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مستوى جودة الخدمات التعليمية وأثرها في رضا الطلبة: دراسة تطبيقية 
على طلبة جامعة سعيدة - الجزائر

الملخص:
ته��دف هذه الدرا�سة اإلى تحديد اأثر ج��ودة الخدمات التعليمية الّتي تقدمها جامعة - �سعيدة- الجزائر 
عل��ى ر�س��ا الطلبة، وذل��ك با�ستخ��دام مقيا���س الاأداء )SERVPERF( الذي يرك��ز على قيا���س الاأداء الفعلي 
للخدمة المقدمة، وقد تكونت عينة الدرا�سة من 370 طالب، ولمعالجة ذلك ا�ستخدمت ا�ستمارة ا�ستملت )29( 
فق��رة تم توزيعها على عين��ة الدرا�سة، وتم تفريغ البيان��ات وتحليل النتائج با�ستخ��دام البرنامج الاإح�سائي 
)SPSS v. 20(. اأظه��رت الدرا�س��ة اأن درج��ة تقدي��ر الطلب��ة لاأبع��اد جودة الخدم��ات التعليمي��ة المقدمة في 
الجامعة جاء بدرجة متو�سطة، حيث ح�سل على درجة كلية بلغت 57.4 %. اأظهرت النتائج كذلك اأن م�ستوى 
ر�س��ا الطلب��ة على جودة الخدمات التعليمية في الجامعة ج��اء بدرجة متو�سطة، حيث ح�سل على درجة كلية 
بلغ��ت 54 %. بين��ت النتائ��ج كذلك على وج��ود اأثر ذي دلال��ة اإح�سائية لجودة الخدم��ة التعليمية على ر�سا 
طلبة في الجامعة محل الدرا�سة عند م�ستوى دلالة )0.05(. كما قدمت الدرا�سة عدة تو�سيات كان من اأهمها 
�س��رورة الاهتم��ام بالاأ�ساليب الحديثة في الّتعامل مع الطلبة، والا�ستم��اع اإلى �سوتهم، والتّكيز عليهم، لاأنّهم 

محور كلّ العمليات التعليمية.

الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة، التعليم، ر�سا الطلبة.
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Level of Quality Education Services and the Effect on 
Students’ Satisfactory: A Filed Study at Saida University – 

Algeria

Abstract:

This study aimed to determine the effect of the quality of services offered by 
Saida University – Algeria – on students’ satisfaction, using a scale of Service 
Performance (SERVPERF), which mainly focused on measuring the actual 
performance of the service provided to students. To achieve this objective, 
a questionnaire, consisting of (29) items, was developed and distributed to 
the study sample which consisted of 370 students.; The collected data was 
statistically analyzed using the (SPSS v. 20) statistical program. The study 
results showed that the degree of appreciation of the quality of services by 
students was on average, with an overall degree of 57.4 %. The results also 
showed that students’ satisfaction of the quality of educational services at 
the University was on average, with an overall degree of 54 %. There was 
also a statistically significant effect on the quality of educational services to 
the satisfaction of students of (0.05). Finally, the study proposed a number of 
recommendations the most important of which were that modern methods 
of dealing with students should be followed, including considering their 
needs and voices, and taking care of them, because they are the focus of all 
educational processes.

Keywords: Quality of service, Teaching, Students’ satisfaction.
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المقدمة:
يعد التعليم الجامعي من اأهم موؤ�س�سات التعليم في المجتمعات، لما له من دور فعّال ومميز في �سناعة اأجيال 
الم�ستقب��ل، الت��ي تمتلك مقوم��ات النجاح ومتطلب��ات الع�سر، وتطوي��ر المجتمعات بما لديها م��ن طاقات ومعارف 
علمي��ة حديث��ة تمكنها من بن��اء م�ساريع حيوية، كما تعت��بر الجامعة البداية الرئي�سية الت��ي تمر من خلالها 
اأ�سالي��ب التطوي��ر والتق��دم في المجتمع، حي��ث اإن التقدم العلم��ي والتكنولوجي على كاف��ة الاأ�سعدة يخرج من 

بوابة الجامعة. 
ل��ذا اأ�سبح من ال�سروري رب��ط التعليم الجامعي بالاهتمامات والحاجات اليومي��ة للمجتمعات والموؤ�س�سات 
ب�سقيه��ا الاإنتاج��ي والخدمي، مم��ا يتطلب اإعادة النظ��ر في وظائف الجامعات لتوفير مخرج��ات ملائمة ل�سوق 
العم��ل والتاأكي��د على �س��رورة ربط الجامعات وتطوي��ر اأدائها مع تط��ور المجتمع باعتب��اره الم�ستفيد الخارجي 
الاأول م��ن الخدم��ة التعليمية، ولا يتم ذلك اإلا اإذا تم التعرف على احتياجات اأفراد المجتمع لما يريدون توفره 
في الجامع��ات وموؤ�س�س��ات التعليم العالي، وال�سعي لاإيجاد م�ستويات عالي��ة للمتخرجين من الجامعة، وذلك من 

خلال تقديم خدمات ذات الجودة المطلوبة. 
وبذل��ك ت�سع��ى الدرا�سة الحالية اإلى التعرف على اأثر قيا�س جودة الخدمات التعليمية على ر�سا الطلبة 

وذلك في اإحدى الجامعات الجزائرية.
مشكلة الدراسة وأسئلتها:

تتمث��ل م�سكل��ة الدرا�سة في محاولة قيا�س جودة الخدمات التعليمي��ة التي تقدمها الجامعات الجزائرية 
واأثره��ا في ر�س��ا الطلبة وذلك با�ستخدام مقيا���س الاأداء )SERVPERF( باأبعاده الخم�س��ة )العنا�سر المادية 
الملمو�سة، والاعتمادية، والا�ستجابة، والاأمان، والتعاطف( بغية تحقيق ر�سا الطلبة، وبالتالي رفع من م�ستوى 

جودة المنتج التعليمي، وبناء على ما �سبق، فاإنه يمكن بلورة م�سكلة الدرا�سة بطرح الت�ساوؤل الرئي�سي الاآتي:
ما اأثر اأبعاد جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها جامعة – �سعيدة – الجزائرية على ر�سا الطلبة؟

ويتفرع من هذا ال�سوؤال مجموعة من الت�ساوؤلات التي ت�سعى الدرا�سة اإلى الاإجابة عنها، وهي:
م��ا م�ست��وى اأبعاد ج��ودة الخدم��ة التعليمية التي تقدمه��ا جامعة - �سعي��دة- الجزائرية ح�س��ب الاأبعاد   .1

المكونة لمقيا�س SERVPERF؟
ما اأهم اأبعاد جودة الخدمة التي تقدمها جامعة – �سعيدة – الجزائرية؟   .2

هل يمكن ا�ستخدام مقيا�س الاأداء )SERVPERF( كاأحد المقايي�س المهمة لقيا�س ر�سا الطلبة؟  .3

فرضيات الدراسة:
ا�ستنادا اإلى م�سكلة الدرا�سة تمت �سياغة الفر�سيات الاآتية:

يوجد اأثر ذو دلالة اإح�سائية لاأبعاد جودة الخدمة التعليمية على ر�سا طلبة.  -
وج��ود فروق��ات ذات دلالة اإح�سائي��ة في اإجابة عينة الدرا�سة على اأثر اأبع��اد جودة الخدمة التعليمية   -

تعزى اإلى الخ�سائ�س ال�سخ�سية والمتمثلة ب� )الجن�س، الموؤهل العلمي والكلية(.
أهداف الدراسة:
تهدف هذه الدرا�سة اإلى:

معرف��ة تقيي��م الطلب��ة لجودة الخدم��ات التي تقدمه��ا جامعة - �سعي��دة- الجزائرية م��ن ناحية الاأداء   .1
.SERVPERF ح�سب الاأبعاد الخم�سة المكونة لمقيا�س

التعرف على اأهمية العوامل اّلتي ي�ستخدمها الطلبة في تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة لهم.  .2
3.  تحديد م�ستوى الر�سا العام عن الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعة.
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توف��ير معلوم��ات ت�ساع��د روؤ�س��اء واإدارات الجامع��ات الجزائرية في قيا���س جودة ما تقدم��ه من خدمات،   .4
وتحدي��د اأه��م العوام��ل الت��ي ت��وؤدي اإلى تحقيق ر�س��ا الطلب��ة من الخدم��ات لمعرف��ة اأولوي��ات الّتح�سين 

والتطوير.
تحدي��د م��دى الق��درة عل��ى ا�ستخ��دام مقيا���س الاأداء )SERVPERF( لقيا���س م�ست��وى ر�س��ا الطلبة من   .5

الخدمات الجامعية.
أهمية الدراسة:

تكم��ن اأهمي��ة هذه الدرا�سة في تو�سي��ح اأهمية الدور المهم الذي يوؤديه تطبي��ق مقيا�س جودة الخدمة في 
تحقي��ق ر�س��ا الطالب وبالتالي التح�سين من م�ستوى جودة الخدمات التعليمية، كما ت�سعى هذه الدرا�سة كذلك 
اإلى محاولة تح�سي�س متخذي القرار في الجامعات الجزائرية ب�سرورة اإعطاء اأهمية لا�ستعمال مقيا�س جودة 
الخدم��ة التعليمية المقدمة من الجامعة واعتباره اأداة فعالة في رفع م�ستوى جودة التعليمية من جهة، وتلبية 

رغبات وحاجات الزبائن )الطلبة والمجتمع( المتعددة والمتجددة من جهة اأخرى.
حدود الدراسة:

- الحدود الزمنية: تم اإجراء هذه الدرا�سة خلال المو�سم الدرا�سي 2016/2015.
- الحدود المكانية: اقت�سرت الدرا�سة على جامعة – �سعيدة–الجزائر.

- الحدود الب�سرية: اقت�سرت الدرا�سة على عينة من طلبة جامعة – �سعيدة – الجزائر.
مصطلحات الدراسة:

ج��ودة الخدمة: كل ما يمك��ن اأن تقدمه الجامعة لطلبته��ا من اإجراءات وت�سهي��لات، وو�سائل وم�ساعدات 
تمكنهم من الالتحاق بالجامعة والا�ستمرار في الدرا�سة )الدراركة، 2001، �س143(.

خدم��ة التعلي��م العالي: تعني قدرة مجم��وع خ�سائ�س ومميزات المنت��ج التعليمي على تلبي��ة متطلبات الطالب، 
و�سوق العمل والمجتمع وكافة الجهات الداخلية والخارجية المنتفعة )العبادي، 2006، �س37(.

