda.gov.sy،التميز على الم�ستوى الدولي )�آمنةر�شيد
ومجمل القول �إنه قد بذلت محاولات عديدة لتعريف الجودة في مجال التعليم العالي من �أبرزها )الجودة 
www.imamu.edu.sa/events/quality_assurance/ الع��الي،  التعلي��م  في  ال�شامل��ة 

:)Documents
دلال��ة لاأهداف �أو المرامي المن�شود تحقيقها، بمعنى �أن الم�ؤ�س�سة التعليمية تكون ذات جودة لو حققت  	- 

�أهدافها بالكامل. مع ملاحظة ارتباط م�ستوى الجودة طردياً مع درجة تحقيق لاأهداف.
دلالة جودة المدخلات المادية والب�شرية الم�ستخدمة، وكذلك جودة عمليات ا�ستخدام هذه المدخلات  	- 

وا�ستثمارها.
ا	رتب��اط الجودة بتوافر موا�صفات ومعايير معينة في مكون��ات النظام التعليمي من مدخلات وعمليات  - 

ومخرجات وتغذية راجعة، ويرتبط م�ستوى الجودة بمدى توافر هذه الموا�صفات والمعايير.
ا	رتب��اط الجودة بمدى قدرة النظام التعليمي على تلبية حاج��ات المجتمع من القوى العاملة، �إ�ضافة  - 

�إلى لاإ�سهام في التنمية ال�شاملة لأفراد المجتمع.
ا	رتباط الجودة بمدى قدرة النظام التعليمي على الموازنة بين كمّ المخرجات ونوعية تلك المخرجات. - 
   م��ن خال�ل التعاري��ف ال�سابقة نلاحظ �أنها تركز كلها على العملية التعليمي��ة، �أو ت�أخذ بعدا من �أبعادها. 
وهن��اك تعاري��ف �أخ��رى لجودة التعليم الع��الي على �أ�سا�س�� �أنها فل�سف��ة �إدارية حديثة، حي��ث تعدّ جودة 
التعلي��م العالي ب�أنها نظام �إداري �شامل قائم على �أ�سا�س �إحداث تغييرات �إيجابية جذرية لكل �شيء داخل 
الم�ؤ�س���سة، بحيث ت�شمل هذه التغيرات: الفكر، ال�سلوك، القي��م والمعتقدات التنظيمية، والمفاهيم لاإدارية، 

ونمط القيادة، ونظم العمل لاإداري. و�إجراءاته.
   وم��ن وجه��ة نظ��ر �أو�سع، يق���صد بجودة التعلي��م العالي ق��درة خ�صائ�ص المنت��ج التعليم��ي ومميزاته على 
تلبي��ة متطلب��ات الطالب، و�سوق العمل والمجتمع وكافة الجهات الداخلية والخارجية المنتفعة. كما يتطلب 
تحقيقه��ا توجي��ه كل الم��وارد الب�شري��ة وال�سيا�سات والنظم والمناه��ج والعمليات والبني��ة التحتية من �أجل 
خل��ق ظروف مواتية للابت��كار ولاإبداع في �ضمان تلبية المنتج التعليمي للمتطلبات التي تهيئ الطالب لبلوغ 

الم�ستوى الذي ن�سعى جميعا لبلوغه.
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وعلي��ه، تتمي��ز الجودة في التعليم الع��الي ب�أنها تهتم بالأه��داف والم�صادر معا، وتتدخ��ل لتح�ينس لاأهداف 
والمدخال�ت ولاآلي��ات والعمليات والطرق والتقني��ات ولاأ�ساليب المتبعة في العملي��ة التعليمية وتطويرها. 
وينعك�س�� ذل��ك �إيجابيا عل��ى المنتج النهائي )الطال��ب( ويرفع من جودته. ومن �أج��ل �ضمان جودة خدمات 
التعليم العالي وتح�سينها، يجب �أن تقوم الم�ؤ�س�سة بالتقييم الذاتي مع مراعاة �أهدافها ومقا�صدها ومواردها 
و�ش��روط العم��ل �ضمنها. وت�ضم عملية التقييم الم�ؤ�س�سي الذاتي �إعداد تقري��ر الدرا�سة الذاتية للم�ؤ�س�سة 
التعليمي��ة من خلال درا�سة واقع المدخلات والمخرجات والعملي��ات با�ستخدام الم�ؤ�شرات الكمية والنوعية، 
وته��دف هذه المرحلة �إلى �إتاحة الفر�صة للم�ؤ�س���سة لقيا�س فعاليتها وكفاءتها وتحديد نقاط القوة لديها 

والنقاط التي تحتاج �إلى تطوير )مجيد والزيادات، 2008(.
   وتع��دّ معايري� لاأداء الم�ؤ�س���سي وم�ؤ�شراته نتاجا لخبرات م��رت بها الم�ؤ�س�سات و�صاغته��ا في نقاط معيارية 
لت�ستعي�ن به��ا في عملي��ة التقييم لأدائه��ا، وقد اختلفت بع���ض هذه الم�ؤ�ش��رات تبعا للبيئة الت��ي تعمل فيها 
الم�ؤ�س���سة، والثقاف��ة التنظيمي��ة ال�سائدة. و�أي��ا كانت هذه المعايير ف�إنه��ا تعدّ ناظما ومقيا���سا علميا تعتمد 
علي��ه مختل��ف هيئات الاعتماد. ويع��رف المعيار ب�أنه م��ا اتخذ �أ�سا���سا للمقارنة والتقدير، وه��و الموا�صفات 
اللازم��ة للتعلي��م الجامعي الجيد الذي يمك��ن قبوله، وهو مقيا�س مرجعي يمك��ن الا�ستر�شاد به عند تقويم 
لاأداء الجامع��ي )الح��اج، 2009(. وعلي��ه، ينبغي تواف��ر معايير وم�ؤ�ش��رات �أ�سا�سي��ة في م�ؤ�س�سات التعليم 

العالي للحكم عليها ب�أنها حققت الجودة على م�ستوى لاأداء الكلي لعنا�صرها. 
   ومما �سبق يمكن القول �إن م�ؤ�س�سة التعليم العالي ت�سعى �إلى التميّز في تقديم خدماتها التعليمية �إلى الم�ستفيد 
)الطال��ب الجامع��ي(، وه��ذا التميّز لا يتحق��ق �إلا من خلال الارتق��اء �إلى م�ستوى متميّز م��ن الجودة. وح�سب 
تعاري��ف الج��ودة التي تم لاإ�ش��ارة لها، يمكن تقييم الجودة م��ن منظور الم�ؤ�س�سة التي تق��دم الخدمة، والقيمة 
الت��ي تعك�سه��ا الخدم��ة، والم�ستفيد م��ن الخدمة )الطال��ب(. وبذلك، يعد تق��ديم خدمة �أف���ضل للم�ستفيدين، 
���سواء على م�ستوى لاأفراد من طال�ب و�أولياء لاأمور �أو على م�ستوى المجتمع من هيئات وم�ؤ�س�سات، تتنا�سب مع 
متطلباته��م وتوقعاتهم م��ن لاأهداف لاأ�سا�سية للجودة، ومن ثم ف�إن نتيج��ة عمليات تح�ينس الجودة تكون في 

 .)www.imamu.edu.sa/aqa ،النهاية ر�ضا الم�ستفيدين )الجودة ال�شاملة في التعليم العالي
   وع��ادة م��ا يرك��ز الطالب عل��ى مجموعة من لاأبع��اد عند تقييم ج��ودة الخدمة الم�ستلم��ة. وتتباين �آراء 
الباحثي�ن في ع��دد لاأبعاد لاأ�سا�سية للجودة، غير �أن م�ؤ�س�سة التعليم العالي ب�إمكانها درا�سة جميع لاأبعاد 
الت��ي يتناوله��ا الباحث��ون وتحليله��ا، وترى ما ينا���سب خدمات التعليم الع��الي �أكثر، وما يهت��م ويركّز عليه 
الطال��ب، وت�أخ��ذ ب��ه وتركّز عليه، وه��ي بذلك تكون قد و�ضع��ت يدها على بداية الم���سار.  وبما �أن الخدمة 
موجه��ة للم�ستفي��د ال��ذي ه��و �أ�سا�س العملي��ة التعليمي��ة، فتت�شارك ثلاث��ة عوامل رئي���سة في تح�ينس هذه 
العملي��ة في التعلي��م العالي، هي: القوة الب�شري��ة، القوة التعليمية، والق��وة التكنولوجية. وتتحقق القوى 
الب�شري��ة من خلال رغبة لاأ�شخا�ص الم�شاركين في العملية من )�أ�ساتذة وطلبة و�إداريين( ودافعيتهم اتجاه 
تفعيل العملية وتح�ينس �أدائها، في حين ت�شكل القوة التعليمية المتمثلة بالتزام الجامعة �أو )الكلية( بتهيئة 
وتنفي��ذ متطلبات العملية التعليمية قوة �ساندة للق��وة الب�شرية، وتحقق القوة التكنولوجية لاإمكانية في 

