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 : ملخصال
الجزائر  -سعيدة -الّتي تقدمها جامعة  التعليمية د  هه  الدااسة لى  حدددد ثرر جوةة اخددما ته  

لفعلي الهي دركز على قياس الأةاء ا (SERVPERF) على اضا الطلبة، وذلك باستخدام مقياس الأةاء
 (29)ولمعالجة ذلك استخدمت استمااة اشتملت ، طالب (370) من عينة الدااسةتكونت  ،للخدمة المقدم

 توزدعها على عينة الدااسة، وتم تفردغ البيانا  وحدليل النتائج باستخدام البرنامج الاحصائي فقرة تم

(SPSS.V.20.) 

   
 .بةاضا الطل اخددمة، التعليم، جوةة :المفتاحيةالكلمات 

 Abstract: 

 

  This study aims to determine the effect of the quality of services 

offered by Saida University– Algeria- on student satisfaction, using a scale of 

Service Performance (SERVPERF), which mainly focuses on measuring the 

actual performance of the service provided to students, a study sample has 

been formed based on a number of 370 students, to deal with this issue, we 

used a form including (29) items to be answered and the results are taken into 

account and the data analyzed using the (SPSS.V.20) statistical program. 
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 المقدمة:

دعد التعليم الجامعي من ثهم مؤسسا  التعليم في المجتمعا ، لما له من ةوا فعّال ومميز في صناعة 
الأجيال المستقبل، التي تمتلك مقوما  النجاح ومتطلبا  العصر، وتطودر المجتمعا  بما لددها من طاقا  

امعة البدادة الرئيسية التي تمر من خلالها ومعاا  علمية حددثة تمكنها من بناء مشاادع حيودة، كما تعتبر الج
 ثساليب التطودر والتقدم في المجتمع، فالتقدم العلمي والتكنولوجي على كافة الأصعدة يخرج من بوابة الجامعة. 

لها ثصبح من الضرواي ابط التعليم الجامعي بالاهتماما  والحاجا  اليومية للمجتمعا  
، مما دتطلب لعاةة النظر في وظائف الجامعا  لتوفير مخرجا  ملائمة والمؤسسا  بشقيها الإنتاجي واخددمي

لسوق العمل والتأكيد على ضرواة ابط الجامعا  وتطودر ثةائها مع تطوا المجتمع باعتباا  المستفيد اخدااجي 
توفر  في  الأول من اخددمة التعليمية، ولا دتم ذلك للا لذا تم التعر  على احتياجا  ثفراة المجتمع لما درددون

الجامعا  ومؤسسا  التعليم العالي، و السعي لإيجاة مستودا  عالية للخريجين ومحيط للتعلم مناسبة ةاخل 
 الجامعة، وذلك من خلال تقديم خدما  ذا  جوةة المطلوبة. 

الدااسة الحالية لى  التعر  على ثرر قياس جوةة اخددما  التعليمية على اضا الطلبة  تسعى وبهلك
 .لحدى الجامعا  الجزائردة وذلك في

 الإطار العام للدراسة
 :البحث مشكلة

تمثل مشكلة الدااسة لى  محاولة قياس جوةة اخددما  التعليمية التي تقدمها الجامعا  الجزائردة على    
 الملموسة،الماةدة اخدمسة )العناصر  بأبعاة  SERVPERFالأةاء  مقياس اضا الطلبة وذلك باستخدام

التعاطف( بغية حدقيق اضا الطلبة، وبالتالي افع من مستوى جوةة المنتج  الاستجابة، الأمان، الاعتماةدة،
 التالي: الرئيسيبطرح التساؤل  الدااسة مشكلة بلواة يمكن فإنه سبق، ما على وبناء ،التعليمي

 ؟لبةالطرضا  على الجزائرية -سعيدة -تقدمها جامعة  الخدمة التعليمية التي أبعاد جودة أثر ما
 :وهي عنها، الإجابة لى  الدااسة تسعى التي التساؤلا  من مجموعة السؤال هها عنودتفرع 

الجزائردة حسب الابعاة المكونة  -سعيدة -تقدمها جامعة  اخددمة التعليمية التي مستوى ثبعاة جوةة ما -1
 ؟(SERVPERF)لمقياس 

 ائردة؟ الجز  -سعيدة -جامعة  تقدمها التي اخددمة جوةة ثبعاة ثهم ما -2
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 كأحد المقاديس المهمة لقياس اضا الطلبة؟SERVPERF هل يمكن استخدام مقياس الاةاء  -3
 البحث: يةفرض

 استناةا لى  مشكلة الدااسة تمت صياغة الفرضية التالية:
 الأمان، الاستجابة، ،الاعتماةدة الماةدة الملموسة،)العناصر  في المتمثلة اخددمة جوةة لأبعاةثرر  هناك هل
 ؟الجزائردة -سعيدة -لجامعة  الطلبة اضا مستوى عاطف( علىالت