الطلب��ة: ه��م الذين اأنهوا الدرا�س��ة في مرحلة التعليم الثان��وي وملتحقين للدرا�سة في مرحل��ة التعليم الجامعي 
)نه��اد، 2014، ���س61(، ويق�سد بالطلبة اإجرائيا في هذه الدرا�س��ة الدار�سون الملتحقون فعلا للدرا�سة في المو�سم 

الدرا�سي 2016/2015 في جامعة – �سعيدة – الجزائر.
مقيا���س SERVPERF: ه��و نم��وذج لقيا���س ر�س��ا العم��لاء عن ج��ودة الخدمة، تق��وم فكرته عل��ى قيا�س 
الاأداء الفعل��ي، ويتك��ون من 22 فقرة تت��وزع على خم�سة اأبع��اد للجودة هي الجوانب الملمو�س��ة، والاعتمادية، 

والا�ستجابة، والاأمان والتعاطف.
الإطار النظري:

اأولًا: مفهوم جودة الخدمة:
يحظ��ى مو�سوع الجودة باهتمام متزايد في كل المنظم��ات، لا�سيما بعدما تنبهت هذه المنظمات اإلى اأهمية 
تطوي��ر وتح�سين الجودة، واأ�سبح ه��ذا المفهوم كمدخل اأ�سا�سي لمواجهة التحدي��ات الداخلية والخارجية التي 
ب��داأت في مواجهته��ا، لا�سيما بعد ظه��ور التكتلات الاقت�سادية، ف�س��لا عن التط��ورات التكنولوجية المتلاحقة 
والاهتم��ام بق�سايا البيئة، والتغير الحا�س��ل في �سلوك الم�ستهلك الذي بداأ ينظر للجودة كمعيار اأ�سا�سي لتقييم 
واختيار ما ي�سبع حاجاته ورغباته )نايف، 2006، �س24(. ومن هنا وجب على المنظمات األا تحكم على جودة 
خدماته��ا ح�س��ب م��ا تراه هي، ولك��ن اأن يكون الحك��م عليها من طرف العم��لاء ومختلف الاأط��راف المتعاملة في 
ه��ذه ال�س��وق )Goyhenetche,2007,28(، وهذا الاهتم��ام اأدى اإلى تباين واختلاف و�سعوبة في تحديد 
مفهوم الجودة، وترجع هذه ال�سعوبة اإلى الخ�سائ�س العامة المميزة للخدمات قيا�سا اإلى ال�سلع المادية، وتميل 
غالبي��ة التعريف��ات الحديثة لجودة الخدمة على اأنها معيار لدرجة تطابق الاأداء الفعلي للخدمة مع توقعات 

الزبائن لهذه الخدمة، وذلك على النحو الذي يعر�سه ال�سكل الاآتي:الدرا�سات العليا:
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 ال�شكل )1(: مفهوم جودة الخدمة 
.)337 الم�شدر: )حداد، 1999، 

ويمكن التعبير عن ذلك ريا�سيا كالاآتي: جودة الخدمة = اإدراك العميل للاأداء الفعلي – توقعات العميل 
لم�ستوى الاأداء. وعلى �سوء المعادلة ال�سابقة يمكن ت�سور ثلاث م�ستويات للخدمة وهي )نايف، 2006(:

الخدم��ة العادي��ة: وه��ي تل��ك الخدمة الت��ي تتحق��ق عندم��ا يت�س��اوى اإدراك العمي��ل لاأداء الخدمة مع   اأ( 
توقعاته الم�سبقة عنها.

 ب( الخدم��ة الرديئ��ة: وهي تلك الخدم��ة التي تتحقق عندما يتدن��ى الاأداء الفعلي للخدم��ة عن م�ستويات 
التوقعات بالن�سبة لها.

الخدمة المتميزة: وهي تلك الخدمة التي تتحقق عندما يفوق اأو يتجاوز الاأداء الفعلي للخدمة توقعات   ج( 
العملاء بالن�سبة لها.

ويمكن ح�سر التعريفات المقدمة في مجال جودة الخدمة في ثلاث مجموعات اأ�سا�سية وهي: 
مجموع��ة التعريف��ات التي تحاول اأن تركز على جودة الخدمة وتحت��وي في طياتها على طبيعة الخدمة   .1

وبالتالي تقوم بتق�سيمها اإلى مجموعة من الاأبعاد.
مجموعة التعريفات التي قامت بالتكيز على عملية اأداء الخدمة ذاتها، فالجودة اأو عدم الجودة تعرف   .2
باأنها مدى وجود فجوات بين المنظمة وبين جمهورها، وت�سعى المنظمات دائما اإلى تحقيق الجودة واإغلاق 

هذه الفجوات.
مجموعة التعريفات الموجهة للعملاء �سواء ب�سكل �سمني اأو ب�سكل �سريح ويركز التعريف ب�سكل عام على   -

اأن الهدف النهائي هو اأن تعمل المنظمة على اإر�ساء واإ�سعاد العميل.
وبتطبيق مفهوم الت�سويق الحديث، فاإننا نميل اإلى تبني وجهة النظر المجموعة الثالثة، التي ترى اأن مفهوم 
جودة الخدمة يكمن في اإدراك العملاء. لاأنها تعتمد في اأ�سا�سها على فكرة الجودة الن�سبية الملمو�سة لدى 
العمي��ل، وتقا���س الجودة على اأ�سا�س كونه��ا تمثل قدرة الموؤ�س�سة على تلبية احتياج��ات العميل واإ�سباعها 

ب�سكل اأف�سل من المناف�سين.
لق��د اأ�سب��ح وا�سحاً اأن جودة الخدمات اأمر مل��ح يواجه المنظمات المختلفة، فلم يع��د يكفي مجرد الاإيمان 
باأهمي��ة تق��ديم خدم��ة ذات ج��ودة متمي��زة، واإنم��ا يتطل��ب �سع��ي الاإدارة اإلى الاهتم��ام ب�س��كاوى العم��لاء 
واقتاحاته��م، ومعرفة انطباعاتهم عن الخدمة المقدمة، وتطوير جودة الخدمة، والارتقاء بم�ستواها، حتى 
ت�سل اإلى التميز الذي يطمح اإليه مقدمو الخدمة والم�ستفيدون منها على حد �سواء )اإدري�س، 2006، �س37(.
اإذن فج��ودة الخدم��ات لا بد اأن تعك�س ما اإذا كانت هذه الج��ودة ت�سبع متطلبات الم�ستخدمين لها، واإلى اأي 
م��دى يتحق��ق مثل هذا الاإ�سباع، وكذلك ما اإذا كانت ق��د حققت الهدف الذي من اأجله وجدت الخدمة واإلى اأي 

مدى تم تحقيق ذلك. فخلا�سة القول: اإن جودة الخدمة هي المحدد الرئي�سي لر�سا العميل اأو عدم ر�ساه.



69 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

د. حميدي زقاي         د. محمد وزاني   
المجلد العا�شر  العدد )30( 2017م

https://doi.org/10.20428/AJQAHE.10.4.3

ثانياً: مفهوم الجودة في التعليم:
يتعل��ق مفه��وم الجودة في التعليم بكافة ال�سم��ات والخ�سائ�س التي تتعلق بالمج��ال التعليمي، والتي تظهر 
ج��ودة النتائ��ج المراد تحقيقها. وتعرف الج��ودة في التعليم العالي باأنها" اأ�سل��وب متكامل يطبق في جميع فروع 
المنطق��ة التعليمي��ة وم�ستوياته��ا ليوفر للعامل��ين وفرق العمل الفر�س��ة لاإ�سباع حاجات الط��لاب والم�ستفيدين 
م��ن عملية التعلي��م اأو هي فعالية تحقيق اأف�سل خدمات تعليمية بحثي��ة وا�ست�سارية بكفاءة الاأ�ساليب وباأقل 
التكالي��ف وباأعلى جودة ممكن��ة" )ال�سرايرة، 2008، ���س10(، كما تعتبر جودة التعليمي��ة: "عملية اإدارية 
ترتك��ز على مجموعة من القيم، وت�ستمد طاقة حركتها م��ن المعلومات التي توظف مواهب العاملين، وت�ستثمر 
قدراته��م الفكرية في مختلف م�ستويات التنظيم على نحو اإبداعي ل�سمان تحقيق التح�سين الم�ستمر للمنظمة، 
ويمك��ن ترجمة احتياجات ورغبات وتوقعات الدار�سين المتخرجين من الجامعة كمخرجات لنظام التعليم اإلى 
خ�سائ���س ومعاي��ير محددة في المتخ��رج، وتكون اأ�سا�سا لت�سمي��م برامج مع التطوير الم�ستم��ر" )النجار، 2000، 

�س73(.
ثالثاً: اأبعاد جودة الخدمة التعليمية:

اإلى اأولهم��ا  ين�س��ب  الخدم��ة  ج��ودة  لقيا���س  اأ�سلوب��ين  هن��اك  اأن  اإلى  الدرا�س��ات   ت�س��ير 
 )SERVQUAL( حيث تمكنوا من ت�سميم مقيا�سهم ال�سهير )ا)1985Berryو Zeithaml ،Parasuraman 
وه��و ال��ذي ي�ستند على توقعات العم��لاء لم�ستوى الخدمة واإدراكهم لم�ستوى اأداء الخدم��ة المقدمة بالفعل، ومن 
ثم تحديد الفجوة بين هذه التوقعات والاإدراكات، حيث حددوا في البداية ع�سر اأبعاد لقيا�س جودة الخدمة 
وه��ي: الاعتمادي��ة، والاأم��ان، و�سهولة الو�س��ول، وفهم الم�ستهل��ك، والات�س��ال، والاأ�سياء الملمو�س��ة، والجدارة، 

و�سرعة الاأداء، والتاأهيل، واللباقة.
وف��ى درا�سة لاحق��ة )Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2002( تمكنوا من دمج هذه الاأبعاد 
الع�س��رة في خم�سة اأبعاد احتوت عل��ى اثنتين وع�سرين عبارة تتجم مظاهر جودة الخدمة بالن�سبة لكل بعد 

من هذه الاأبعاد وعلى النحو الاآتي:
العنا�س��ر المادية الملمو�سة)Tangibles(: وتت�سمن هذه العنا�سر اأربعة متغيرات، تقي�س توافر حداثة . 1

ال�سكل في تجهيزات المنظمة، والروؤية الجذابة للت�سهيلات المادية، والمظهر الاأنيق لموظفيها، وتاأثير المظهر 
العام للمنظمة.

الاعتمادي��ة)Reliability(: وتت�سم��ن خم�س��ة متغيرات تقي�س وف��اء المنظمة بالتزاماته��ا التي وعدت . 2
به��ا عملاءها، واهتمامها بحل م�ساكلهم، وحر�سها على تح��ري الدقة في اأداء الخدمة، والتزامها بتقديم 
خدماته��ا في الوقت الذي وع��دت فيه بتقديم الخدمة لعملائها، واحتفاظه��ا ب�سجلات دقيقة خالية من 

الاأخطاء.
�سرع��ة الا�ستجابة)Responsiveness(: ويت�سمن ه��ذا البعد اأربعة متغيرات، تقي�س اهتمام المنظمة . 3

باإع��لام عملائه��ا بوق��ت تاأدي��ة الخدمة، وحر���س موظفيها عل��ى تقديم خدم��ات فورية له��م، والرغبة 
الدائمة لموظفيها في معاونتهم، وعدم ان�سغال الموظفين عن الا�ستجابة الفورية لطلباتهم.

الثقة والاأمان)Assurance(: ويحتوي هذا البعد على اأربعة متغيرات تقي�س حر�س الموظفين على زرع . 4
الثق��ة في نفو�س العملاء، و�سعور العملاء بالاأمان في تعاملهم مع الموظفين، وتعامل الموظفين بلباقة معهم، 

واإلمامهم بالمعرفة الكافية للاإجابة عن اأ�سئلتهم.
التعاط��ف)Empathy(: وي�ستم��ل ه��ذا البع��د على خم�سة متغ��يرات تتعّل��ق باهتمام موظف��ي المنظمة . 5

بالعم��لاء اهتمام��اً �سخ�سيا، وتفهمهم لحاجاتهم، وملاءمة �ساعات عم��ل المنظمة لتنا�سب جميع العملاء، 
وحر�س المنظمة على م�سلحتهم العليا، والدراية الكافية باحتياجاتهم.