�إنجاز الن�شاطات التي تتوافق ولاأهداف المرغوبة للعملية التعليمية.
 A. Zeithaml ,V. A. Parasuraman and L. وم��ن �أج��ل قيا�س�� جودة الخدمات، ق��دم كل م��ن   
 Parasuraman et. و )Zeithaml et. al. (1988،1990 و )للفترة )1994-1985 L Berry
al. (1985، 1988، 1990، 1991( و 1985) .Berry et.al( منهج��ا لقيا�س�� ج��ودة الخدم��ة ع��رف 
با���سم ج��ودة الخدم��ة )Service Quality( �أو SERVQUAL ت�ضم��ن مجموع��ة م��ن �أبعاد الجودة 
)الطائ��ي ،2010(. بينم��ا اتجه��ت منهجية«ج��ودة الخدم��ةSERVQUAL » �إلى اعتم��اد م��ا يع��رف 
بنظ��ام الفج��وات )Shahin , 2004 :411-413( . ويقا�س�� م�ست��وى الجودة بما ا�صطل��ح عليه الجودة 
المدرك��ة  perceived Quality وهي«درج��ة واتج��اه الاختال�ف بي�ن م��ا يدرك��ه وما يتوقع��ه الم�ستهلك  
.)Parasuraman et. al. ,1988 :17(ونظ��را للانتق��ادات والتعقي��د في طريقة القيا�س وفق  هذه 
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 Service منهجية بديلة عرفت با�سم » �أداء الخدمة )Cronin and Taylor, 1992( المنهجية قدم
Performance�أو SERVPERF تعتم��د في قيا�س�� الج��ودة على ما يدرك��ه الم�ستهلك فقط �أي على 

. )Performance (Brochado and Marques,2007 :3 لاأداء
   وبع��د تطبي��ق واختب��ار كل م��ن منهجي��ة SERVQUAL و SERVPERF في مج��ال التعليم العالي، 
تم التو���صل �إلى �أف�ضلي��ة �أداء الخدم��ة في قيا�س�� ج��ودة خدم��ة التعلي��م الع��الي مقارنة بج��ودة الخدمة 
)Brochado and Marques, 2007:15-16(. وفي ه��ذه الدرا���سة �سيت��م تطبي��ق منهجي��ة �أداء 
الخدم��ة لقيا�س جودة خدمات التعليم العالي من وجه��ة نظر الطالب. ويتم ذلك من خلال محاور خدمات 
التعليم الجامعي، المتمثلة في: النظام لاإداري، هيئة التدري�س، البرنامج التعليمي، التكنولوجية التعليمية، 

ال�ش�ؤون الطلابية وخدمات المكتبة.

تطور خدمات م�ؤ�س�سات التعليم العالي في الجزائر  .  2
www.hoggar.( يواج��ه التعلي��م العالي في الجزائر مجموعة من التحديات يمكن �إجمالها فيما يلي     

:)org/index.php
ا	لطل��ب المتزاي��د عل��ى التعليم العالي وتزاي��د �أعداد الطلبة حيث و�صل في �سن��ة 2010  �إلى �أكثر من  -
1500 �ألف، في حين لا تتواكب الهياكل المنجزة للزيادات العددية للطلبة بحيث في كل �سنة جامعية 
يت�أخ��ر موعد الدخول الفعلي ب�سبب الخدمات الجامعي��ة المت�أخرة بالرغم من المجهودات المبذولة في 
�سبي��ل احت���ضان لاأعداد الهائلة للطلبة. وتوجد بالجزائر 30 جامعة، 16 مدر�سة عليا، 14  مركزا 

جامعيا �إ�ضافة �إلى لاأحياء الجامعية والمطاعم وو�سائل النقل.
قلة الت�أطير، حيث يقدر عدد لاأ�ساتذة الم�ؤطرين للطلبة بحوالي 26 �ألف �أ�ستاذ دائم �أغلبهم برتبة  	-

�أ�ستاذ م�ساعد، كما �أن ن�سبة كبيرة من �أ�ساتذة التعليم العالي )بروف�سور( على �أبواب التقاعد.
-	 نمطي��ة التكوي��ن المبنية على التلقين بحيث لا تفتح المجال للإب��داع والابتكار الفردي و�إن وجد هذا 

ف�إنه يبقى محاولات فردية ولي�ست �سيا�سة تعليمية.
-	 التكوي��ن الكمي على ح�ساب التكوين النوعي وذلك للتكلف��ة التي �أ�صبح يتطلبها التعليم، لاأمر الذي 
�أثق��ل كاه��ل الدولة �إ�ضافة �إلى تغري� منظومة القيم المجتمعي��ة بحيث لم يبق للتعلي��م نف�س المكانة 

المرموقة التي كان يحظى بها في ال�سابق.
هجرة الكفاءات و عدم بقائها في الداخل للم�ساهمة في الت�أطير وتكوين وتنمية البلاد. 	-

-	 البحوث المنجزة هي بحوث من �أجل نيل ال�شهادات ولي�ست بحوث تنجز للتطبيق العملي لها، مما �أدى 
�إلى الحد من فعالية البحث العلمي وعدم م�ساهمته في تفعيل العملية التنموية.

-	 تنامي معدلات البطالة بين خريجي الجامعات.
ولذل��ك ���ساد في الع�شرية لاأخيرة الحديث ع��ن لاإ�صلاح الجامعي في ظل التغاري�ت العالمية الجديدة، كون 
الجزائ��ر لا يمك��ن لها �أن تبق��ى بمن�أى عن ما يحدث في الع��الم وخا�صة ما يدور في ال��دول الغربية المجاورة 
لها. ويق�صد بالإ�صلاح الجامعي �إدماج الجامعة الجزائرية �ضمن النظام العالمي ال�سائد، لاأمر الذي يقت�ضي 
مجموعة من لاإجراءات والتعديلات التي تمكن من ا�ستخدام نظام جديد يهدف �إلى �إعادة هيكلة التعليم 

العالي من �أجل زيادة كفاءته وفعاليته.
   وق��د �شه��د النظام الجامع��ي الجزائري ال�سابق عدة اختال�لات في خدمات التعليم الع��الي، �أهمها المرافق 
والتنظي��م الع��ام للم�ؤ�س���سات، بالإ�ضافة �إلى الم�ستوى البيداغوج��ي والعلمي. وبذلك، ت�أث��ر نظام ا�ستقبال 
الطلبة وتوجيههم وانتقالهم وهيكلة التعليم وت�سييره، بالإ�ضافة �إلى �ضعف التكوين وقلة الت�أطير والت�أهيل 
المهني. وكانت الغاية من لاإ�صلاح الجامعي في الجزائر هي تدارك الو�ضع و�إ�صلاح هذه الاختلالات. ولذلك 
�أل��زم عل��ى وزارة التعليم العالي ال�ش��روع في تطبيق �إ�صلاح �شامل، يم�س هيكل��ة التكوين ومحتويات البرامج 

البيداغوجية وطرق التوجيه والتقييم وانتقال الطلبة وتنظيم مختلف هيئات البحث.
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   وعلي��ه، انخرط��ت الجزائ��ر منذ �سبتمرب� 2004 في ال�سياق الخا�ص ب�إ�صلاح �أنظم��ة التعليم العالي، فعلى 
���ضوء تو�صي��ات اللجنة الوطنية لإ�ال�صح المنظومة التربوي��ة للمخطط الخا�ص ب�إ�ال�صح النظام التربوي 
المتبن��ى م��ن ط��رف مجل�س ال��وزراء في 20 �أفري��ل 2002 تم ت�سطير ه��دف ا�ستراتيج��ي للمرحلة -2004 
2013، ويتمث��ل في �إ�ال�صح �شام��ل وعمي��ق للتعلي��م الع��الي م�صحوبا بتح�ي�سن خدمات التعلي��م العالي مثل 
�إن�ش��اء الهي��اكل القاعدي��ة وتجهيزه��ا بما يتلاءم م��ع الحاجي��ات التعليمية الجدي��دة وتكوي��ن لاأ�ساتذة 
والم�ؤطري��ن، بالإ�ضافة �إلى الا�ستعانة بالخبرات لاأجنبية والبرامج البيداغوجية و�إعادة تنظيم الت�سيير 

 .LMD  البيداغوجي من خلال انتهاج نظام
www.( وفي �سن��ة 2010 تم ت�أ�سي�س�� جهازي��ن لتقيي��م و�ضم��ان ج��ودة التعليم الع��الي في الجزائ��ر، هما

:)mesrs.dz/ar
ا	للجنة الوطنية لتقويم م�ؤ�س�سات التعليم العالي: وتتمثل مهامها في تقييم مجموع ن�شاطات م�ؤ�س�سات  -
التعلي��م العالي و�أعمالها ب�صفة منظم��ة و�إعداد نظام مرجعي ومعياري، بالإ�ضافة �إلى تحليل �أعمال 
الم�ؤ�س���سات بغر���ض م�ضاعف��ة فاعليته��ا داخلي��ا وخارجيا. كما تقوم ه��ذه اللجنة ببع��ث الحركية في 
التقيي��م الذات��ي للم�ؤ�س���سات وفي تعزي��ز كل علاق��ة ممكنة م��ع تنظيم��ات التقييم و�ضم��ان الجودة 

الم�شابهة لها عبر العالم.
ا	لمجل�س�� الوطن��ي لتقويم البح��ث العلمي والتط��ور التكنولوجي: وهو مكلف بتقيي��م الا�ستراتيجيات  -
والو�سائ��ل الت��ي يتم و�ضعها في �إط��ار ال�سيا�سة الوطنية للبح��ث العلمي والتطوي��ر التكنولوجي. كما 
يق��وم هذا المجل�س بتقدير الاحتياج��ات المتعلقة بالكفاءات من �أجل الو�صول �إلى لاأهداف الم�سطرة، 
وي�ساه��م في تحليل تطور المنظومة الوطنية للبحث. ويقرت�ح �إجراءات في �إطار التناف�س العلمي على 