 البحث: أهداف
 لى : الدااسة هه  تهد    
حسب  الأةاء ناحية الجزائردة من -سعيدة -جامعة  تقدمها التي اخددما  لجوةة الطلبة تقييم معرفة  -1

 .SERVPERFلمقياس  المكونة اخدمسة الأبعاة
 .المقدمة لهم اخددما  لجوةة تقييمهم في الطلبة ستخدمهاد الّتي ثهمية العوامل على التعر  -2
 .امعةالج تقدمها التيالتعليمية  اخددما  عن العام الرضا مستوى حدددد  -3
اضا الطلبة من اخددما   مستوى لقياسSERVPERF  الأةاء مقياس استخدام على القداة مدى حدددد -4

 الجامعية.
 أهمية البحث:

توضيح ثهمية الدوا الهام الهي دلعبه تطبيق مقياس جوةة اخددمة في تكمن ثهمية هه  البحث في     
حدقيق اضا الطالب وبالتالي حدسين من مستوى جوةة اخددما  التعليمية، كما تسعى هه  الدااسة كهلك لى  
محاولة حدسيس متخهي القراا في الجامعا  الجزائردة بضرواة لعطاء ثهمية لاستعمال مقياس جوةة اخددمة 

يمية المقدمة في الجامعة واعتباا  ثةاة فعالة في افع من مستوى جوةة التعليمية من جهة، وتلبية اغبا  التعل
 .)الطلبة والمجتمع( المتعدةة والمتجدةة من جهة ثخرىالزبائن وحاجا  
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 للبحث النظري الإطار
 :الخدمة جودةمفهوم  –أولا 
نظما ، خاصة بعدما انتبهت هه  المنظما  لى  يحظى موضوع الجوةة باهتمام متزادد في كل الم   

ثهمية تطودر وحدسين الجوةة، وثصبح هها المفهوم كمدخل ثساسي لمواجهة التحددا  الداخلية واخدااجية التي 
بدث  في مواجهتها، خاصة بعد ظهوا التكتلا  الاقتصاةدة فضلا عن التطواا  التكنولوجية المتلاحقة 

والتغير الحاصل في سلوك المستهلك والهي بدث دنظر للجوةة كمعياا ثساسي لتقيم  والاهتمام بقضادا البيئة،
ومن هنا وجب على المنظما  ثن لا حدكم على جوةة خدماتها حسب  .1واختياا ما دشبع حاجاته واغباته

، 2ما ترا  هي، ولكن ثن دكون الحكم عليها من طر  العملاء ومختلف الأطرا  المتعاملة في هه  السوق
وهها الاهتمام ثةى لى  تبادن و اختلا  وصعوبة في حدددد مفهوم الجوةة، وترجع هه  الصعوبة لى  
اخدصائص العامة المميزة للخدما  قياسا لى  السلع الماةدة، وتميل غالبية التعردفا  الحددثة لجوةة اخددمة على 

 ه  اخددمة، ثنها معياا لداجة تطابق الأةاء الفعلي للخدمة مع توقعا  الزبائن له
 ويمكن التعبير عن ذلك اداضيا كالتالي: 

 توقعا  العميل لمستوى الأةاء.  -جوةة اخددمة = لةااك العميل للأةاء الفعلي                
 :3وعلى ضوء المعاةلة السابقة يمكن تصوا رلاث مستودا  للخدمة وهي

ساوى لةااك العميل لأةاء اخددمة مع توقعاته وهي تلك اخددمة التي تتحقق عندما دت الخدمة العادية: -ا( 
 المسبقة عنها.

وهي تلك اخددمة التي تتحقق عندما دتدنى الأةاء الفعلي للخدمة عن مستودا   الخدمة الرديئة: -ب( 
 التوقعا  بالنسبة لها.

مة وهي تلك اخددمة التي تتحقق عندما دفوق ثو دتجاوز الأةاء الفعلي للخد الخدمة المتميزة: -ج( 
 توقعا  العملاء بالنسبة لها.

 ويمكن حصر التعردفا  المقدمة في مجال جوةة اخددمة في رلاث مجموعا  ثساسية وهي: 
مجموعة التعردفا  التي حداول ثن تركز على جوةة اخددمة وحدتوي في طياتها على طبيعة اخددمة وبالتالي  -1

 تقوم بتقسيمها لى  مجموعة من الأبعاة.
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عردفا  التي قامت بالتركيز على عملية ثةاء اخددمة ذاتها، فالجوةة ثو عدم الجوةة تعر  بأنها مجموعة الت -2
مدى وجوة فجوا  بين المنظمة وبين جمهواها، وتسعى المنظما  ةائما لى  حدقيق الجوةة ولغلاق هه  