وق��د تعر���س هذا المقيا���س للعديد م��ن الانتق��ادات ترتّب عنها تق��ديم عدة درا�س��ات، من اأهمه��ا درا�سة 
Cronin وTaylorا)1992( الت��ي نت��ج عنها مقيا���س جديد �سمي مقيا�س الاأداء الفعل��ي اأو ما ي�سمى اخت�سارا 
مقيا���س SERVPERF ال��ذي يع��د اأ�سلوب��اً معدلًا م��ن المقيا���س الاأول، حيث ي�ستبع��د فكرة الفجوة ب��ين الاأداء 
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والتّوقعات، ويركز فقط على الاأداء الفعلي لقيا�س جودة الخدمات، وي�ستند هذا المقيا�س اإلى التقييم المبا�سر 
للاأ�سالي��ب والعملي��ات الم�ساحب��ة لاأداء الخدم��ة، اعتماداً على الاأبع��اد الخم�سة للجودة: العنا�س��ر الملمو�سة، 

والاعتمادية، و�سرعة الا�ستجابة، والاأمان، والتعاطف.
وق��د خل���س Cronin وTaylor اإلى اأن مقيا���س SERVPERF ل��لاأداء اأف�س��ل المقايي�س، حي��ث يتميز عن 

المقيا�س ال�سابق بال�سهولة في التطبيق والب�ساطة في القيا�س، وكذلك في زيادة درجة م�سداقيته.
يعت��بر مقيا���س ج��ودة الخدمة ومقيا���س اأداء الخدمة اأكثر مقيا�س��ين ا�ستعمالا في قيا���س جودة الخدمة 
حت��ى الاآن، لك��ن الجدل م��ازال م�ستمرا حول اأف�سلي��ة اأي منهما، لذا فقد انق�سم الباحث��ون بين موؤيد ومعار�س 
ل��كل منهما، الاأمر ال��ذي يوجب على الباحثين القيام بالمزيد من الدرا�سات التطبيقية في هذا ال�ساأن، والجدول 

.R² 1( يو�سح بع�س الدرا�سات التي قارنت بين المقيا�سين على اأ�سا�س معامل التحديد(
جدول )1(: درا�شات مختارة لمقارنة مقيا�س جودة الخدمة واأداء الخدمة

لمقيا�س طبيعة الخدمةالدرا�سة  :R²
جودة الخدمة

لمقيا�س   :R²
ملخ�س النتائجاأداء الخدمة

Cronin and
Taylor,1992

الخدمات الم�شرفية
مكافحة الآفات

التنظيف الجاف للملاب�س
الوجبات ال�شريعة

0.47
0.37
0.42
0.35

0.48
0.39
0.45
0.48

 في كل حالة، مقيا�س اأداء
 الخدمة ف�شر تغير اأكثر في

.جودة الخدمة

Babakus and
Boller,19920.350.44المرافق ال�شكنية

 بينت الدرا�شة اأن مقيا�س
 اأداء الخدمة ف�شر تغير
 اأكثر في جودة الخدمة

 الكلية من مقيا�س جودة
.الخدمة

Brown, 
Curchill and 
Peter,1992

0.450.40الموؤ�ش�شات المالية

 بينت الدرا�شة اأن مقيا�س
 جودة الخدمة ف�شر تغير

 اأكثر في جودة الخدمة
 الكلية من نموذج اأداء

.الخدمة

Parasuraman, 
Zeithaml & 
Berry,1994

�شناعة الحوا�شيب
�شلا�شل التجزئة

التاأمين على ال�شيارات
التاأمين على الحياة

0.51
0.55
0.54
0.60

0.74
0.73
0.72
0.86

 في كل حالة، مقيا�س اأداء
 الخدمة ف�شر تغير

 اأكثر من مقيا�س جودة
.الخدمة

)Page & Spreng, 2002(

رابعاً: اأ�ساليب تحقيق ر�سا الطالب:
 اإن تحقي��ق ر�س��ا العم��لاء ومحاولة ك�سب ولائهم ب�سف��ة دائمة عبر معرفة حاجاته��م ورغباتهم، يعتبر 
م��ن اأه��م مفاتيح ر�سم نجاح اأي منظمة، كما اأن تحقيق هذا الر�سا يعد خطوة نحو مواجهة التطورات المختلفة 
لحاجي��ات ال�س��وق، فعدم ر�س��ا العملاء ي��وؤدي اإلى ارتفاع تكلف��ة الاأعم��ال، ب�سبب انخفا���س م�ستيات هوؤلاء 

العملاء، وتعدد �سكاويهم تحولهم اإلى التعامل مع المنظمات المناف�سين.
وق��د اأعطيت ع��دة تعاريف ومفاهيم خا�سة بالر�س��ا، اختلفت وتباينت ح�س��ب اآراء المفكرين والباحثين 
لا�سيما فيما يتعلق منها بالمنظمات الخدمية، ذلك اأن عنا�سر تقييم الخدمة لدى الزبون تعد اأكثر �سعوبة من 

تقييم المنتجات ال�سلعية. ويمكن اأن نوجز اأهم التعاريف الخا�سة بالر�سا في الاآتي:
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يع��رف الر�س��ا باأنه م�ستوى اإح�سا�س الف��رد الناجم عن المقارنة بين اأداء المنت��ج المدرك وبين توقعات هذا   -
الفرد.

ويع��رف Kotler الر�س��ا باأنه "اإح�سا�س اإيجابي اأو �سلبي ي�سعر به العميل تجاه تجربة �سراء اأو ا�ستهلاك   -
.)Kottler, 2000( مواد معينة، ناتجة عن مقارنة بين توقعاته واأداء المنتج

ومن خلال التعاريف ال�سابقة الذكر يمكن اأن ن�ستنتج خا�سيتين اأ�سا�سيتين لمفهوم الر�سا وهما:
يع��بر الر�س��ا عن �سع��ور معين حا�سل عن تجربة معينة لدى الزبون، من خ��لال المقارنة بين التوقعات  	•

واإدراكات اأداء العملية اأو التجربة، فهو يمثل مقارنة بين الخدمة المنتظرة والخدمة المدركة.
يع��بر الر�س��ا ع��ن اأبعاد �سعوري��ة واإدراكية تتبع عملية اأو تجرب��ة معينة، كما يتاأث��ر بعوامل خا�سة  	•

بالزبون التي تختلف من زبون اإلى اآخر.
والتعري��ف الاإجرائ��ي لمفهوم ر�سا الطلبة ه��و تقدير الطلبة لمدى تلبية الجامع��ة لحاجاتهم الاأكاديمية 

وذلك من خلال: )�سفيق، 2006، �س78(.
- تحديد متطلبات وتوقعات الطلاب والعمل على تلبيتها.

- ترجمة احتياجات الطلاب اإلى معايير جودة المخرجات. 
- ا�ستخدام مجموعة متنوعة من ا�ستاتيجيات الا�ستماع والتعلم للتعرف على احتياجات الطلاب.

- تقديم م�ستوى معين من البيانات المتعلقة بر�سا الطالب.
- تفه��م العوام��ل التي تحرك الموؤ�س�س��ة التعليمية تجاه المناف�سين والا�ستن��اد اإلى المعلومات في تح�سين الاأداء 

التناف�سي.
- الاعتماد على التغذية الراجعة لحل الم�سكلات من اأجل ا�ستعادة ثقة الطالب.

الدراسات السابقة:
�سيت��م فيم��ا يلي عر�س بع���س الدرا�سات ال�سابق��ة العربية والاأجنبي��ة ذات العلاق��ة بالدرا�سة الحالية 

كالاآتي:
درا�س��ة اأب��و ف��ارة )2003( الت��ي هدف��ت اإلى تحديد مدى ا�ستخ��دام كلي��ات الاقت�ساد والعل��وم الاإدارية 
بالجامع��ات الفل�سطيني��ة لمقايي���س محددة في تقويم ج��ودة الخدم��ات التعليمية، بالاإ�ساف��ة اإلى تقويم هذه 
الخدم��ات م��ن منظور العم��داء وروؤ�س��اء الاأق�سام، وهيئ��ة التدري�س وطلب��ة الكليات والمتخرج��ين، وا�ستخل�س 
الباحث عدة نتائج اأهمها اأن الكليات ت�ستخدم مجموعة مقايي�س محددة في تقويم جودة خدماتها التعليمية 
وفًق��ا لاآراء عين��ة العم��داء وروؤ�ساء الاأق�س��ام، وكان تقويم الهيئ��ة التدري�سية والطلبة والمتخرج��ين اإيجابيًا 
لم�ستوى جودة الخدمات التعليمية، مع وجود بع�س جوانب الق�سور في هذه الخدمات .كما اأن م�ستوى ا�ستخدام 
ه��ذه المقايي���س متفاوت ويج��ري ا�ستخدام بع���س المقايي�س ب�س��ورة متدينة، وعلي��ه فاإن الباح��ث يو�سي هذه 
الكلي��ات ب�س��رورة الا�ستعانة بالمقايي���س التي ا�ستعر�ستها الدرا�س��ة في اإطارها النظري ب�س��ورة تفي بحاجات 

�سوق العمل ومتطلباته مع �سرورة التكيز على المقايي�س التي تتعلق بدرجة التكنولوجيا الحديثة.
 HEdPERF ،SERVPERF ا)2006( اإلى اختبار الكفاءة الن�سبية لمقيا�س��يAbdullah هدف��ت درا�س��ة
في قيا���س ج��ودة الخدم��ة في قط��اع التعلي��م الع��الي، حي��ث اإن الباحث��ة كان��ت قد قام��ت بدرا�س��ة م�سبقة في 
2005 قدم��ت فيه��ا مقيا�سً��ا جدًيدا لج��ودة الخدمة المقدم��ة في موؤ�س�سات التعلي��م العالي بماليزي��ا )جامعات 
حكومي��ة، وخا�س��ة، ومعاهد(، يعتم��د ب�سكل اأ�سا�س��ي على تطوير نم��وذج الاأداء الفعل��ي SERVPERF لي�سلح 
للتطبي��ق لقيا���س جودة الخدم��ة في موؤ�س�سات التعلي��م العالي، وقد اأطلق��ت عليه HEdPERF وه��و ي�سير اإلى 
 الاأح��رف الاأولي للمقيا���س المبني عل��ي الاأداء فقط في مجال الخدم��ات التي تقدمها موؤ�س�س��ات التعليم العالي
)Higher Education Performance-only( ال��ذي يحدد الاأبعاد الحقيقية لجودة الخدمة التعليمية 

داخل هذا القطاع.
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 SERVQUAL ا)2006( مقيا�سRomanazziو D'Uggento ،Petruzzellis كم��ا ا�ستخدمت درا�سة
لتحلي��ل ر�سا الطلاب، وذلك با�ستعمال مقابلة للتع��رف على م�ستوى الر�سا لدى الطلاب عن م�ستوى الجودة في 
الخدم��ات المقدم��ة في جامعة باري الاإيطالية، وقد تو�سلت الدرا�س��ة اإلى �سعف حالة الر�سا لدى الطلاب عن 
ج��ودة الخدم��ات التي تقدمها الجامع��ة، واأن حجم ونوعية الخدم��ات المقدمة لا ترق��ى اإلى م�ستوى التناف�س 
م��ع الجامعات الاأخ��رى، واأو�ست الدرا�سة ب�سرورة قيام الجامعات بالتكيز عل��ى تح�سين نوعية التعليم لتنال 
ر�سا الطلاب، والعمل على بناء علاقة اأقوى مع الاقت�ساديات المحلية ونظم الاإنتاجية، من اأجل تلبية الطلب 