الم�ستوى الدولي، ويقوم ب�إعداد حو�صلة عن ن�شاطاته عند نهاية كل برنامج خما�سي.      
   وي�ساع��د جه��ازي التقيي��م ه��ذه اللجنة الخا���صة ل�ضمان الجودة، حي��ث ت�ساهم هذه لاأخري�ة في تطبيق 
برنام��ج لاأعمال الواج��ب القيام بها بهدف ا�ستكمال عملية تنفيذ �ضمان الج��ودة. ويكون ذلك خا�صة عن 
طريق تكوين م��سؤولي �ضمان الجودة في مجال تقنيات التقييم الذاتي و�إعداد المعايير والمرجعيات والكتب 

الوجيزة ولاأدلة.  
    وعلي��ه، ينبغ��ي على م�ؤ�س���سات التعليم العالي الجزائرية امتلاك ر�سال��ة وا�ضحة معتمدة ومعلنة تعك�س 
ر�ؤيته��ا التعليمي��ة، على �أن تُترجم هذه الر�سالة �إلى �أهداف وا�ضح��ة قابلة للقيا�س والتحقيق فيما يخ�ص 
دوره��ا ون�شاطها في مجالي التعليم العالي. و�أهم الممار�سات الواجب على م�ؤ�س�سات التعليم العالي اتخاذها، 
ه��ي وجود الر�ؤية والر�سالة ولاأه��داف، بالإ�ضافة �إلى علاقة وا�ضحة بين الر�سالة ولاأهداف. كما يجب 
�أن تك��ون عملياته��ا منا�سب��ة لتطوير الر�سال��ة ولاأه��داف وا�ستخدام ر�سالته��ا ك�أ�سا�س�� لتخطيط وتقويم 

�أن�شطتها وعملياتها كافة.
   وبما �أن الهدف الرئي�س لم�ؤ�س�سة التعليم العالي هو تقديم خدمات تعليمية مميزة في �إطار ر�سالتها، وانطلاقاً 
م��ن دوره��ا في تكوي��ن الطلاب وبن��اء �شخ�صيته��م الوطنية وتزويده��م بالمه��ارات والمعارف والق��درات العلمية 
والبحثي��ة، ت��ولي هذه الم�ؤ�س�سات للبرام��ج التعليمية الاهتم��ام المنا�سب فيما يتعلق بات���ساق مناهجها وتطبيق 
ط��رق التدري�س�� الحديثة، �إ�ضاف��ة لتوفير البيئ��ة التعليمي��ة المنا�سبة. وتتمث��ل �أهم الممار���سات الجيدة التي 
ت�سعى الم�ؤ�س�سة لإثبات قدرتها على تطبيقها للإيفاء بالمتطلبات في لاإعلان ب�شكل منا�سب عن �أهداف البرامج 
التعليمية و�أن تكون �أهداف البرنامج قابلة للقيا�س. كما يكون ارتباط وات�ساق �أهداف كل برنامج من البرامج 
التعليمي��ة )الدرا���سة الجامعي��ة، �أو الدرا���سات العليا( م��ع ر�سالة الم�ؤ�س���سة و�أهدافها، بالإ�ضاف��ة �إلى تكييف 
�أه��داف برامجها لاأكاديمية بما يتلاءم م��ع احتياجات �سوق العمل. ويعدّ �ضمان جودة العمليات التعليمية في 

الجزائر ومخرجاتها مع  تقييم البرامج التعليمية وتطويرها من بين الممار�سات الواجب اتباعها.
   وفي المقاب��ل، ين��اط ب�أع���ضاء هيئة التدري�س والكوادر الم�ساندة دورا رئي���سا في تقديم الخدمات التعليمية 
المرج��وة م��ن الم�ؤ�س���سة ب�ش��كل مميز يرق��ى لم�ست��وى ر�سال��ة الم�ؤ�س���سة و�أهدافه��ا وتطلعات المجتم��ع من هذه 
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الخدم��ات. ويت��م ذل��ك من خال�ل وجود �سيا���سات منا�سب��ة لا�ستقطاب واختي��ار وتعيين الع��دد المنا�سب من 
�أع���ضاء هيئ��ة التدري�س والكوادر الم�سان��دة على �أن يكونوا ذوي كفاءة في كل تخ�ص�ص�� �أكاديمي، بالإ�ضافة 
�إلى وج��ود خط��ط وبرام��ج وا�ضح��ة لتطويرهم مهني��ا وبرامج لخدمات الدع��م التقني. وبذل��ك، يجب �أن 
تتوفر بم�ؤ�س�سات التعليم العالي دليل يت�ضمن واجبات �أع�ضاء هيئة التدري�س والكوادر الم�ساندة وحقوقهم 

مع مراعاة الم�ؤ�شرات الكمية بهذا الدليل والخا�صة ب�أع�ضاء هيئة التدري�س والكوادر الم�ساندة.
     وت�ساه��م خدم��ات الدع��م التعليمية المختلفة في �إنج��اح جميع لاأن�شطة المتعلق��ة بالعملية التعليمية في 
الجزائر وفي �إثراء البرامج التعليمية التي تطرحها الم�ؤ�س�سة، لذا تولي لخدمات الدعم التعليمي  الاهتمام 
المنا�سب وت�ضع لهذه الخدمات �أهدافا وا�ضحة ومحددة تنبثق من ر�سالة الم�ؤ�س�سة و�أهدافها، بالإ�ضافة  �إلى 

المتابعة الم�ستمرة من �أجل تطوير هذه الخدمات بال�شكل المنا�سب وت�سهيل �سبل الو�صول �إليها .
    ومجمل القول �إن م�ؤ�س�سات التعليم العالي في الجزائر ت�سعى �إلى تح�ينس وتطوير جميع خدماتها بما فيها 
لاأن�شط��ة والعملي��ات لاإداري��ة ولاأكاديمية والبحثية ب�ش��كل م�ستمر، بالإ�ضافة �إلى �إع��داد جميع ال�سبل 
ولاإمكان��ات وتوفيره��ا للقيام بعملي��ات التقييم الذاتي على �أ�سا�س�� مو�ضوعي ومهني لأدائه��ا وعدّه و�سيلة 
لمراجعة �أن�شطتها وبرامجها التي تنفذها ب�شكل دوري لتحديد مدى توافق �أهداف تلك لاأن�شطة والبرامج 

ونتائجها مع ر�سالة الم�ؤ�س�سة و�سيا�ستها و�أهدافها.

ثانياً: الدرا�سات ال�سابقة
    رك��زت درا���سة )حاج��ي 2013( عل��ى تحلي��ل الا�صلاح��ات الجدي��دة وتقييمها لنظ��ام LMD، وقد تم 
تطبي��ق ه��ذه الدرا�سة على قط��اع التعليم العالي. و�أك��دت الدرا�سة �أن توفير الج��ودة في مدخلات التعليم 
العالي ومخرجاته يمكن من تحديد النقائ�ص وت�شخي�صها ور�سم الملامح لعلاجها مما يجعله قادرا على لعب 

دور ريادي في تحقيق التنمية الم�ستدامة.
   م��ن جه��ة �أخ��رى، فق��د قام )�آل فيح��ان 2007( بتقييم ج��ودة الخدم��ة التعليمية با�ستخ��دام �أداة ن�شر 
وظيف��ة الج��ودة QFD، وق��د تم تطبي��ق الدرا�سة عل��ى طلبة مرحلة الدكت��وراه في ق���سم �إدارة لاأعمال 
بكلي��ة لاإدارة والاقت���صاد، جامع��ة بغ��داد. و�أظه��رت المح�صل��ة النهائية لبي��ت الجودة كفاي��ة خ�صائ�ص 
ج��ودة الخدمة التعليمية الحالية في ق�سم �إدارة لاأعمال ذات لاأهمية الن�سبية لاأعلى والترتيب الن�سبي 
المتق��دم، فيم��ا يت�صل بتلبي��ة متطلبات طال��ب الدكت��وراه لاأ�سا�سية وه��ي كل من )ا�ستراتيجي��ات تدري�س 
وتعلي��م وا�ضح��ة، والت�أكي��د على تدريب الملاك وتطوي��ره، ومنهاج درا�سي متجدد ومتط��ور، وملاك تعليمي 
كف��وء(، كم��ا �سجلت خا�صية )هيكل تنظيمي م�صمم بو�ضوح( لاأهمي��ة الفنية الن�سبية لاأدنى في ت�أثيرها 

في متطلبات الطالب الم�ستهدفة.
وفي درا���سة )عكا�ش��ة وحوال��ه 2010( ح��ول تقييم ج��ودة التعليم الجامعي المفتوح بم���صر من وجهة نظر 
مقدم��ي الخدم��ة والم�ستفيدين منها، �أك��دت النتائج �أن �أكرث� العوامل �إ�سهام في تح�ينس ج��ودة نظام التعليم 
الجامعي المفتوح بم�صر من وجهة نظر العينة ككل تتمثل في )البرامج، الو�سائط، التمويل، لاإدارة(، �أما من 
وجه��ة نظر الدار�ينس كم�ستفيدين فقد تمثلت �أكثر العوام��ل في التح�ينس في )البرامج، الو�سائط، لاإدارة(، 
وبذل��ك تقرت�ح الدرا�سة �أربع��ة نماذج بناء على ا�شارت�ك مقدمي الخدمة والم�ستفيدي��ن منها في ت�أثير تلك 
العوامل في التح�ينس كما �أظهره تحليل الانحدار، وبالتالي يمكن عن طريقهم معًا تح�ينس �أداء النظام لي�صل 
�إلى ن�سب��ة 90 % ف�أكرث�، والتي يمكن �أن يعتمد عليه��ا القائمين عند تطوير التعليم الجامعي المفتوح بم�صر 