 الفجوا .
التعردلاف بشلاكل علاام عللاى مجموعة التعردفا  الموجهة للعملالاء سلاواء بشلاكل ضلام  ثو بشلاكل صلاردح ودركلاز  -

 ولسعاة العميل. ءثن الهد  النهائي هو ثن تعمل المنظمة على لاضا
 ثن تلارى اللاتي النظلار المجموعلاة الثالثلاة، وجهلاة تبلا  لى  نميلال فإننلاا الحلاددث، التسلاودق مفهلاوم وبتطبيلاق

 لدى الملموسة بيةالنس الجوةة فكرة على ثساسها في تعتمد لأنها .العملاء لةااك في دكمن اخددمة جوةة مفهوم
 بشلاكل ولشلاباعها العميلال احتياجلاا تلبيلاة  عللاى المؤسسلاة قداة تمثل كونها ثساس على الجوةة وتقاس ،العميل
 .4المنافسين من ثفضل

 ثانيا: مفهوم الجودة في التعليم:
ر تظه التعليمي، والتيالسما  واخدصائص التي تتعلق بالمجال  التعليم بكافةمفهوم الجوةة في  دتعلق   

المراة حدقيقها. وتعر  الجوةة في التعليم العالي بأنها" ثسلوب متكامل دطبق في جميع فروع  جوةة النتائج
ومستوداتها ليوفر للعاملين وفرق العمل الفرصة لإشباع حاجا  الطلاب والمستفيددن من  المنطقة التعليمية

التكاليف  وبأقلالأساليب  بكفاءةاستشاادة فعالية حدقيق ثفضل خدما  تعليمية بحثية و  عملية التعليم ثو هي
وتستمد طاقة ،:"عملية لةاادة ترتكز على مجموعة من القيم  ، كما تعتبر جوةة التعليمية5ممكنة" جوةة وبأعلى

وتستثمر قدااتهم الفكردة في مختلف مستودا  التنظيم ،حركتها من المعلوما  التي توظف مواهب العاملين 
يمكن ترجمة احتياجا  واغبا  وتوقعا  و  ،حدقيق التحسين المستمر للمنظمةعلى نحو لبداعي لضمان 

خريجي الجامعة كمخرجا  لنظام التعليم لى  خصائص ومعادير محدةة في اخدردج وتكون ثساسا  الدااسين
 .6لتصميم برامج مع التطودر المستمر"

   أبعاد جودة الخدمة التعليميةثالثا: 
 7وزملائلاه باااسلاوامانسلالوبين لقيلااس جلاوةة اخددملاة دنسلاب ثولهملاا لى  تشير الدااسلاا  لى  ان هنلااك ث

وهلاو اللاهي دسلاتند عللاى توقعلاا  العملالاء لمسلاتوى  (servqual)الشلاهير  مقياسلاهم تصلاميم من تمكنوا حيث
اخددمة ولةااكهم لمستوى ثةاء اخددمة المقدمة بالفعل، ومن ثم حدددلاد الفجلاوة بلاين هلاه  التوقعلاا  والاةااكلاا ، 

ا في البدادلالاة عشلالار ثبعلالااة لقيلالااس جلالاوةة اخددملالاة وهلالاي: الاعتماةدلالاة، الأملالاان، سلالاهولة الوصلالاول، فهلالام حيلالاث حلالادةو 
 المستهلك، الاتصال، الأشياء الملموسة، الجدااة، سرعة الأةاء، التأهيل، اللباقة.
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ااة على ارنتين وعشردن عب من ةمج هه  الأبعاة العشرة في خمسة ثبعاة احتو  8وفى ةااسة لاحقة تمكنوا     
 :تترجم مظاهر جوةة اخددمة بالنسبة لكل بعد من هه  الأبعاة وهه  الابعاة وهي

 حدارة توافر تقيس متغيرا ، ثابعة العناصر هه  ن: تتضمTangibles العناصر المادية الملموسة  -1
 العام المظهر وتأريرلموظفيها،  الأنيق والمظهر ،دةالماة للتسهيلا  الجهابة والرؤدة المنظمة، تجهيزا  في الشكل

 .للمنظمة
 بها وعد  التي بالتزاماتها نظمةالم وفاء تقيس متغيرا  خمسة منتتض :Reliabilityالاعتمادية  -2

 في خدماتها بتقديم والتزامها اخددمة، ثةاء في دقةال حدري على وحرصها مشاكلهم، بحل واهتمامها ،عملاءها
 .الأخطاء من خالية ةقيقة بسجلا  فاظهاواحت لعملائها، اخددمة بتقديم فيه وعد  الهي الوقت