المتزايد على التدريب والكفاءة.
هدف��ت درا�س��ة عا�س��ور والعبادل��ة )2007( اإلى تقيي��م دور الجامع��ات الفل�سطيني��ة في تق��ديم خدمات 
التعلي��م الع��الي من خلال درا�سة حال��ة برنامج ماج�ست��ير اإدارة الاأعمال في الجامع��ة الاإ�سلامية بغزة، وذلك 
بتطبيق نظرية الفجوة؛ حيث قامت م�سكلة الدرا�سة على محاولة تقييم جودة الخدمة التعليمة المقدمة من 
خ��لال برنام��ج الماج�ستير، م��ن حيث الفرق ما بين ما يتوقعه الطلبة من خدم��ة تعليمية وبين ما يتلقونه فعلا، 
وا�ستخ��دم الباحث��ان ا�ستبانة Parasuraman في جمع بيانات البحث من خلال اأ�سلوب الح�سر ال�سامل، وقد 
وجدت فجوة بين اإدراك الطلاب وتوقعاتهم بمقدار 0.70، واأن اأف�سل محددات الجودة هو عن�سر الاأمان حيث 
كان الف��رق ب��ين الاإدراك و التوقع 0.5725، و اأن اأ�س��واأ محددات الجودة هو الا�ستجابة حيث كان الفرق0.89 

واأن جميع محددات الجودة كانت دون م�ستوى توقع الطلاب.
وهدفت درا�سة Hasan واآخرون )2009( اإلى فح�س العلاقة بين اأبعاد جودة الخدمة وجودة الخدمة 
ال�سامل��ة )الملمو�سية، والا�ستجاب��ة، والاأمان، وال�سمان، والتعاطف(، ور�سا الط��لاب، كما ركزت الدرا�سة اأي�سا 
عل��ى درا�س��ة العوامل الحا�سم��ة في اأبعاد جودة الخدمة، وق��د اأجريت هذه الدرا�سة با�ستخ��دام ا�ستبيان على 
200 طالب من موؤ�س�سات التعليم العالي الخا�سة، وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأن جودة الخدمة بعنا�سرها الخم�سة 
)الملمو�سي��ة، والا�ستجاب��ة، والموثوقية، وال�سمان، والتعاطف( لديها علاقة قوي��ة مع ر�سا الطلاب، كما بينت 
الدرا�سة اأنه وبالرغم من اأهمية الاأبعاد الخم�سة في ر�سا الطلاب عن جودة الخدمات فاإن ذلك لا يعنى اأن كل 
الاأبع��اد نالت درج��ة كبيرة، اإنما نال بعد التعاط��ف المرتبط ارتباطًا مبا�سرًا وب�س��كل كبير في مجاملة الطلاب 
مم��ا ع��زز من ر�سا الطلاب عن الخدمات الت��ي تقدمها الجامعات الخا�سة والموؤ�س�س��ات العاملة في مجال التعليم 

العالي.
و�سع��ت درا�س��ة الحداب��ي وق�س��وة )2009( اإلى التعرف عل��ى م�ستوى ج��ودة الخدمة التعليمي��ة في كلية 
التبي��ة بحج��ة بجامعة عم��ران )الجمهورية اليمني��ة( من وجهة نظر طلب��ة الاأق�سام العلمي��ة وقد تكونت 
العين��ة من جميع طلب��ة الاأق�سام العلمية )فيزياء- كيمياء( بالم�ستوي��ين الاأول والرابع، والبالغ عددهم 300 
طال��ب وطالب��ة، وتم ا�ستخ��دام الا�ستبان��ة كاأداة للدرا�س��ة، وتكونت من ت�سع��ة محاور، هي: )الم��ادة العلمية، 
واأع�س��اء هيئ��ة التدري�س، والمكتبة، والموظفون، والقبول والت�سجي��ل، والاأن�سطة الطلابية، وال�سورة الذهنية 
للجامعة، والتوظيف، والبنية التحتية(، وقد بينت نتائج الدرا�سة اأن م�ستوى جودة الخدمة التعليمية بكلية 
التبي��ة حج��ة – جامعة عم��ران، دون الم�ستوى المطلوب، كما بينت النتائج وجود ف��روق ذات دلالة اإح�سائية 

عند م�ستوى الدلالة 0.05 لم�ستوى جودة الخدمة التعليمية تعزى لمتغيري التخ�س�س و الم�ستوى.
درا�سة Ismail وAbidinا)2009( التي اأجريت في ماليزيا و هدفت اإلى التعرف على م�ستوى احتياجات 
الط��لاب في جانب المعلومات والخدم��ات اأثناء التخرج من الجامعة، وا�ستخ��دم الباحثان الا�ستبانة على عينة 
مكون��ة م��ن )341( طال��ب، نف��ذ منه��ا بنج��اح)148( ا�ستبان��ة، وتو�سل��ت الدرا�س��ة اإلى اأن م�ست��وى الخدمات 
والمعلومات المقدمة للطلاب في الجامعة كانت بدرجة متو�سطة، واأن هناك فجوة بين توقعات الطلاب للخدمات 
المتوقعة وبين الخدمات المقدمة التي يدركها الطلاب، وقد اأو�ست الدرا�سة ب�سرورة العمل على توفير الخدمات 

والمعلومات اللازمة من اأجل اإنجاز الطلاب لدرا�ستهم واأبحاثهم من اأجل التخرج من الجامعة.
درا�س��ة ب��ركات )2010( هدف��ت اإلى الك�س��ف ع��ن الفج��وة ب��ين اإدراكات الط��لاب في جامع��ة القد���س 
المفتوح��ة بطولكرم وتوقعاتهم لم�ستوى الخدمة التي تقدمها لهم الجامعة في المجالات المختلفة، وقد ا�ستخدم 
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مقيا���س Parasuraman واآخ��رون )1985( لقيا���س جودة الخدمة الذي اأع��ده Parasuraman وزملاوؤه 
)SERVQUAL(، وق��د اأظه��رت نتائ��ج الدرا�س��ة اأن هن��اك فجوة موجب��ة غير دال��ة اإح�سائيًا ب��ين اإدراكات 
الدار�سين وتوقعاتهم للدرجة الكلية لم�ستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة، وهو موؤ�سر ب�سيط لارتفاع م�ستوى 
الخدمة التي تقدمها الجامعة للدار�سين، كما بينت النتائج وجود فرق موجب وغير دال اإح�سائيًا في المجالات: 
التعاط��ف الاجتماعي، والا�ستجابة، وال�سلامة والاأمن على التتي��ب، بينما اأظهر الدار�سون فرًقا �سالبًا ولكن 
ا في المجالين: الجوان��ب المادية الملمو�س��ة، والاعتمادية على التتيب،  دون م�ست��وى الدلال��ة الاإح�سائي��ة اأي�سً
اأم��ا بخ�سو�س عنا�سر الخدمة التي تقدمها الجامعة، فق��د بينت النتائج وجود فجوة موجبة ودالة اإح�سائيًا 
في عنا�س��ر الخدم��ة الاآتية: �سرعة الجامعة في تق��ديم الخدمة، والرغبة لدى الموظف��ين لم�ساعدة الدار�سين، 
واإتاح��ة الفر�س للاحتفالات والرح��لات والتعارف على التتيب، بينما اأظهرت النتائج من جهة اأخرى وجود 
فج��وة �سالبة ودال��ة اإح�سائيًا بين اإدراكات وتوقعات الدار�سين في عنا�س��ر الخدمة الاآتية:- توافر تجهيزات 
التقني��ات الحديث��ة، وجاذبي��ة الت�سهي��لات والمراف��ق، وجاذبية الم��واد والتخ�س�س��ات، والا�ستجاب��ة الفورية 
للم�س��كلات، وتوف��ر و�سائل التجهي��زات الاأمنية على التتيب، وبين��ت النتائج كذلك، عدم وج��ود فروق دالة 
اإح�سائيً��ا ب��ين الفجوة في تقديرات الدار�س��ين المدركة والمتوقعة لم�ستوى الخدمة الت��ي تقدمها الجامعة تُعزى 

لمتغيري الجن�س والتخ�س�س الدرا�سي.
درا�س��ة Karlا)2011( هدف��ت اإلى قيا�س جودة الخدمة في مجال التعليم من خلال تحديد العوامل التي 
ت�سه��م في ج��ودة الخدمة، وا�ستخدمت الباحثة ا�ستبانة مكونة من )22( �س��وؤالا، وقد بينت نتائج الدرا�سة اأن 
هن��اك فج��وة بين توقع��ات الطلاب للخدمات وبين م��ا يتلقونه من خدم��ة، وقد بينت نتائ��ج ا�ستخدام مقيا�س 
SERVQUAL اأن هن��اك فج��وات في العنا�س��ر الخم�س��ة للمقيا�س الملمو�سي��ة والا�ستجابة والاأم��ان والتوكيد 
والتعاطف، وخل�ست الدرا�سة اإلى �سرورة تطبيق المقيا�س با�ستمرار على طلاب الجامعة من اأجل التعرف على 
نق��اط الق��وة وال�سعف ب�سكل متوا�سل. وق��د تو�سلت النتائج اإلى تفوق مقيا���س SERVPERF في قيا�س جودة 
الخدمة في قطاع التعليم العالي في ماليزيا، لما له من قدرة تف�سيرية عالية لجودة الخدمة في موؤ�س�سات التعليم 
الع��الي، ف�سلا عل��ى تمتعه بدرجة عالية من ال�س��دق والثبات. وقد بررت الباحثة اأن �سب��ب تف�سيلها للاتجاه 
المبني على الاأداء فقط اأن خدمات التعليم العالي ي�ستخدمها الفرد لاأول مرة، وبالتالي فاإن التوقعات في مجال 
الخدمات التي ي�ستخدمها الفرد لاأول مرة تكون غير دقيقة، كما اأن الجودة مدركة تعتمد على اإدراك العميل 
لاأداء الج��ودة فق��ط، وهذا يعني اأن التوقعات لي�ست جزءًا م��ن الجودة المدركة، ف�سلا عن اأن تاأكيد العديد من 
الدرا�س��ات ال�سابق��ة على اأن التقدير الم�ستمر للعميل لما يقدم له من خدمات يعتمد تدريجيًا على الاأداء، الاأمر 

الذي يدفعها اإلى تف�سيل المدخل المبني على الاأداء فقط عند قيا�س جودة الخدمة في قطاع التعليم العالي.
درا�سة بوقرة )2014( هدفت الدرا�سة اإلى التعرف على تقييم الطلبة لموؤ�سرات �سمان الجودة في خدمة 
التعلي��م الع��الي بجامعة م�سيلة بالجزائر، وبالت��الي معرفة موقع الكلية مقارنة بالكلي��ات الاأخرى، والتعرف 
على نقاط ال�سعف بغية حل الم�ساكل التي تواجه عملية �سمان الجودة، وقد تم توزيع ا�ستبانة على 70 طالباً. 
وقد كان من بين اأهم نتائج الدرا�سة اأن تقييم الطلبة لمحاور �سمان جودة التعليم العالي المقدمة لهم من طرف 
الكلي��ة كان محايدا ومتو�سط��ا في الاإجمال. وخل�ست الدرا�سة بعدة تو�سيات كان من اأهمها �سرورة عمل اإدارة 
الكلي��ة على رفع م�ستوى ج��ودة الخدمات التعليمية، وذلك من خلال تح�سين جودة البرامج الدرا�سية واهتمام 