في �ضوء لاإمكانيات المتوفرة.
وق��د ق��ام )الح�سني��ه 2009( بدرا�سة م�سحية عل��ى مدى رِ�ضا طلب��ة كلية الاقت���صاد في جامعة حلب عن 
م�ست��وى لاأداء لاإداري ولاأكاديم��ي لكليته��م. وق��د بين��ت النتائ��ج �أن الم�ست��وى العام للر�ضا ع��ن المجالات 
الع�شرة المدرو�سة كان يتراوح بين الجيد في مجال �أداء �أع�ضاء الهيئة التدري�سية، ومقبول في مجال البحث 
العلمي ، و�ضعيف في المجالات لاأخرى جميعها، كما بينت النتائج �أنه لا توجد فروقات جوهرية في م�ستوى 
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الر�ضا تعود �إلى المتغيرات الديموغرافية والدرا�سة، با�ستثناء بع�ض لاأ�سئلة المحددة. ويو�صي الباحث �أن 
ي�ؤخذ ر�ضا الطلبة بالح�سبان ك�أحد مكونات الجودة والاعتمادية ، و�أن ت�سعى لاإدارات الجامعية المختلفة 

�إلى �سد احتياجات الطلبة وتلبية توقعاتهم.
وفي درا���سة )ال�صارم��ي وزاي��د 2006( تم التع��رف على م��دى ر�ضا طلبة كلية التربي��ة بجامعة ال�سلطان 
قابو�س�� ع��ن لاإ�شراف لاأكاديمي وطبيعة توقعاته��م منه. وقد ك�شفت نتائج الدرا���سة �أن طلبة الكلية غير 
را�ي�ضن بدرج��ة كافية عن لاإ�شراف لاأكاديمي، و�أنه مع زيادة عدد مرات مقابلة الم�شرف يزداد ر�ضا الطلبة 
ع��ن لاإ�ش��راف لاأكاديمي، و�أن الطلبة الذين يتولى لاأ�شراف عليهم �أ�سات��ذة من داخل الكلية �أكثر ر�ضا عن 
لاإ�ش��راف لاأكاديم��ي مقارن��ة ب�أقرانه��م الذين يت��ولى لاإ�شراف عليهم �أ�سات��ذة من خارج الكلي��ة. و�أظهرت 
النتائ��ج �أي���ضا �أن الطلبة يريدون م�شرفي�ن �أكاديميين يمتلكون المعرفة بخطط الدرا���سة و�أنظمة الجامعة. 
و�أن��ه مع تق��دم الطلبة في الدرا�سة ف�إنهم ي�صبح��ون �أقل ر�ضا عن خدمات لاإ�ش��راف لاأكاديمي، و�أن الطلبة 
الذي��ن ي�ش��رف عليهم �أ�ساتذة عماني��ون �أكثر ر�ضا عن لاإ�ش��راف لاأكاديمي من الطلبة الذي��ن ي�شرف عليهم 
�أ�سات��ذة م��ن جن�سيات �أخرى. و�أخيرا فقد ك�شفت النتائ��ج �أن طلبة كلية التربية �أكثر ر�ضا من �أ�سلوب تعامل 

الم�شرفين مقارنة بر�ضاهم عن المعلومات التي يمتلكها �أولئك الم�شرفين.
ثالثاً: الدرا�سة الميدانية حول �أثر جودة خدمات التعليم الجامعي في كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية 

وعلوم الت�سيير – جامعة باتنة على تحقيق ر�ضا الطالب.

لاإجراءات المنهجية للدرا�سة   .1
�أ. مجتمع الدرا�سة وعينه:

يتكون مجتمع الدرا�سة من جميع طلبة لي�سان�س )LMD( من كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم 
الت�سيري� بجامع��ة الح��اج لخ�ضر بباتنة - الجزائ��ر، حيث يقدر عدده��م خلال ال�سن��ة الجامعية 2012 -  
2013 ب��ـ 3544 طالب��ا. وق��د تم ا�ستخ��دام طريقة العينة الع�شوائية المنتظم��ة من طلبة هذه الكلية 
والتي تقدر بـ 400 مفردة، مق�سمة ح�سب عدد لاأق�سام والتخ�ص�صات المتاحة. وقد بلغت عدد الا�ستبيانات 

الم�ستردة من قبل عينة الدرا�سة وال�صالحة للتحليل 372 ا�ستبانة.

ب. �أداة جمع البيانات:
تع��دّ الا�ستبانة م��ن �أكرث� لاأدوات لاإح�صائية �شيوعا لجمع المعلوم��ات اللازمة لتحقيق �أه��داف الدرا�سة، 
وم��ن �أج��ل ذلك تم ت�صمي��م قائمة الا�ستق���صاء تتكون م��ن ق�سمين: يحت��وي لاأول على البيان��ات المتعلقة 
بالخ�صائ�ص�� الديمغرافي��ة لعين��ة الدرا�سة )النوع، ال���سن، الم�ستوى التعليمي، المهنة، الق���سم، التخ�ص�ص( ؛ 

بينما ي�شتمل الق�سم الثاني على �أ�سئلة تمثل لاأبعاد المختلفة لمتغيرات الدرا�سة. 
وقد تم ا�ستخدام مقيا�س ليكرت لقيا�س ا�ستجابات المبحوثين لعبارات الا�ستبيان ح�سب جدول الموالي.

جدول رقم)1(: درجات مقيا�س ليكرت

غير را�ض تماماغير را�ضنوعا مارا�ضرا�ض جداالا�ستجابة

54321الدرجة

م��ن خال�ل الجدول نجد �أن��ه �إذا كانت �إجابة الطال��ب را�ض جدا فهذا يقابله الدرج��ة 5 و هكذا بالن�سبة 
لباق��ي لاإجاب��ات. وق��د تم تفري��غ الا�ستبان��ة وتحليله��ا من خال�ل لاإ���صدار الع�شري��ن لبرنام��ج التحليل 
ا�ستخ��دام  تم  كم��ا   .   )Statistical Package for the Social Sciences (SPSS لاإح�صائ��ي
لاأدوات لاإح�صائي��ة لاآتي��ة: الن���سب المئوي��ة والتك��رارات والمتو���سط الح�ساب��ي والانح��راف المعي��اري؛ 

الانحدار الخطي المتعدد؛ معامل �ألفا كرونوباخ.
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جـ. �صدق لاأداة و ثباتها: 
���صدق لاأداة: تم الت�أك��د م��ن ���صدق لاأداة من خلال عر���ض الا�ستبانة على مجموعة م��ن لاأ�ساتذة  	-
المخت�ي�صن في ج��ودة التعلي��م العالي، حيث تم تغيير بع���ض الفقرات و�إ�ضافة �أخ��رى، و�إعادة �صياغة 

بع�ضها لاآخر حتى �أخذت الا�ستبانة �شكلها النهائي ثم وزع على مفردات العينة.
ثبات �أداة الدرا�سة: للتحقق من ثبات �أداة الدرا�سة ثم الا�ستعانة بمعامل �ألفا كرونوباخ، حيث بلغت  	-
قيمت��ه )0.93(. ولكون هذه القيمة �أعلى من القيمة التي تقبل عندها درجة الاعتمادية والبالغة 
0.60، تعدّ هذه الن�سبة مقبولة لأغرا�ض البحث العلمي. وهذا يدل على تمتع الا�ستبانة بدرجة 

عالية من الثبات.
2. و�صف الخ�صائ�ص الديمغرافية وال�سلوكية لعينة الدرا�سة وتحليلها  

   تم ا�ستخدام لاإح�صاء الو�صفي لا�ستخراج التكرارات والن�سب المئوية لأ�سئلة الق�سم لاأول من الا�ستبانة 
والمتعلقة بالخ�صائ�ص الديموغرافية.  