اأكثر بتح�سين الت�سهيلات العلمية بكل اأنواعها في الكلية.
درا�س��ة محم��د )2015( هدف��ت الدرا�س��ة اإلى تقييم م�ست��وى جودة الخدم��ة التعليمية في كلي��ة العلوم 
الاداري��ة بجامع��ة نجران بالمملكة العربي��ة ال�سعودية، وتمثل��ت الم�سكلة في معرفة م��ا اإذا كان هناك اختلاف 
في وجه��ات نظ��ر الطلاب حول م�ستوى جودة الخدمة التعليمية الت��ي تقدمها الكلية و فقا لمحاور اأع�ساء هيئة 
التدري���س، والم��ادة العلمي��ة، والت�سهيلات المادي��ة، والادارة، والموظف��ين، والاأن�سطة الطلابي��ة، وبيئة الكلية. 
وتكون��ت عين��ة البح��ث م��ن )104( طال��ب وطالبة عل��ى اأ�سا���س الم�ست��وى الاأكاديمي، والن��وع، وبيئ��ة الكلية. 
وا�ستخ��دم الباحث المنهجين الو�سفي والا�ستدلالي، وتم جمع البيانات بوا�سطة ا�ستبانة وبعد تحليلها اأظهرت 

النتائج الاآتية:
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متو�سط. الكلية  في  التعليمية  الخدمة  جودة  •	م�ستوى 
•	توج��د فروق��ات ذات دلال��ة اإح�سائية بين ا�ستجاب��ات الطلاب حول م�ستوى ج��ودة الخدمة التعليمية 

تعزى لمتغيرات البحث. 
الاآتية: بالتو�سيات  الدرا�سة  •	وخرجت 

-اإج��راء المزي��د من الدرا�سات والبحوث في مجال ج��ودة الخدمة التعليمية بالكلية وفق��ا لمحاور الدرا�سة 
اإ�سافة اإلى محاور اأخرى.

- اهتم��ام اإدارة الكلي��ة بزي��ادة م�ست��وى جودة الخدم��ة في المحاور التي كان��ت ن�سبة جودته��ا متدنية، مع 
تح�سين م�ستوى الجودة في المحاور التي اأظهرت ن�سبة جودة عالية ن�سبيا.

- درا�سة م�ستوى جودة الخدمة التعليمية على م�ستوى جميع الكليات حتى يتم تقييم اأ�سمل لم�ستوى جودة 
الخدمة التعليمية.

التعليق على الدراسات السابقة:
وق��د بين��ت الدرا�س��ات ال�سابق��ة اأن الباحث��ين قد در�س��وا معايير الج��ودة و تطبيقها وم��دى تاأثيرها على 
خدم��ات التعليم الع��الي وذلك من خلال مناهج علمية وطرق واأ�ساليب مختلف��ة، واأظهرت معظم الدرا�سات اأن 
هن��اك تفاوتا في درجات تواف��ر معايير الجودة ما بين متدنية و متو�سطة، مع التاأكيد على وجود علاقة قوية 
ب��ين جودة الخدم��ة التعليمية ور�سا الطلبة، وهو ما تو�سلت اإليه الدرا�سة الحالية وذلك بالا�ستعانة بمقيا�س 
الاأداء )SERVPERF(، ل��ذا اأو�ست ب�س��رورة اهتمام الجامعة بتح�سين جودة الخدمة التعليمية لا�سيما اأبعاد 

الجودة التي اأظهر فيها الطلبة م�ستوى متدنياً.
منهجية الدراسة وإجراءاتها:

منهج الدرا�سة:
تقوم هذه الدرا�سة على المنهج الو�سفي التحليلي للتحقيق من اأ ثر جودة الخدمات التي تقدمها جامعة – 
�سعيدة – الجزائر – على ر�سا الطلبة، حيث تمثل الاأبعاد الخم�سة لمقيا�س الاداء )SERVPERF( )الملمو�سة، 
الاعتمادي��ة، الا�ستجاب��ة، الاأمان، التعاط��ف(، وهي المتغيرات الم�ستقلة، بينما يمث��ل ر�سا الطالب من الخدمات 

المتغير التابع.
مجتمع وعينة الدرا�سة: 

يمثل مجتمع الدرا�سة جميع طلاب جامعة – �سعيدة – الجزائر وقد تم الاعتماد على العينة الع�سوائية 
الب�سيط��ة نظ��را لك��بر مجتم��ع الدرا�س��ة، حي��ث تم توزي��ع ا�ستم��ارة البح��ث عليهم في م��كان تق��ديم الخدمة 
)الجامع��ة(، م��ع �سرح الهدف م��ن الدرا�سة، وكيفي��ة ملء الا�ستبانة، حي��ث تم توزيع وجم��ع )370( ا�ستبانة 
مكتمل��ة و�سالحة للتّحليل، واعتبرت هذه العينة كافية للتّحليل واعتماد النتائج، والجدول )2( يو�سح توزيع 

عينة الدرا�سة ح�سب المتغيرات ال�سخ�سية.
جدول )2(: توزيع عينة الدرا�شة ح�شب المتغيرات ال�شخ�شية

الن�سبة المئويةالعددالفئةا�سم المتغير

الجن�س
39.2 %145ذكر

60.8 % 225انثى

100 %370المجموع
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 الم�شتوى
التعليمي

28.4 %105ال�شنة الولى جامعي

23.8 %88ال�شنة الثانية جامعي

19.2 %71ال�شنة الثالثة جامعي

15.9 %59ال�شنة الول ما�شتر

12.7 %47ال�شنة الثانية ما�شتر

100 %370المجموع

الكلية

42.7 %156كلية العلوم القت�شادية و العلوم التجارية و علوم الت�شيير

30.2 %112كلية العلوم الجتماعية و العلوم الن�شانية

13.2 %50كلية العلوم و التكنولوجيا

13.8 %52كلية الحقوق و العلوم ال�شيا�شية

100% 370المجموع

)SPSS v. 20( الم�سدر: الجدول من اإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج

ت�س��ير النتائ��ج في الجدول )2( اإلى اأن عدد الذكور بل��غ 145 اأي بن�سبة 39.2 %، في حين بلغ عدد الاإناث 225 
وذل��ك بن�سب��ة 60.8 % وه��ذا ي�سير اإلى اأن النّ�سب��ة العظمى من العينة هم من الاإن��اث، ويرجع ذلك اإلى الدور 
المهم الذي اأ�سبحت تقوم به المراأة في الجامعة والمجتمع ككل. كما ت�سير النتائج في جدول اأن 28.4 % من عينة 
الدرا�سة كانوا من الم�ستوى التعليمي لل�سنة الاأولى جامعي، تليها طلاب ال�سنة الثانية جامعي بن�سبة 23.8 %، 
في ح��ين ن�سب��ة الطلاب لل�سنة الاأولى والثانية بلغت 28.6 %. اأما بالن�سبة للكلية فاأكبر ن�سبة من الم�ستجوبين 

كانت كلية العلوم الاقت�سادية والعلوم التجارية وعلوم الت�سيير بن�سبة 42.7 %.
اأداة الدرا�سة: 

تم ا�ستخ��دام الا�ستبان��ة كاأداة رئي�سة في جم��ع البيانات من مجتمع الدرا�سة، حي��ث احتوت على ق�سمين 
وذلك على النحو الاآتي:

Ԁ  الق�س��م الاأول: يتك��ون من اأ�سئلة عام��ة تتعلق بالبيان��ات ال�سخ�سية لاأفراد عين��ة الدرا�سة ويتكون من
)05( فقرات )الجن�س، الم�ستوى التعليمي، الكلية(.

Ԁ :الق�سم الثاني: يتكون من29 فقرة موزعة على ثلاثة محاورين كالاآتي
- المحور الاأول: اأبعاد جودة الخدمة التعليمية، ويتكون من 22 فقرة.

- المحور الثاني: ر�سا الطالب، ويتكون من04 فقرات.
وقد تم عر�س جميع العبارات با�ستخدام مقيا�س ليكرت )Likert( الخما�سي والمتدرج، ويعد هذا المقيا�س 
اأك��ثر �سيوع��ا، حيث يطلب في��ه من المبحوث اأن يحدد درجة موافقته اأو ع��دم موافقته على الخيارات المحددة، 
وهذا المقيا�س مكون غالبا من خم�سة خيارات متدرجة ي�سير المبحوث اختيار واحد منها، ولتحديد طول مجال 
مقيا�س ليكرت الخما�سي ونعني بذلك الحدود الدنيا والعليا، تم ح�ساب المدى وذلك بطرح قيمة )5-1=4( ثم 
تق�سيم��ه على اأكبر قيمة في المقيا�س، وللح�س��ول على طول المجال اأي )5/4=0.8( تم اإ�سافة هذه القيمة اإلى 
اأق��ل قيم��ة في المقيا�س، وذلك لتحديد الحد الاأعلى لهذا المجال، وهك��ذا اأ�سبح طول المجالات كما هو مو�سح في 

الجدول الاآتي:
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جدول )3(: مقيا�س الإجابة على الفقرات

موافق تماماموافقمحايدغير موافقغير موافق تماماالت�سنيف
5.00-4.194.20-3.393.40-2.592.60-1.791.80-1الدرجة

 الم�سدر: من اإعداد الباحثين

�سدق الاداة: 
 Cronin المعتمدة من طرف )SERVPERF( تم التاأكد من �سدق الاأداة من خلال الا�ستعانة ب 22 فقرة لمقيا�س
وTaylorا)1992(  لقيا���س ج��ودة الخدم��ات التعليمية، كما تم عر�س فقرات ر�س��ا الطلبة على مجموعة من 
الاأ�سات��ذة المتخ�س�س��ين في جودة التعليم، حي��ث تم حذف فقرتين واإعادة �سياغ��ة البع�س الاآخر حتى اأخدت 

الا�ستبانة �سكلها النهائي. 
ثبات اأداة الدرا�سة:

تم التحق��ق م��ن ثبات الاأداة بفح�س الات�ساق الداخلي لفقرات الا�ستبانة با�ستخدام معامل األفا كرونباخ على 
عين��ة الدرا�س��ة، وي�سير الج��دول )4( اإلى قيمة معام��لات الثبات لاأبع��اد مقيا����سSERVPERF الخم�سة، حيث 
يت�س��ح اأن قي��م معام��ل الّثب��ات تراوحت ب��ين 0.54 و0.70 في حين بلغت قيم��ة معامل الثب��ات لجميع الفقرات 
0.82، وجمي��ع ه��ذه القيم عالية مما يدلّ على اإمكانية ثبات النتائج، التي يمكن اأن ي�سفر عنها تطبيق مقيا�س

SERVPERF وكذلك اإمكانية تعميم النتائج التي تو�سلت اإليها الدرا�سة.
جدول )4(: معاملات األفا كرونباخ لمتغيرات الدرا�شة

معامل األفا كرونباجعدد الا�سئلةالمتغير
40.54الجوانب الملمو�شة

50.65العتمادية

40.62�شرعة ال�شتجابة

40.59الأمان

50.70التعاطف

70.58م�شتوى ر�شا الطلبة

290.82بالن�شبة لجميع الفقرات

)SPSS v. 20( الم�سدر: الجدول من اإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج

نتائج الدراسة ومناقشتها :
تحليل نتائج الو�سفية للدرا�سة:

اإن الغاي��ة م��ن اإجراء الاإح�ساء الو�سفي هو معرفة اتجاه اإجابات اأفراد العينة، ف�سلا عن تبيان وتقدير 
م�ست��وى اأهمي��ة الفقرات والمتغيرات م��ن وجهة نظر اأفراد العينة، وذلك بالاعتم��اد على �سلم ليكرت الخما�سي 

)من موافق ب�سدة كاأق�سى درجة اإلى غير موافق تماما كاأدنى درجة(، وح�ساب المتو�سط الح�سابي.
اتجاه اإجابات اأفراد العينة لقيا�س اأبعاد جودة الخدمة التعليمية:

�سيت��م فيم��ا يلي تو�سيح اتجاه اأفراد العينة لاأبعاد جودة الخدمة التعليمية وذلك بعر�س كل محور على 
حدة مع ترتيب الفقرات من الاأعلى اإلى الاأ�سفل ح�سب المتو�سطات الح�سابية وذلك كالاآتي:
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:)Tangible( المحور الاأول: الجوانب المادية الملمو�سة
يمثل هذا المحور الفقرات من )1-4( حيث كانت اإجابات اأفراد العينة كما هو مو�سح في الجدول )5(:

جدول )5(: متو�شطات اإجابات عينة الدرا�شة لمحور الجوانب المادية الملمو�شية

م�ستوى الاهميةالانحراف المعياريالمتو�سطالعبارةالرقمالمحور الاأول

 مجال الجوانب
المادية الملمو�شة

جاذبية المواد و التخ�ش�شات 1
متو�شطة3.261.041والمقررات

توافر التجهيزات الحديثة 2
متو�شطة2.891.344والتقنيات المنا�شبة.

المظهر العام للموظفين 3
متو�شطة2.811.209والعاملين

جاذبية الت�شهيلات )المرافق، 4
متو�شطة2.771.184القاعات، ال�شاحات، الملاعب...(

 )Tangible( متو�سطة2.9310.734مجال الكلي لجوانب المادية الملمو�سة

)SPSS v.20( الم�سدر: الجدول من اإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج

م��ن خلال النتائ��ج المتح�سل عليها في الجدول )5( نلاحظ اأن الفقرة الت��ي كان محتواها " جاذبية المواد 
والتخ�س�س��ات والمق��ررات" ج��اءت في المرتبة الاأولى من حي��ث موافقة الطلبة عليها بو�س��ط ح�سابي )3.26(، 
تليه��ا في التتي��ب الفقرة المتعلقة تواف��ر التجهيزات الحديث��ة والتقنيات المنا�سبة بو�س��ط ح�سابي )2.89(، 
وجاءت الفقرة" المظهر العام للموظفين والعاملين" في المرتبة الثالثة بمتو�سط ح�سابي )2.81(، بينما احتلت 
فق��رة "جاذبي��ة الت�سهيلات (المرافق، القاع��ات، ال�ساحات، الملاعب...(" موؤخرة ه��ذا البعد بمتو�سط ح�سابي 

بلغ )2.77(.
وعل��ى العموم بلغ المتو�سط الح�ساب��ي الاإجمالي لبعد الجوانب المادية الملمو�س��ة )2.93( بدرجة موافقة 

متو�سطة. 
:)Reliability( المحور الثاني: مجال الاعتمادية

يمثل هذا المحور الفقرات من )5-9( حيث كانت اإجابات اأفراد العينة كما هو مو�سح في الجدول )6(:
جدول )6(: متو�شطات اإجابات عينة الدرا�شة لمحور مجال العتمادية

المحور 
الانحراف المتو�سطالعبارةالرقمالثاني

المعياري
م�ستوى 
الاهمية

 مجال
العتمادية

مرتفعة3.571.202الحتفاظ ب�شجلات وملفات دقيقة.1
متو�شطة3.171.211الدقة وعدم الأخطاء في تقديم الخدمات المختلفة2
متو�شطة3.081.211الوفاء بتقديم الخدمة التعليمية في موعدها المحدد.3
متو�شطة2.751.136توافر العدد الكافي من الموظفين والمدر�شين.4
منخف�شة2.531.140الحر�س على حل م�شاكل الطلاب المختلفة.5

 )Reliability( متو�سطة3.010.74مجال الكلي للاعتمادية

)SPSS v. 20( الم�سدر: الجدول من اإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج
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يت�س��ح م��ن خلال نتائج الج��دول )6( اأن الفق��رة التي تن���س على"الاحتفاظ ب�سج��لات وملفات دقيقة" 
ت�س��درت فق��رات ه��ذا البعد بدرجة موافق��ة مرتفعة من طرف الطلب��ة وذلك بمتو�سط ح�ساب��ي بلغ)3.57(، 
اأم��ا بقي��ة فقرات هذا البعد فق��د كانت درجة الموافقة عليه��ا كلها متو�سطة ماعدا الفق��رة الاأخيرة و المتعلقة 
بالحر�س على حل م�ساكل الطلاب المختلفة حيث جاءت بدرجة موافقة منخف�سة وذلك بمتو�سط ح�سابي بلغ 

)2.53(، مما يوؤكد اأن هناك نوعا ما من الق�سور اأو عدم اهتمام الجامعة بان�سغالات و م�ساكل الطلبة.
وب�سورة عامة فاإن م�ستوى تقييم الطلاب لبعد الاعتمادية جاء بدرجة موافقة متو�سطة بو�سط ح�سابي 

بلغ )3.01( على �سلم ليكارت. 
:)Responsiveness( المحور الثالث: مجال الا�ستجابة

يمثل هذا المحور الفقرات من )10-13( حيث كانت اإجابات اأفراد العينة كما هو مو�سح في الجدول )7(:
جدول )7(: متو�شطات اإجابات عينة الدرا�شة لمحور مجال ال�شتجابة

المحور
الانحرافالمتو�سطالعبارةالرقمالثالث

المعياري
م�ستوى 

الاهمية

مجال ال�شتجابة

اإعلام الطلاب بمواعيد تقديم 1
مرتفعة3.541.178الخدمات والنتهاء منها.

ال�شتعداد الدائم للتعاون مع 2
متو�شطة3.091.184الطلاب لحل الم�شكلات العالقة.

متو�شطة3.041.046�شرعة الجامعة في تقديم الخدمات.3
منخف�شة2.461.077ال�شتجابة الفورية لم�شاكل الطلبة.4

 )Responsiveness( متو�سطة3.050.80مجال الكلي للا�ستجابة

)SPSS v. 20( الم�سدر: الجدول من اإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج

ت�س��ير النتائ��ج المتح�سل عليه��ا في الجدول )7( اأن الفقرة التي ن�ست عل��ى اإعلام الطلاب بمواعيد تقديم 
الخدمات والانتهاء منها ت�سدرت المرتبة الاأولى في هذا البعد بدرجة موافقة مرتفعة، وذلك بمتو�سط ح�سابي 
بل��غ )3.54(، في ح��ين احتلت كل من العبارتين " الا�ستعداد الدائم للتعاون م��ع الطلاب لحل الم�سكلات العالقة 
" و�سرع��ة الجامع��ة في تقديم الخدم��ات" المرتبة الثانية و الثالثة على التوالي بدرجة موافقة متو�سطة، 
وج��اءت العب��ارة " الا�ستجاب��ة الفوري��ة لم�س��اكل الطلب��ة" في المرتبة الاأخ��يرة بدرجة موافق��ة منخف�سة من 

طرف الطلبة وذلك بمتو�سط ح�سابي بلغ )2.46(.
وب�س��كل ع��ام فقد بلغ المتو�سط الح�ساب��ي الكلي لفقرات بعد الا�ستجاب��ة )3.05( وبم�ستوي تقييم متو�سط من 

طرف الطلبة. 
:)Assurance( المحور الرابع: مجال ال�سلامة والاأمان

يمثل هذا المحور الفقرات من )14-17( حيث كانت اإجابات اأفراد العينة كما هو مو�سح في الجدول )8(:
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جدول)8(: متو�شطات اإجابات عينة الدرا�شة لمحور مجال ال�شلامة والأمان

المحور
الانحرافالمتو�سطالعبارةالرقمالرابع

المعياري
م�ستوى 

الاهمية

 مجال ال�شلامة
والأمان

اللباقة وح�شن الخلق في التعامل 1
مرتفعة3.561.142من قبل الموظفين.

تتعامل الجامعة بالمعلومات 2
متو�شطة3.281.072الخا�شة بالطلاب ب�شرية.

اإلمام الموظفين بالمعلومات الكافية 3
متو�شطة3.211.107وح�شن تو�شيلها.

�شلوك الموظفين يعزز ال�شعور 4
متو�شطة3.011.178بالأمان والثقة لدى الطلاب.

 )Assurance( متو�سطة3.260.75مجال الكلي لل�سلامة والاأمان

)SPSS v. 20( الم�سدر: الجدول من اإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج

م��ن خلال النتائج ال��واردة في الجدول )8( نلاحظ اأن الفقرة الخا�سة باللباقة وح�سن الخلق في التعامل 
من قبل الموظفين ت�سدرت فقرات هذا البعد بمتو�سط ح�سابي بلغ )3.56( و بدرجة موافقة مرتفعة، ثم تليها 
كل م��ن الفق��رات" تتعامل الجامعة بالمعلومات الخا�سة بالطلاب ب�سرية"، و " اإلمام الموظفين بالمعلومات الكافية 
وح�س��ن تو�سيله��ا"، و" �سلوك الموظفين يعزز ال�سعور بالاأمان والثقة لدى الطلاب" حيث احتلت المراتب الثانية 

و الثالثة و الرابعة على التوالي وقد جاءت كلها بدرجة موافقة متو�سطة من طرف طلبة الجامعة.
 وب�سكل عام فقد بلغ المتو�سط الح�سابي لهذا البعد )3.26( و بتقييم متو�سط.

:)Empathy( المحور الخام�س: مجال التعاطف الاجتماعي
يمثل هذا المحور الفقرات من )18-22( حيث كانت اإجابات اأفراد العينة كما هو مو�سح في الجدول )9(:

جدول )9(: متو�شطات اإجابات عينة الدرا�شة لمحور مجال التعاطف الجتماعي

المحور
الانحرافالمتو�سطالعبارةالرقمالخام�س

المعياري
م�ستوى 
الاهمية

 مجال
 التعاطف

الجتماعي

احترام �شيوف الجامعة وزوارها وا�شتقبالهم 1
مرتفعة3.831.056بحفاوة.

متو�شطة3.141.121يظهر الموظفون الود في علاقتهم مع الطلاب.2

تتيح الجامعة فر�شة للاحتفالت والرحلات 3
متو�شطة3.121.301والتعارف.

الروح المرحة وال�شداقة وا�شحة في التعامل 4
مرتفعة2.451.073داخل الجامعة.

و�شع م�شلحة الطالب في مقدمة اهتمامات 5
مرتفعة2.431.148الإدارة.