جدول رقم )2(: و�صف الخ�صائ�ص الديمغرافية لعينة الدرا�سة

الن�سبة المئوية %التكرارالفئةالمتغيرات الديموغرافية

النوع

13235.5�أنثى

24064.5ذكر

372100المجموع

الفئة العمرية

5915.9�أقل من 15 �سنة

�سنة  15-3030080.6

�سنة  30-45113

�سنة  45-6010.3

�سنة  60-7510.2

�سنة 5915.9�أكثر من 75 

372100المجموع

الحالة الاجتماعية

34993.8�أعزب

236.2متزوج

372100المجموع

المهنة

359.4عامل

33790.6غير عامل

372100المجموع
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الم�ستوى

13736.8�أولى

13235.5ثانية

10327.7ثالثة

372100المجموع

الق�سم

14137.9ت�سيير

4411.8اقت�صاد

5013.4تجارة

13736.8جذع م�شترك

372100المجموع

التخ�ص�ص

92.4تدقيق محا�سبي

349.1مالية

113ت�سيير الموارد الب�شرية

123.2ت�سويق

164.3تجارة دولية

71.9ت�سيير الم�ؤ�س�سات

318.3ت�سيير

195.1محا�سبة

225.9تجارة

287.5اقت�صاد

10.3ت�أمينات

61.6اقت�صاد نقدي وبنوك

369.7مالية ومحا�سبة

30.8�إعلام �آلي للت�سيير

13736.8جذع م�شترك

372100المجموع
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  يت���ضح م��ن الجدول �أن �أعل��ى ن�سبة في فئة النوع )64.5 % ( �سجلت لدى لاإناث، بينما بلغت ن�سبة الذكور 
)35.5 % (. الن�سب��ة العالي��ة للفئ��ة العمرية م��ن 21 �إلى 25 �سنة، حيث بلغت الن�سبة )80.6 % (. كما 
نلاح��ظ �أن الن�سب��ة الت��ي تليها مبا�شرة �سجلت عند الفئة �أقل من 20 �سن��ة وذلك بن�سبة )15.9 % (، �أما 
بالن�سبة للفئة العمرية من 26 �إلى 30 �سنة فقد �سجلت ن�سبة ) 3 % (، في حين �سجلت الفئة العمرية من 
40 �سنة و �أكثر من 40 �سنة ن�سبتين متقاربتين، هما على التوالي )0.3 % ( و)0.2 % ( وهي �أقل  31 �إلى 
ن�سب��ة �سجل��ت م��ن �إجمالي �أفراد عينة الدرا���سة. وقد حقق العازبون �أكبر ن�سبة ق��درت بـ)93.8 % (، في 
حي�ن يمث��ل المتزوجون ن�سبة )6.2 % (. �أما من حي��ث المهنة  فقد كانت الن�سبة العالية لفئة غير العاملين، 
حي��ث ق��درت ب��ـ )90.6 % (، �أما فئة العاملين بن�سبة )9.4 % ( من �إجم��الي �أفراد عينة الدرا�سة. وفيما 
يخ�ص توزيع عينة الدرا�سة ح�سب لاأق�سام فقد حقق تخ�ص�صي الت�سيير والجذع الم�شترك �أكبر ن�سبة على 
الت��والي )37.9 % ( و)36.8 % (، ويليه��ا تخ�ص�ص�� التجارة والاقت�صاد بن���سب متقاربة �أي�ضا وهما على 
�أن  يت�ضح من خلال الجدول  الدرا�سة. كما  �أفراد عينة  �إجمالي  % ( من  % ( و)11.8  التوالي )13.4 
الج��ذع الم�شرت�ك هو لاأعلى ن�سبة بين �أفراد عينة الدرا�سة ويلي��ه مبا�شرة التخ�ص�صات المتقاربة وهي على 
الت��والي تخ�ص�ص المالية والمحا�سبة ث��م تخ�ص�ص المالية فتخ�ص�ص الت�سيير بالن�سب المئوية  المتوالية )9.7 
% (، )9.1 % (، )8.3 % ( ثم ي�أتي تخ�ص�ص تجارة دولية وت�سويق وت�سيير الموارد الب�شرية بن�سب )4.3 

لاأدنى ت�أمينات بن�سبة )0.3 % (. التخ�ص�ص  ي�أتي  و�أخيرا   ) %  3(  ،) %  3.2(  ،) %

3. نتائج التحليل لاإح�صائي واختبار الفر�ضيات 
لاختب��ار فر�ضي��ات الدرا���سة تم ا�ستخ��دام �أنموذج الانح��دار الذي ي�شم��ل متغيرات م�ستقل��ة )�أبعاد جودة 
خدم��ات التعليم الجامعي: النظ��ام لاإداري، هيئة التدري�س، البرنامج التعليم��ي، التكنولوجية التعليمية، 

ال�ش�ؤون الطلابية وخدمات المكتبة( والمتغير التابع )ر�ضا الطالب(، وقد كانت النتائج كالآتي: 

�أ. المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية للمتغيرات الم�ستقلة والمتغير التابع 
   تم الاعتم��اد عل��ى مقيا�س�� ليكرت لقيا�س درجة موافقة المبحوثين نحو كل عب��ارة من عبارات الا�ستبانة، 
ويتكون هذا المقيا�س من 5 درجات و ذلك على النحو لاآتي : الدرجة 1: غير را�ض تماما؛ الدرجة 2: غير 

را�ض؛ الدرجة 3: محايد؛ الدرجة 4: را�ض؛ الدرجة 5: را�ض تماما .
   وعند عملية التحليل للبيانات المجمعة تم تقييم المتو�سطات الح�سابية لإجابات لاأفراد، حيث تم تق�سيم 
المقيا�س�� �إلى ثلاث��ة مجالات لتحديد درجة الموافقة وذلك على النحو التالي: من 1 �إلى �أقل من 2.5 يمثل 
درجة الر�ضا المنخف�ضة؛ من 2.5 �إلى �أقل من 3.5 يمثل درجة الر�ضا المتو�سطة؛ من 3.5 �إلى 5 يمثل درجة 

الر�ضا العالية.
 • المتغيرات الم�ستقلة:

- النظام لاإداري: 
   يو���ضح الجدول �أدن��اه المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجمي��ع عبارات البعد لاأول والخا�ص 

بالنظام لاإداري وترتيبها ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي ودرجة الموافقة لكل منها.
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جدول رقم )3( المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات النظام الإداري

المتو�سط العبارةالرقم
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

الموافقة

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

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

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

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

ت�أخذ الإدارة في الاعتبار �شكاوى واقتراحات 5
متو�سطة2.511.1415الطلبة 

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

   يت�ضح من خلال الجدول �أعلاه �أن المتو�سطات الح�سابية لبعد النظام لاإداري تراوحت بين 2.51 و2.96 
حي��ث كان��ت �أعلاه��ا للعبارة )3( توف��ر لاإدارة معلومات عن العملية التعليمية، بينم��ا كانت �أدناها للعبارة 
رق��م )5( تتعام��ل لاإدارة مع �شكاوى الطلبة بجدي��ة. وعليه، على الكلية اتخاذ ق��رارات خا�صة بتح�ينس 

تعامل لاإدارة مع �شكاوى الطلبة ب�صورة فعالة ومحاولة الا�ستماع لاقتراحاتهم.
- هيئة التدري�س:

يو���ضح الج��دول �أدن��اه المتو�سط الح�سابي والانح��راف المعياري للبع��د الثاني من جودة الخدم��ة التعليمية 
والمتمثل في هيئة التدري�س، بالإ�ضافة �إلى درجة الموافقة.

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

المتو�سط العبارةالرقم
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

الموافقة

متو�سطة2.741.20311يدرك الأ�ستاذ احتياجات الطلاب6

متو�سطة3.331.0642يلتزم الأ�ستاذ بالمنهج العلمي7

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

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

متو�سطة3.261.1613الأ�ستاذ قادر على تحفيز الطلبة على الإبداع10

متو�سطة3.361.9751الأ�ستاذ قادر على جعل المحا�ضرة مبتكرة11



111 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

د. �سامية لـحـول        �أ. راوية حنا�شي        �أ. ريمة با�شة
المجلد الثامن  العدد )22( 2015م

12
يتلاءم م�ستوى تدري�س الطلبة مع م�ستواهم 
الأكاديمي، بحيث يتمكنون من فهم محتوى 

المحا�ضرة
متو�سطة2.911.9369

متو�سطة3.241.1204الأ�ستاذ قادر على �إدارة المحا�ضرة ب�إبداع13

يتم التنظيم الجيد لأفكار المحا�ضرة وعر�ضها 14
متو�سطة3.121.1166ب�صورة مبدعة

لدى الأ�ستاذ المعرفة بالابتكارات الجديدة والبحثية 15
متو�سطة3.161.0555في حقل التخ�ص�ص

16
للأ�ستاذ القدرة على تنمية روح الإبداع 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���ضح م��ن خلال الجدول �أن المتو�سطات الح�سابية لبع��د هيئة التدري�س تراوحت بين 2.74 و 3.36 حيث 
كان��ت �أعلاه��ا للعبارة  )11( لاأ�ستاذ قادر عل��ى جعل المحا�ضرة مبتكرة، بينما كان �أدناها للعبارة رقم )6( 
ي��درك لاأ�ست��اذ احتياجات الطلاب. وعليه، على هيئ��ة التدري�س �أن تولي اهتماما كباري� لمراجعة لاأفكار 
العام��ة للمحا���ضرات ال�سابق��ة ب�ش��كل مترابط لتنظي��م المعلومات لدى الطال��ب وتمكينه من فه��م المقايي�س 
ب�ش��كل جي��د. كما يجب على لاأ�ساتذة �إدراك احتياجات الطلب��ة وت�شجيعهم للم�شاركة الفاعلة في حجرة 
الدرا���سة. بالإ�ضاف��ة �إلى وج��وب تحل��ي لاأ�ست��اذ بالمرون��ة الكافية لتلبي��ة الحاجات التعليمي��ة الفردية 

للطلبة وتنمية روح لاإبداع والمبادرة والاتجاه التحليلي لديهم.
- البرنامج التعليمي:

يو���ضح الجدول �أدناه المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعياري��ة لجميع عبارات البعد الثالث )البرنامج 
التعليمي( وترتيبها ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي ودرجة الموافقة لكل منها:

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

المتو�سط العبارةالرقم
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

الموافقة

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�صغيرة بهدف ك�سب مهارات جيدة للابتكار 

�أتمكن بوا�سطة البرنامج العلمي الإلمام بالمعارف 20
متو�سطة2.971.1296الأ�سا�سية 
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متو�سطة3.182.9242�إنني �أثق في �أ�صالة المادة العلمية المتح�صل عليها21

�أتمكن  بوا�سطة البرنامج العلمي الدخول في ع�صر 22
متو�سطة2.901.1917العولمة

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

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

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

يت�ضح من خلال الجدول �أن المتو�سطات الح�سابية لبعد البرنامج التعليمي المقدم من طرف الكلية تراوحت 
بي�ن 2.73 و3.23 حي��ث كان��ت �أعلاه��ا للعبارة  )23( كل ما �أتناوله هو في م�ست��وى قدراتي العقلية، بينما 
كان��ت �أدناه��ا للعبارة رق��م )17(. وعليه، يجب �أن تق��وم الكلية بفتح تخ�ص�صات تتما�ش��ى مع �سوق العمل. 

ويكون ذلك بالتن�سيق مع مجموعة من الم�ؤ�س�سات.
- التكنولوجيا التعليمية:

يت���ضح من خلال الجدول يو�ضح الجدول �أدناه المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات 
البعد الرابع )التكنولوجيا التعليمية( وترتيبها ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي و درجة الموافقة لكل منها.

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

المتو�سط العبارةالرقم
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

الموافقة

ت�ستخدم الم�ساعدات الب�صرية ب�صورة دورية ) التعلم 25
).........,POWER ,SPSS   POINT متو�سطة2.571.2731الإلكتروني

عدد المعدات التكنولوجية في الكلية كافية لتلبية حاجات 26
منخف�ضة2.351.1762الطلبة

يتلقى الطالب تدريب في الكلية للتحكم في التكنولوجيا 27
منخف�ضة2.281.1693التعليمية

منخف�ضة2.251.2364يتوفر لدينا مخابر لغات وقاعات ا�ستعمال الإنترنت28

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

يت���ضح م��ن خال�ل الج��دول �أن المتو�سط��ات الح�سابية لبع��د التكنولوجي��ا التعليمية تراوحت بي�ن 2.25 و 
2.57 حيث كان �أعلاها للعبارة )25( ت�ستخدم الم�ساعدات الب�صرية ب�صورة دورية )التعلم لاإلكتروني 
POWER ,SPSS   POINT,.........(، بينما كان �أدناها للعبارة رقم )28(. وهذا ما يلزم الكلية 

�أخذ قرارات بتوفير مخابر لمختلف اللغات وقاعات خا�صة لا�ستعمال لاإنترنت.
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- ال�ش�ؤون الطلابية:
يو���ضح الجدول �أدناه المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات البعد الخام�س )ال�ش�ؤون 

الطلابية( وترتيبها ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي ودرجة الموافقة لكل منها.	
جدول رقم )7( المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات ال��شؤون الطلابية

المتو�سط العبارةالرقم
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

الموافقة

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

متو�سطة2.801.2426هناك �سهولة في الح�صول على المواد الأ�سا�سية30

الوحدة الدرا�سية الا�ستك�شافية ت�ساعدنا في �إعادة 31
متو�سطة3.031.0943التوجيه

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

متو�سطة2.851.1764�إن نظام ال�سدا�سيات يكفي ل�شمول المقيا�س33

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

متو�سطة2.691.1377هناك تنوع في ن�شاطات الأعمال الموجهة والتطبيقية35

�أتمكن من الح�صول على الخرجات العلمية 36
منخف�ضة2.261.2038والترب�صات

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

يت���ضح م��ن خلال الج��دول �أن المتو�سط��ات الح�سابية لبعد ال�ش���ؤون الطلابية تراوحت بي�ن 2.26  و 3.31 
حي��ث كان �أعلاه��ا للعبارة  )32( الوح��دة الدرا�سية التقاطعية )المواد الثانوي��ة( مفيدة ومجدية، بينما 
كان��ت �أدناه��ا للعب��ارة رق��م )36(. وه��ذه النتيجة تل��زم الكلية �أخ��ذ ق��رارات خا�صة لتمكي�ن الطلبة من 

الح�صول على الخرجات العلمية والترب�صات.
- الخدمات المكتبية:

يو���ضح الجدول �أدناه المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع عبارات البعد ال�ساد�س )خدمات 
المكتبة( وترتيبها ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي ودرجة الموافقة لكل منها.



المجلة العربيـة لضمـان 114
جودة التعليم الجامعي

د. �سامية لـحـول        �أ. راوية حنا�شي        �أ. ريمة با�شة
المجلد الثامن  العدد )22( 2015م

جدول  رقم )8( المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات خدمات المكتبة

المتو�سط العبارةالرقم
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

الموافقة

متو�سطة2.821.3242�أ�شعر بالر�ضا 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 )�أثاث، 41
متو�سطة2.781.2183كرا�سي....(

متو�سطة2.531.2516وجود برامج تعليمية �إلكترونية في المكتبة42

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

يت���ضح م��ن خلال الجدول �أن المتو�سطات الح�سابية لبع��د خدمات المكتبة تراوحت بين 2.53 و 2.95 حيث 
كان �أعلاها للعبارة  )38( نظام البحث في المكتبة عن المادة المطلوبة منا�سب، بينما كان �أدناها للعبارة رقم 
)42(. وهذا ما يلزم الكلية ب�أخذ قرارات خا�صة بتوفير تجهيزات حديثة من خلال توفير برامج تعليمية 
�إلكتروني��ة في المكتبة، بالإ�ضاف��ة �إلى �ضرورة الاهتمام بحل م�شاكل الطلبة و�إثراء المكتبة بمختلف الكتب 

الجديدة.
 • المتغير التابع:

يو���ضح الج��دول �أدن��اه المتو�سط��ات الح�سابي��ة والانحرافات المعياري��ة لعبارة ر���ضا الطلبة عل��ى الخدمات 
المقدمة من طرف الكلية وح�ساب متو�سطها الح�سابي والانحراف المعياري.

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

العبارة

التكرارات والن�سب المئوية
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يلاح��ظ م��ن الج��دول �أن طلب��ة لي�سان�س�� LMD بكلي��ة العل��وم الاقت�صادي��ة والتجارية وعل��وم الت�سيير 
بجامع��ة باتنة لهم ر�ضا متو�سط عن جودة خدماتها، لاأمر الذي يلزم الم�ؤ�س�سة �أخذ كل القرارات الخا�صة 

بتح�سينها ح�سب �أبعاد جودة الخدمة التعليمية.

ب. اختبار الفر�ضيات:
 • الفر�ضية الرئي�سة لاأولى:

  م��ن �أج��ل اختبار الفر�ضي��ة الرئي�سة نحتاج �إلى و�ضع فر�ضيتين هما: فر�ضي��ة العدم والفر�ضية البديلة، 
على اعتبار �أن فر�ضية العدم خا�ضعة للاختبار، �أي �أنها قد تكون غير �صحيحة، مما يتطلب و�ضع الفر�ضية 

البديلة. 
فر�ضي��ة الع��دم H0  : لا يوج��د �أث��ر ذو دلالة �إح�صائية لجودة خدمات التعلي��م الجامعي المقدمة في كلية 
العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة -الجزائر على ر�ضا الطالب في مرحلة التدرج 

 .)LMD لي�سان�س من نظام(
الفر�ضي��ة البديل��ة H1: يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية لجودة خدم��ات التعليم الجامعي المقدمة في كلية 
العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة -الجزائر على ر�ضا الطالب في مرحلة التدرج 

 .)LMD لي�سان�س من نظام(
ANOVA الجدول رقم )10( تحليل تباين الانحدار

مجموع مربع 
متو�سط مربع درجات الحريةالتباين

التباين
 F قيمة
م�ستوى المعنويةالمح�سوبة

الانحدار 
البواقي

51.044
316.687

6
365

8.507
0.8689.8050.000

367.731371المجموع

يت���ضح من الجدول �أعلاه �أن قيمة F تق��در بـ )9.805( وقيمة م�ستوى المعنوية المح�سوب المقابلة لها بلغت 
)0.000( ، �أي �أن قيم��ة F معنوي��ة �إح�صائي��ا، ويعن��ي ه��ذا رف���ض الفر�ضي��ة الرئي���سة ال�صفرية وقبول 
الفر�ضي��ة الرئي���سة البديلة القائمة على وج��ود ت�أثير ذي دلالة �إح�صائية لجودة ج��ودة خدمة التعليم 
الجامعي في كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة -الجزائر �إجمالا على ر�ضا 

..)LMD الطالب في مرحلة التدرج )لي�سان�س من نظام
�إن اختب��ار في�ش��ر ق��د يكون م�ضللا لكون��ه يختبر معنوي��ة لاأنموذج �إجم��الا، ومن �أجل اختب��ار الفر�ضيات 
الجزئية فقد تم اعتماد اختبار T، لاختبار معنوية كل معلمة من معلمات لاأنموذج على حدة، وذلك عند 

م�ستوى معنوية α=% 5 ، والجدول �أدناه يو�ضح ذلك. 
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_T _ الجدول رقم )11( اختبار معنوية معاملات الانحدار وفقا لإح�صائية