 )Empathy( متو�سطة2.990.77مجال الكلي للتعاطف الاجتماعي

)SPSS v. 20( الم�سدر: الجدول من اإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج
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يتب��ين م��ن النتائ��ج ال��واردة في الج��دول )9( اأن الفق��رة الخا�س��ة باح��تام �سي��وف الجامع��ة وزواره��ا 
وا�ستقباله��م بحف��اوة جاءت في المرتبة الاأولى بمتو�س��ط ح�سابي بلغ )3.83( و بدرج��ة موافقة مرتفعة، ثم 
تليه��ا كل م��ن الفقرتين"يظه��ر الموظفون ال��ود في علاقتهم م��ع الطلاب"و"تتيح الجامعة فر�س��ة للاحتفالات 
والرحلات والتعارف" بمتو�سطين ح�سابيين )3.14( و )2.45( على التوالي، لتاأتي العبارتان: " الروح المرحة 
وال�سداق��ة وا�سح��ة في التعام��ل داخل الجامع��ة" و " و�سع م�سلح��ة الطالب في مقدمة اهتمام��ات الاإدارة" في 

المرتبتين الخام�سة و ال�ساد�سة على التوالي و بدرجة موافقة مرتفعة.
وب�س��ورة عام��ة فاإن م�ست��وى تقييم الطلاب لبع��د التعاطف الاجتماع��ي جاء بدرجة موافق��ة متو�سطة 

بو�سط ح�سابي بلغ )2.99( على �سلم ليكارت. 
ويمكن ترتيب محاور جودة الخدمة تنازليا ح�سب متو�سطاتها الح�سابية كما هو مو�سح في الجدول )10(: 

جدول )10(: الترتيب التنازلي لمحاور جودة الخدمة التعليمية ح�شب متو�شطاتها الح�شابية

الانحرافالمتو�سطمحاور الجودةالرقم
م�ستوى الاهميةالمعياري

1)Assurance( متو�شطة3.260.75مجال الكلي لل�شلامة و الأمان

2)Responsiveness( متو�شطة3.050.80مجال الكلي للا�شتجابة

3)Reliability( متو�شطة3.010.74مجال الكلي للاعتمادية

4)Empathy( متو�شطة2.990.77مجال الكلي للتعاطف الجتماعي

5)Tangible( متو�شطة2.930.734مجال الكلي لجوانب المادية الملمو�شة

المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري العام لاأبعاد جودة 
متو�سطة3.040.568الخدمة التعليمية 

)SPSS v. 20( الم�سدر: الجدول من اإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج

يت�س��ح من الج��دول )10( ترتيب العوامل وفق��ا للمتو�سطات الح�سابية، حيث اإن اأه��م العوامل جودة من 
وجه��ة نظ��ر الطلبة ه��ي الامان و الا�ستجاب��ة والاعتمادي��ة، حيت كانت المتو�سط��ات الح�سابية له��ذه المحاور 
)3.26(، )3.05(، )3.01( عل��ى الت��والي مم��ا يعك���س نوعاً ما انطباع��اً اإيجابياً للطلبة نحو ه��ذه الاأبعاد مما 
يوحي بحر�س الجامعة على تواجد الاأمن داخل اأ�سوارها وعدم تهاون الاإدارة في الحالة الاأمنية، والا�ستعداد 
الدائ��م للتع��اون مع الطلاب و توافر العدد ال��كافي من الموظفين والاأ�ساتذة. هذا كله م��ن �ساأنه اأن يعزز ال�سعور 
بالاأم��ان والثق��ة لدى الطلاب. لتليها اأبعاد التعاطف والمادية الملمو�سي��ة التي ح�سلت على متو�سطات ح�سابية 
)2.99( و)2.93(عل��ى التوالي. وب�سكل ع��ام فاإن م�ستوى تقييم الطلاب لجودة الخدمات التعليمية بالجامعة 
�سعيدة- الجزائر-كان متو�سطاً، وتتفق هذه النتائج ب�سفة كبيرة مع درا�سة بوقرة )2014(، حيث كان تقييم 
الطلب��ة لمح��اور ج��ودة التعليم المقدم��ة لهم متو�سط��ا في الاإجمال، ويمكن تف�س��ير ذلك اأن ه��ذه الدرا�سة جرت 
تقريبا في نف�س البيئة )جامعة الم�سيلة الجزائر(، كما تتفق نتائج هذه الدرا�سة بن�سب متفاوتة مع درا�سة كل 
م��ن الحدابي وق�سوة )2009(، وب��ركات )2010(، ودرا�سة الب�سير )2015( التي اأ�سارت معظم نتائجها اإلى اأن 

م�ستوى وجودة الخدمات التعليمية المقدمة كانت اأقل من الم�ستويات المطلوبة.
اتجاه اإجابات اأفراد العينة لقيا�س ر�سا الطلبة:

يمث��ل ه��ذا المحور الفقرات م��ن )23-29(، حي��ث تم تو�سيح م�ست��وى ر�سا الطلبة من خ��لال ترتيب هذه 
الفقرات من الاأعلى اإلى الاأ�سفل ح�سب المتو�سطات الح�سابية كما هو مو�سح في الجدول )11(:
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جدول )11(: المتو�شطات الح�شابية والنحرافات المعيارية وم�شتوى الأهمية لر�شى الطلبة

الانحرافالمتو�سطالعبارةالرقم
المعياري

م�ستوى 
الاهمية

 م�شتوى
 ر�شا

الطلبة

23
�شيا�شات قبول وتوزيع الطلاب على التخ�ش�شات 

المختلفة معلنة بو�شائل مختلفة )الموقع اللكتروني 
للكلية – اأدلة الطلاب – الإر�شاد الطلابي...(. 

مرتفعة3.943.472

تراعى الموؤ�ش�شة تنا�شب عدد الطلاب المقبولين مع 24
متو�شطة3.131.226اإمكانياتها ومواردها..

منخف�شة2.521.149تعمل الجامعة على تحقيق ر�شا الطلبة.25

26
توجد خطة موثقة و معتمدة و مطبقة لخدمات 
الدعم الطلابي روعي فيها الحتياجات الفعلية 

للطلاب.
منخف�شة2.391.062

توجد قاعدة بيانات للخريجين و اآلية لقيا�س 27
منخف�شة2.281.065التوجه الوظيفي لهم.

تعمل الجامعة على تطوير نوعية الخدمات المقدمة 28
منخف�شة2.181.124وفق اأحدث الدرا�شات والتقنيات العلمية.

توجد برامج تدريبية متنوعة لإعداد الطلاب 29
منخف�شة1.180.932والخريجين ل�شوق العمل.

متو�سطة2.700.816المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري العام لر�سى الطلبة

)SPSS v. 20( الم�سدر: الجدول من اإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج

تب��ين النتائ��ج في الجدول )11( اأن فق��رات ر�سى الطلب��ة كان التقييم لها في الم�ست��وى منخف�ساً با�ستثناء 
الفق��رة الخا�س��ة ب�سيا�سات قبول وتوزيع الطلاب عل��ى التخ�س�سات المختلفة معلن��ة بو�سائل مختلفة )الموقع 
الالك��توني للكلي��ة – واأدل��ة الط��لاب – والاإر�ساد الطلاب��ي...(، حيث ح�سل��ت على درج��ة موافقة مرتفعة 
بمتو�س��ط ح�ساب��ي )3.94(، والفقرة الخا�سة بمراع��اة الموؤ�س�سة تنا�سب عدد الط��لاب المقبولين مع اإمكانياتها 
وموارده��ا حي��ث ح�سلت على درجة موافق��ة متو�سطة بمتو�سط ح�سابي )3.13(.و ب�س��كل عام يمكن القول اإن 
ر�س��ا الطلب��ة عن الخدمات الت��ي تقدمها الجامعة محل الدرا�سة من وجهة نظ��ر الطلبة كان بين منخف�س اإلى 
متو�س��ط، وذل��ك بمتو�سط ح�سابي بلغ )2.70(.مما يوؤك��د اأنه مازال عمل كبير ينتظ��ر الجامعة مما ي�ستوجب 
اإع��ادة النظر في الكث��ير من الاأمور لا�سيما التي اأظهر فيها الطلبة م�ست��وى متدنياً مثل الفقرة الخا�سة بوجود 
خط��ة موثق��ة و معتمدة و مطبقة لخدمات الدعم الطلابي روع��ي فيها الاحتياجات الفعلية للطلاب، وفقرة: 
توج��د برامج تدريبية متنوعة لاإعداد الط��لاب والمتخرجين ل�سوق العمل، وذلك بهدف تغييرها اأو تعديلها في 
الاتج��اه المرغ��وب فيه، من اأجل الارتقاء بم�ستوى جودة الخدمات حت��ى تكون وفق ما يتوقعه الطلبة. وتتفق 
ه��ذه النتيجة مع الكثير من الدرا�س��ات ال�سابقة لا�سيما درا�سة الحدابي وق�س��وة )2009(، وبركات )2010(، 
والب�س��ير )2015( الت��ي تو�سلت جميعها اإلى عدم ر�س��ا الطلبة على م�ستوى الخدم��ات التعليمية المقدمة، مما 
ي�ستدع��ي اإج��راء المزي��د م��ن الدرا�سات والبحوث في مج��ال جودة الخدم��ة التعليمية بالجامع��ات وفقا لمحاور 

الدرا�سة للوقوف على مواطن ال�سعف وت�سحيحها اأو الحد منها.
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اختبار فر�سيات الدرا�سة:
- نتائ��ج اختب��ار الفر�سي��ة الاولى: يوجد اأثر ذو دلالة اإح�سائية لاأبعاد ج��ودة الخدمة التعليمية على 

ر�سا الطلبة؟
لاختبار هذه الفر�سية تم ا�ستخدام تحليل الانحدار الب�سيط، حيث يو�سح الجدول )12( اأن قيمة معامل 
الارتباط كانت R = 0.643، وهذا يدل على وجود علاقة ارتباط مقبولة بين جودة الخدمة التعليمية و ر�سا 
الطلب��ة، كم��ا بلغ معام��ل التحديد R=0.414، مما يعني اأن 41.4 % من تغ��ير في ر�سا الطلبة يعود اإلى تغير في 
تطبي��ق اأبعاد ج��ودة الخدمة التعليمية، كما يو�سح معامل الانحدار B =0.300 اإلى وجود علاقة طردية بين 
تطبيق جودة الخدمة التعليمية و ر�سا الطلبة، اأي اأن زيادة تطبيق جودة الخدمة التعليمية بوحدة واحدة 
ي��وؤدي اإلى تغ��ير طردي في م�ستوى ر�سا الطلبة بمقدار 0.300، كما اأن قيمة f المح�سوبة ت�ساوي 141.94، وهي 
اأكبر من قيمتها الجدولية، وبما اأن م�ستوى الدلالة sig=0.00 وهو اأقل من 0.05 م�ستوى الدلالة الاإح�سائية 
المعتمدة، و بالتالي نرف�س الفر�سية ال�سفرية، ونقبل الفر�سية البديلة القائلة اأنه: يوجد اأثر لاأبعاد جودة 

الخدمة التعليمية على ر�سا الطلبة.
جدول )12(: نتائج اختبار تحليل النحدار الب�شيط للتحقق من اأثر جودة الخدمة التعليمية على ر�شى طلبة