معاملات البيانات  B
م�ستوى المعنوية BETATالخط�أ المعياريالانحدار

)SIG(

0.92400.24903.7180.0000الثابت

0.23200.06900.20003.3430.0010النظام الإداري

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��شؤون الطلابية

0.03000.07500.02500.39800.6910خدمات المكتبة

ومن �أجل تف�سير نتائج الجدول �أعلاه، لابد من تف�صيل دقيق للفر�ضيات الجزئية الواجب اختبارها والتي 
�سيتم عر�ضها فيما يلي: 

- الفر�ضية الفرعية لاأولى: 
Ho: لا يوج��د ت�أثري� ذو دلال��ة �إح�صائية للنظام لاإداري في كلية العل��وم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير 

بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % . 
H1 : يوجد ت�أثير ذو دلالة �إح�صائية للنظام لاإداري في كلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة 

باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .
يو���ضح الج��دول �أعال�ه ب�أن قيم��ة معام��ل الانح��دار بالن�سب��ة للمتغري� الم�ستق��ل )النظ��ام لاإداري( بلغت 
)0.232( والقيم��ة المعياري��ة المقابل��ة لها هي )0.200( وقيمة T المقابلة له��ذه لاأخيرة )3.343( وهي 
معنوي��ة �إح�صائي��ا، حيث بلغت قيم��ة م�ستوى المعنوية المح���سوب )SIG( القيم��ة )0.000( وهي �أقل من 
قيم��ة م�ست��وى المعنوية المعتم��د )0.05( �أو 5 % . وهذا يعني رف�ض الفر�ضي��ة ال�صفرية وقبول الفر�ضية 
البديل��ة الت��ي تن�ص على وجود ت�أثير ذي دلالة �إح�صائية بين النظام لاإداري في كلية العلوم الاقت�صادية 

وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة والر�ضا لاإجمالي للطالب. 
- الفر�ضية الفرعية الثانية : 

Ho: لا يوج��د �أث��ر ذو دلال��ة �إح�صائي��ة لهيئ��ة التدري�س�� في كلي��ة العل��وم الاقت�صادي��ة وعل��وم الت�سيير 
بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .

 H1 : يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية لهيئة التدري�س في كلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة 
باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .

م��ن خلال الج��دول �أعلاه يتبين �أن قيمة معامل الانحدار بالن�سبة للمتغير الم�ستقل )هيئة التدري�س( بلغت 
)0.122( والقيم��ة المعياري��ة المقابل��ة لها هي )0.082( وقيمة T المقابلة له��ذه لاأخيرة )1.211( وهي 
غري� معنوي��ة �إح�صائي��ا، حي��ث بلغت قيم��ة م�ست��وى المعنوي��ة المح���سوب )SIG( القيم��ة )0.227( وهي 
%  . وهذا يعني قب��ول الفر�ضية ال�صفرية ورف�ض  �أعل��ى م��ن قيم��ة م�ستوى المعنوية المعتم��د )0.05( �أو 5 
الفر�ضي��ة البديل��ة القائم��ة على وج��ود ت�أثري� ذي دلالة �إح�صائي��ة بين هيئ��ة التدري�س في كلي��ة العلوم 
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الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة ور�ضا الطالب.
- الفر�ضية الفرعية الثالثة: 

لا يوج��د �أث��ر ذو دلالة �إح�صائية للبرنام��ج التعليمي في كلية العل��وم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير  	:Ho
بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .

يوج��د �أث��ر ذو دلال��ة �إح�صائية للبرنامج التعليمي في كلية العل��وم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير  	:H1
بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .

نلاحظ من الجدول �أعلاه �أن قيمة معامل الانحدار بالن�سبة للمتغير الم�ستقل )المعلومات( بلغت )0.154( 
والقيم��ة المعيارية المقابلة لها ه��ي )0.115( وقيمة T المقابلة لهذه لاأخيرة )1.600( وهي غير معنوية 
�إح�صائي��ا، حي��ث بلغ��ت قيمة م�ست��وى المعنوية المح���سوب )SIG( القيم��ة )0.111( وهي �أكرب� من قيمة 
%  . وهذا يعني رف�ض الفر�ضية ال�صفرية وقبول الفر�ضية البديلة. م�ستوى المعنوية المعتمد )0.05( �أو 5 

-  الفر�ضية الفرعية الرابعة: 
Ho: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية لتكنولوجيا التعليمية في كلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير 

بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .
H1: يوج��د �أث��ر ذو دلال��ة �إح�صائي��ة لتكنولوجيا التعليمية في كلية العل��وم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير 

بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .
يبي�ن الج��دول �أعلاه �أن قيمة معام��ل الانحدار بالن�سبة للمتغري� الم�ستقل )التكنولوجي��ا التعليمية( بلغت 
)0.067-( والقيم��ة المعياري��ة المقابل��ة لها ه��ي )0.062-( وقيمة T المقابلة له��ذه لاأخيرة )1.047-( 
وه��ي غري� معنوية �إح�صائيا، حي��ث بلغت قيمة م�ستوى المعنوية المح���سوب )SIG( القيمة )0.296( وهي 
�أكرب� م��ن قيمة م�ستوى المعنوي��ة المعتمد )0.05( �أو 5 % . وه��ذا يعني قبول الفر�ضي��ة ال�صفرية ورف�ض 

الفر�ضية البديلة.
-  الفر�ضية الفرعية الخام�سة:

 Ho: لا يوج��د �أث��ر ذو دلال��ة �إح�صائية لل�ش���ؤون الطلابية في كلي��ة العلوم الاقت�صادية وعل��وم الت�سيير 
بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .

H1:  يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية لل�ش�ؤون الطلابية في كلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة 
باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .

ي�شري� الج��دول �أعال�ه �أن قيم��ة معام��ل الانح��دار بالن�سبة للمتغري� الم�ستق��ل )ال�ش���ؤون الطلابي��ة( بلغت 
)0.121( والقيم��ة المعياري��ة المقابل��ة لها هي )0.092( وقيمة T المقابلة له��ذه لاأخيرة )1.411( وهي 
غير معنوية �إح�صائيا، حيث بلغت قيمة م�ستوى المعنوية المح�سوب )SIG( القيمة )0.159( وهي �أكبر من 
%  . وهذا يعني قب��ول الفر�ضية ال�صفرية ورف�ض الفر�ضية  قيم��ة م�ست��وى المعنوية المعتمد )0.05( �أو 5 

البديلة.
- الفر�ضية الفرعية ال�ساد�سة:

Ho: لا يوج��د �أث��ر ذو دلال��ة �إح�صائية لخدمات المكتب��ة في كلية العلوم الاقت�صادي��ة وعلوم الت�سيير 
بجامعة باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .

H1: يوج��د �أث��ر ذو دلالة �إح�صائية لخدم��ات المكتبة في كلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة 
باتنة على ر�ضا الطالب عند م�ستوى معنوية 5 % .
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ي�شير الجدول �أعلاه �أن قيمة معامل الانحدار بالن�سبة للمتغير الم�ستقل )خدمات المكتبة( بلغت )0.030( 
والقيم��ة المعياري��ة المقابلة لها ه��ي )0.025( وقيمة T المقابلة لهذه لاأخيرة )0.398( وهي غير معنوية 
�إح�صائي��ا، حي��ث بلغ��ت قيمة م�ست��وى المعنوية المح���سوب )SIG( القيم��ة )0.691( وهي �أكرب� من قيمة 
%  . وهذا يعني قبول الفر�ضية ال�صفرية ورف�ض الفر�ضية البديلة.  م�ستوى المعنوية المعتمد )0.05( �أو 5 

ومما �سبق يمكن ت�شكيل �أنموذج الانحدار الخطي على النحو لاآتي:
الر���ضا لاإجم��الي للطالب = 0.232 )النظ��ام لاإداري(+ 0.12 )هيئة التدري�س��( + 0.154 ) البرنامج 
التعليم��ي( + 0.167 )التكنولوجي��ا التعليمي��ة( + 0.121 ) ال�ش���ؤون الطلابي��ة (+ 0.03 )خدم��ات 

المكتبة( +  0.924.
 • الفر�ضية الرئي�سة الثانية:

Ho: لا توج��د ف��روق ذات دلال��ة �إح�صائي��ة عند م�ستوى المعنوية 0.05 بي�ن خ�صائ�ص الطالب )النوع – 
العم��ر - الحال��ة الاجتماعي��ة -الحالة المهني��ة(  في مرحلة الت��درج )لي�سان�س من نظ��ام LMD( في كلية 

العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة - الجزائر ور�ضا الطالب.
H1: توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى المعنوية 0.05 بين خ�صائ�ص الطالب )النوع – العمر 
– الحالة الاجتماعية – الحالة المهنية(  في مرحلة التدرج )لي�سان�س من نظام LMD( في كلية العلوم 
الاقت�صادي��ة وعل��وم الت�سيير بجامعة باتنة - الجزائر ور�ضا الطالب. ومن �أجل قبول الفر�ضية �أعلاه، من 