المتغير الم�ستقل: جودة الخدمة التعليمية

المتغير التابع
ر�شا الطلبة

معامل الرتباط
R

معامل التحديد
R 2

معامل النحدار
B

F قيمة
 المح�شوبة

م�شتوى الدللة
Sig

0.6430.4140.300141.9430.00
)SPSS v. 20( الم�سدر: مخرجات برنامج 

- نتائ��ج اختب��ار الفر�سية الثانية: توجد فروق��ات ذات دلالة اإح�سائية في اإجاب��ة عينة الدرا�سة على 
اأثر اأبعاد جودة الخدمة التعليمية تعزى اإلى الخ�سائ�س ال�سخ�سية والوظيفية المتمثلة ب )الجن�س، والموؤهل 

العلمي، والكلية(؟
بالن�سبة للجن�س:

جدول )13(: نتائج تحليل اختبار بين الجن�س واأثر اأبعاد جودة الخدمة التعليمية

قيمة F النحراف المعياريالمتو�شط الح�شابيالعينةالجن�س
م�شتوى الدللةالمح�شوبة

1452.890.513ذكر
0.6050.438

2252.840.439اأنثى
 )SPSS v. 20( الم�سدر: مخرجات برنامج

 )t(من اأجل الك�سف عن دلالة الفروق بين المتو�سطات الح�سابية لتقديرات اأفراد العينة، تم اإجراء اختبار
للعينات الم�ستقلة، حيث بينت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة اإح�سائية بين تلك المتو�سطات عند م�ستوى 
المعنوي��ة )α = 0.05(، واإن م��ا يوؤي��د ذلك قيم��ة ).Sig( ت�ساوي 0.438 وهي اأكبر م��ن م�ستوى المعنوية )0.05 
= α(. وعلي��ه تم قب��ول فر�سية العدم، وهذا يعني لا توجد فروق ذات دلال��ة اإح�سائية عند م�ستوى المعنوية 
المذكور، في ا�ستجابات اأفراد عينة الدرا�سة حول اأثر اأبعاد جودة الخدمة التعليمية تعزى اإلى متغير الجن�س. 

بالن�سبة للموؤهل العلمي:
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الجدول )14(: نتائج تحليل اختبار بين الموؤهل العلمي واأبعاد جودة الخدمة التعليمية

قيمة F متو�شط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعات
المح�شوبة

م�شتوى الدللة 
Sig

2.20140550.1.2910.273بين المجموعات
155.5943650.426داخل المجموعات

157.795369المجموع
 )SPSS v. 20( الم�سدر: مخرجات برنامج

م��ن اأج��ل الك�س��ف عن دلال��ة الفروق ب��ين المتو�سطات الح�سابي��ة لتقديرات اأف��راد عين��ة الدرا�سة حول 
وج��ود لاأث��ر اأبع��اد ج��ودة الخدمة التعليمي��ة تع��زى اإلى متغير الكلي��ة، تم ا�ستخ��دام اأ�سلوب تحلي��ل التباين 
الاأح��ادي)One-way ANOVA(، حي��ث اأظهرت النتائج الواردة في الج��دول )14(، اإلى عدم وجود فروق 
ذات دلال��ة اإح�سائي��ة عن��د م�ستوى المعنوي��ة )α = 0.05(، واإن م��ا يوؤيد ذلك قيم��ة ).Sig( ت�ساوي .0.273 
وه��ي اأكبر من م�ستوى المعنوية )a=0.05(. وعلي��ه لا توجد فروق ذات دلالة اإح�سائية عند م�ستوى المعنوية 

المذكور، في ا�ستجابات اأفراد العينة لاأثر اأبعاد جودة الخدمة التعليمية تعزى اإلى متغير الموؤهل العلمي.
بالن�سبة للكلية:

جدول )15(: نتائج تحليل اختبار بين الكلية واأبعاد جودة الخدمة التعليمية.

قيمة F متو�شط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعات
المح�شوبة

م�شتوى الدللة 
Sig

11.59352.3195.7730.00بين المجموعات
146.2023640.402داخل المجموعات

157.795369المجموع
 )SPSS v. 20( الم�سدر: مخرجات برنامج

م��ن اأج��ل الك�س��ف عن دلال��ة الفروق ب��ين المتو�سطات الح�سابي��ة لتقديرات اأف��راد عين��ة الدرا�سة حول 
وج��ود الاأث��ر لاأبع��اد جودة الخدم��ة التعليمية تع��زى اإلى متغير الكلي��ة، تم ا�ستخدام اأ�سل��وب تحليل التباين 
الاأح��ادي )One-way ANOVA(، حي��ث اأظهرت النتائج الواردة في الج��دول )15(، اإلى وجود فروق ذات 
دلال��ة اإح�سائي��ة عند م�ستوى المعنوية )α = 0.05(، واإن ما يوؤيد ذلك قيمة ).Sig( ت�ساوي 0.00 وهي اأ�سغر 
م��ن م�ست��وى المعنوية ) α=0.05(. وعلي��ه توجد فروق ذات دلالة اإح�سائية عند م�ست��وى المعنوية المذكور، في 
ا�ستجابات اأفراد عينة لاأثر اأبعاد جودة الخدمة التعليمية تعزى اإلى متغير الكلية. مما يوؤدي بنا اإلى القيام 

باختبار بعدي )Post Hoc( كما هو مو�سح في الجدول )16(.
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)Post Hoc( نتائج الختبار بعدي :)جدول )16

اأبعاد جودة الخدمة 
التعليمية

)I( 
اأبعاد جودة الخدمة التعليمية

 )J(
 الفرق بين
 المتو�شطات

)I-J(
الخطاأ 
المعياري

م�شتوي 
المعنوية
Sig

كلية ع/ القت�شادية 
وع/التجارية وع/

الت�شيير 

كلية ع/ الجتماعية وع/ الن�شانية
كلية العلوم و التكنولوجيا

كلية الحقوق و ع/ ال�شيا�شية

0.14
0.50 -
0.74 -

0.28
0.28
0.45

0.60
0.08
0.11

كلية ع/ الجتماعية 
وع/ الن�شانية

كلية ع/ القت�شادية وع/التجارية وع/الت�شيير 
كلية العلوم و التكنولوجيا

كلية الحقوق و ع/ ال�شيا�شية

0.14 -

0.65* -
0.88* -

0.28

0.23
0.42

0.60

0.01
0.04

كلية العلوم و 
التكنولوجيا

كلية ع/ القت�شادية وع/التجارية وع/الت�شيير 
كلية ع/ لجتماعية وع/ الن�شانية

كلية الحقوق و ع/ ال�شيا�شية

0.50

*0.65
0.23 -

0.28

0.23
0.42

0.08

0.01
0.58

كلية الحقوق و ع/ 
ال�شيا�شية

كلية ع/ القت�شادية وع/التجارية وع/الت�شيير 
كلية ع/ الجتماعية وع/ الن�شانية

كلية العلوم و التكنولوجيا

0.74

*0.88
0.23

0.45

0.42
0.42

0.11

0.04
0.58

*  )SPSS v. 20( الفرق بين المتو�سطات معنوي عند الم�ستوى 0.05.               الم�سدر: مخرجات برنامج 

نلاحظ من النتائج اأن هناك فروقاً معنوية بين كلية العلوم الاجتماعية والعلوم الاإن�سانية وكلية العلوم 
والتكنولوجي��ا ل�سال��ح الكلية الثاني��ة، وبين الكليتين الحق��وق والعل��وم ال�سيا�سية وكلية العل��وم الاجتماعية 

والعلوم الان�سانية ل�سالح الكلية الاأولى.
الاستنتاجات:

تو�سل الدرا�سة اإلى جملة من الا�ستنتاجات، جاءت كالاآتي:
	 اأن م�ست��وى تقيي��م جودة الخدمة التعليمي��ة في جامعة – �سعيدة – الجزائر من وجه��ة نظر الطلبة كان •

متو�سطا، حيث ح�سل على درجة كلية بلغت 57.4 %.
	 اأن م�ستوى ر�سى الطلبة في جامعة – �سعيدة – الجزائر من وجهة نظر الطلبة كان متو�سطا، حيث ح�سل •

على درجة كلية بلغت 54 %.
	 اأن اأف�س��ل محددات الجودة ه��و مجال ال�سلامة والاأمان، حيث ح�سل عل��ى متو�سط ح�سابي قيمته 3.26، •

بينم��ا كان مج��ال الجوان��ب المادية الملمو�س��ة اأ�سواأ المح��ددات للخدم��ات، حيث ح�سلت م�ست��وى منخف�س 
بمتو�سط 2.93 ح�سب العينة الم�ستجوبة.

	 وج��ود اأثر ذي دلالة اإح�سائية لجودة الخدم��ة التعليمية على ر�سا طلبة الجامعة مخل الدرا�سة، وهذا •
يعني اأن زيادة الاهتمام باأبعاد جودة الخدمة �سيزيد من ر�سا الطلبة.

	 ع��دم وج��ود فروقات ذات دلالة اإح�سائية في اإجابة عينة الدرا�سة لاأثر اأبعاد جودة الخدمة التعليمية •
تعزى اإلى الجن�س والموؤهل العلمي، كما توجد فروقات ذات دلالة اإح�سائية في اإجابة عينة الدرا�سة لاأثر 
اأبع��اد جودة الخدمة التعليمية تعزى اإلى متغير الكلية، حيث كانت هناك فروق معنوية بين كلية العلوم 
الاجتماعية والعلوم الان�سانية وكلية العلوم والتكنولوجيا ل�سالح الكلية الثانية، وبين الكليتين الحقوق 
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والعل��وم ال�سيا�سي��ة وكلية العلوم الاجتماعية والعلوم الان�سانية ل�سال��ح الكلية الاأولى. اأن اأبعاد مقيا�س 
الاأداء )SERVPERF( ي�سلح لقيا�س م�ستوى ر�سا الطلبة، ولذلك يمكن ا�ستخدامه كاأحد المقايي�س المهمة 

لقيا�س ر�سا الطلبة في التعليم الجامعي.

التوصيات:
في �سوء النتائج التي تم التو�سل اإليها خل�ست الدرا�سة اإلى التو�سيات الاآتية:

	 �س��رورة اهتم��ام الجامعة بتح�سين جودة الخدمة التعليمية لا�سيما اأبعاد الجودة التي اأظهر فيها الطلبة •
م�ستوى متدنياً، خ�سو�سا بعد الملمو�سية، والتعاطف.

	 زي��ادة تركي��ز الجامع��ة اأكثر عل��ى بعدي الملمو�سي��ة والاأمان، حي��ث اأثبت��ت الدرا�سة الاأث��ر الكبير الذي •
يوؤديانه في زيادة ر�سا الطلبة.

	 التقيي��م الم�ستم��ر لم�ستوى ج��ودة الخدمات التعليمي��ة التي تقدمها الجامع��ة بكافة اأبعاده��ا ل�سمان ر�سا •
الطلبة.

	 عمل لقاءات دورية بين العاملين بالجامعة للاطلاع على كل جديد في مجال جودة الخدمات التي تقدمها •
الجامعة لت�سيخه في مفاهيم البيئة التعليمية.

	 �س��رورة الاهتم��ام بالاأ�سالي��ب والّتوجه��ات الّت�سويقي��ة الحديثة في الّتعام��ل مع الطلب��ة، والا�ستماع اإلى •
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