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

الن�سبيةالمتغير  Fالقرارالقيمة الاحتمالية

لا يوجد اختلاف0.6170.433النوع

لا يوجد اختلاف0.0510.821العمر

لا يوجد اختلاف2.0320.155الحالة الاجتماعية

لا يوجد اختلاف0.4390.508الحالة المهنية

 spss الم�صدر: تم �إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج
     يت���ضح م��ن خال�ل الج��دول عدم وجود اختال�ف في ر���ضا الطالب في مرحل��ة التدرج )لي�سان�س�� من نظام 
LMD( بكلي��ة العل��وم الاقت�صادي��ة وعلوم الت�سيير بجامعة باتن��ة - الجزائر تعزى �إلى الاختلاف في 

خ�صائ�صه )النوع – العمر – الحالة الاجتماعية – الحالة المهنية(. 
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الخاتمة
     �إن الاتجاه��ات الحديث��ة ف��ى قيا�س ج��ودة خدمة التعليم الجامع��ي و�إدارته لا تعمل عل��ى تفادى ق�صر 
النظر وقيا�س مخرجات التعليم الجامعي المتمثلة في توافر خ�صائ�ص �إبداعية ومعرفية ومهارية و�سلوكية 
في الخريجي�ن فح���سب،‏ ب��ل تمت��د �إلى قيا�س ج��ودة عنا�صر نظ��ام تقديم الخدم��ة التعليمية عل��ى م�ستوى 
الجامع��ة.‏ وانطلاق��ا من حاجة الجزائر �إلى نظ��ام للتعليم الجامعي قادر على الوف��اء باحتياجات مجتمع 
المعرف��ة وال�صناع��ة، ف�إن الجودة ه��ي القوة الدافعة المطلوب��ة لدفع هذا النظام ب�شكل فع��ال لتحقيق هذه 

لاأهداف.
  وق��د �أك��دت نتائ��ج الدرا���سة وج��ود �أثر لج��ودة خدم��ات التعليم الجامع��ي في كلي��ة العل��وم الاقت�صادية 
والتجاري��ة وعل��وم الت�سيير بجامعة باتنة -الجزائ��ر ور�ضا الطالب في مرحلة الت��درج )لي�سان�س من نظام 
LMD(. وقد تم ذلك من خلال جمع البيانات من عينة ع�شوائية منتظمة تقدر بـ 372 مفردة عن طريق 
ا�ستبانة تم ت�صميمها لهذه الغاية. كما ا�ستخدمت الدرا�سة لاأ�ساليب لاإح�صائية الو�صفية والا�ستدلالية 
لتف�ري�س بياناته��ا واختب��ار فر�ضياتها الخا�صة بالتحلي��ل والك�شف عن علاقات الت�أثري� المبا�شرة بين المتغير 
الم�ستق��ل الرئي�س )جودة خدمات التعلي��م الجامعي: النظام لاإداري، هيئة التدري�س��، البرنامج التعليمي، 

التكنولوجية التعليمية، ال�ش�ؤون الطلابية وخدمات المكتبة( والمتغير التابع )ر�ضا الطالب(.

الاستنتاجات 
وقد خل�صت الدرا�سة �إلى عدد من النتائج، �أهمها:

وج��ود ت�أثري� ذي دلال��ة �إح�صائي��ة لج��ودة الخدم��ات التعليمي��ة المقدمة م��ن طرف كلي��ة العلوم  	.1
الاقت�صادي��ة والتجاري��ة وعل��وم الت�سيري� �إجمالا عل��ى ر�ضا طلب��ة لي�سان�س�� LMD ، ح�سب نتيجة 

الفر�ضية الرئي�سة لاأولى.
وجود انحرافات ما بين جودة الخدمة التعليمية المتوقعة من طرف الطالب ح�سب متطلباته المهارية  	.2

ولاإبداعية والجودة الم�ستخدمة من طرف الكلية.
�إن 2.4  %من المبحوثين را�ضون تماما عن خدمات هذه الكلية  و 11.8 % فقط ممن لديهم ر�ضا �إلى  	.3

حد ما عن خدمات هذه الكلية وهي ن�سبة �ضعيفة جدا. )ح�سب نتائج الجدول رقم 9(.
�إن 51.9 % مم��ن لديه��م ر���ضا متو���سط من طرف طلبة لي�سان�س LMD عن ج��ودة خدمات الكلية،  	.4

لاأمر الذي يلزمها �أخذ كل القرارات الخا�صة بتح�سينها. )ح�سب نتائج الجدول رقم 9(
وجود درجة موافقة متو�سطة على كل خدمات الكلية، ما عدا خدمة التكنولوجيا التعليمية �أي كانت  	.5

الموافقة منخف�ضة. ح�سب نتائج المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدرا�سة.
ع��دم ر���ضا طلب��ة لي�سان�سLMD في الكلية ع��ن تعامل لاإدارة مع �ش��كاوى الطلبة بجدية وعدم  	.6
الا�ستم��اع لاقتراحاته��م، بالإ�ضافة �إلى ع��دم ر�ضاهم عن توفيرها للخدم��ات بالفعالية المطلوبة من 

طرف الطالب. )ح�سب نتائج الجدول رقم 3 (
ع��دم ر���ضا طلبة لي�سان�سLMD ع��ن هيئة التدري�س ب�سبب عدم ق��درة لاأ�ستاذ على تنمية روح  	.7
لاإب��داع والمب��ادرة لدى الطلبة، وتنمية قدراته��م على التعاطي مع المخاط��ر والتهديدات، بالإ�ضافة 

�إلى عدم �إدراك لاأ�ستاذ للاحتياجات المهارية للطلاب. )ح�سب نتائج الجدول رقم 4(.
عدم ر�ضا طلبة لي�سان�سLMD عن البرنامج التعليمي ب�سبب عدم ملاءمته لاحتياجات �سوق العمل،  	.8
بالإ�ضاف��ة �إلى ع��دم تمكنه��م من لاإلم��ام بالمع��ارف لاأ�سا�سية بوا�سطة ه��ذا البرنام��ج. )ح�سب نتائج 

الجدول رقم 5(.
توفر  عدم  ب�سبب  الكلية  في  المتوفرة  التعليمية  التكنولوجية  عن   LMDلي�سان�س طلبة  ر�ضا  عدم  	.9

مخابر لغات وقاعات خا�صة لا�ستعمال لاإنترنت. )ح�سب نتائج الجدول رقم 6(.
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عدم ر�ضا طلبة لي�سان�سLMD عن ال�ش�ؤون الطلابية ب�سبب عدم تمكنهم من الح�صول على الخرجات  	.10
العلمي��ة والترب���صات، بالإ�ضاف��ة �إلى عدم وج��ود تنوع في ن�شاط��ات لاأعمال الموجه��ة والتطبيقية. 

)ح�سب نتائج الجدول رقم 7(.
ع��دم ر���ضا طلبة لي�سان�سLMD عن خدمات المكتبة ب�سبب عدم وجود برامج تعليمية �إلكترونية فيها،  	.11

بالإ�ضافة �إلى عدم تقديم  موظفي المكتبة خدمات فورية للطلبة. )ح�سب نتائج الجدول رقم 8(.
ع��دم وج��ود اختال�ف في ر�ضا الطالب في مرحلة التدرج )لي�سان�س من نظام LMD( بكلية العلوم  	.12
الاقت�صادي��ة وعل��وم الت�سيير بجامعة باتنة - الجزائر تعزى �إلى الاختال�ف في خ�صائ�صه )النوع – 

العمر – الحالة الاجتماعية – الحالة المهنية(. )ح�سب نتائج الفر�ضية الرئي�سة الثانية(

التوصيات 
�أو���صت الدرا���سة كلية العل��وم الاقت�صادية والتجارية وعل��وم الت�سيير بجامعة باتن��ة -الجزائر بعدد من 

التو�صيات بهدف ك�سب ر�ضا الطالب ح�سب متطلباته المهارية ولاإبداعية، �أهمها:
ا	لت�أكي��د عل��ى �ضرورة ارتب��اط التعليم العالي والجامع��ي بحاجة العمل في عملي��ة م�ستمرة وتحقيق  -
التكام��ل بينهم��ا، وذل��ك م��ن خلال تدري��ب الق��وى الب�شري��ة بع��د ت�أهيلها، ومن ث��م تكام��ل لاإعداد 

والتدريب كوظيفة رئي�سة لم�ؤ�س�سات التعليم العالي في ظل مفهوم التربية الم�ستمرة. 
تنفي��ذ عملي��ة تقويم دورية للم�ؤ�س�سات الجامعية والت�أكد من �أن لاأ�س�س التي و�ضعت عليها لاأهداف  	-
والا�ستراتيجي��ات والبرام��ج لتتواكب ومتطلبات التنمي��ة وحاجات ال�صناع��ة، بالإ�ضافة �إلى العمل 

على تح�ينس لاأداء ومتطلبات التطوير.
ا	لت�أكيد على التقييم الم�ستمر للأداء من �أجل رفع لاإنتاجية على جميع الم�ستويات. -

ن�ش��ر ثقاف��ة الجودة و�ضمان الج��ودة على كل الم�ستويات وب��كل الطرق بو�ضع خط��ط عمل تدريجية  	-
للتمكن من �إر�ساء ثقافة الجودة و�ضمانها. 

���ضرورة �إدراك كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعل��وم الت�سيير بجامعة باتنة -الجزائر �أهمية  	-
تقييم جودة خدماتها من وجهة نظر الطالب دون التقليل من �أهمية التقييم الداخلي.

�ضرورة التعرف على لاأبعاد المعتمدة من طرف الطالب في تقييم جودة خدمات التعليم العالي. 	-
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