 بإعلام المنظمة اهتمام تقيس متغيرا ، ثابعة البعد هها ودتضمن: Responsivenessسرعة الاستجابة -3
 في لموظفيها الدائمة والرغبة ،لهم فوادة خدما  تقديم على موظفيها وحرص،  اخددمة تأةدة بوقت عملائها
 .لطلباتهم الاستجابة الفوادة عن الموظفين انشغال وعدم ،معاونتهم

 زاع على الموظفين حرص تقيس متغيرا  ثابعة على البعد هها يحتوي : Assurance الثقة و الأمان -4
 معهم، بلباقة الموظفين وتعامل ، الموظفين مع تعاملهم في بالأمان العملاء وشعوا العملاء، نفوس في الثقة

 .همثسئلت عن للإجابة الكافية بالمعرفة وللمامهم
 بالعملاء المنظمة موظفي باهتمام تتعّلق متغيرا  خمسة على البعد هها ودشتمل:Empathyالتعاطف -5

 المنظمة وحرص ،العملاء جميع لتناسب المنظمة عمل ساعا  وملاءمة ،لحاجاتهم وتفهمهم ،صياشخ اهتماما  
 . باحتياجاتهم الكافية والداادة العليا، مصلحتهم على

 عنها تقديم عدة ةااسا ، من ثهمها ةااسا   ترتّب  الانتقاةا  من للعددد لمقياسا هها ضتعر  وقد      
(Taylor and Cronin,1992)  و ما دسمى أ الفعلي الأةاء مقياسوالتي نتج عنها مقياس جددد سمي

 بين الفجوة فكرة دستبعد حيثول، الأ المقياس من معدلا   ثسلوبا   دعد الهي (servperf) اختصااا مقياس
 التقييم لى  المقياس هها ودستند، اخددما  جوةة لقياس الفعلي الأةاء على فقط ودركز والتّوقعا ، لأةاءا

 العناصر  :للجوةة الأبعاة اخدمسة على اعتماةا   اخددمة، لأةاء المصاحبة يا والعمل للأساليب المباشر
 . والتعاطف والأمان، الاستجابة، وسرعة والاعتماةدة، الملموسة،

 المقاديس، ثفضل للأةاء (SERVPERF) مقياس ثن لى ( Taylor and Cronin)كل من   خلص وقد
 .مصداقيته ةاجة زداةة في وكهلك القياس، في والبساطة التطبيق في بالسهولة السابق قياسالم عن يزدتم حيث
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 حتى مةاخدد جوةة قياس في استعمالا مقياسين ثكثر اخددمة ثةاء ومقياس اخددمة جوةة مقياس دعتبر
 ومعااض مؤدد بين الباحثون انقسم فقد لدى منهما، ثي ثفضلية حول مستمرا مازال الجدل ثن للا الآن،
 والجدول الشأن، هها في التطبيقية الدااسا  من بالمزدد القيام الباحثين على دوجب الهي الأمر منهما، لكل

 .R² التحددد معامل ساسث على المقياسين بين قاانت التي ا لاالدااس بعض دوضح واليالملا

 الخدمة وأداء الخدمة جودة مقياس لمقارنة مختارة دراسات (:1) رقم الجدول
 لمقياس:  R² الخدمة طبيعة الدراسة

 الخدمة جودة
R²: لمقياس 
 الخدمة أداء

 النتائج ملخص

Cronin and 

Taylor,1992 
 المصرفية اخددما 
 الآفا  مكافحة
 الجا  التنظيف
 للملابس
 السردعة الوجبا 

0.47 

0.37 

0.42 

0.35 

0.48 

0.39 

0.45 

0.48 

 مقياس حالة، كل في
 تغير فسر اخددمة ثةاء
 .اخددمة جوةة في ثكثر

Babakus and 

Boller,1992 
 مقياس ثن الدااسة بينت 0.44 0.35 السكنية المرافق

 تغير فسر اخددمة ثةاء
 اخددمة جوةة في ثكثر

 جوةة مقياس من الكلية
 .اخددمة

Brown,Curchill and 

Peter,1992 
 مقياس ثن الدااسة بينت 0.40 0.45 المالية المؤسسا 

 تغير فسر اخددمة جوةة
 اخددمة جوةة في ثكثر

 ثةاء نموذج من الكلية
 .اخددمة

PZB,1994 الحواسيب صناعة 
 التجزئة سلاسل
 السيااا  على التأمين
 الحياة على التأمين

0.51 

0.55 

0.54 

0.60 

0.74 

0.73 

0.72 

0.86 

 مقياس حالة، كل في
 تغير فسر اخددمة ثةاء
 جوةة مقياس من ثكثر

 .اخددمة
Page Jr,Thomas J, and Spreng,Richard A. (2002),Difference Score versus  Direct Effects in 

Service Quality Measurement, Journal of Service Research,Vol.4,N°.3,P. 185 
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 الطالب ضارابعا: مفهوم ر 
لقد ثعطيت عدة تعاادف ومفاهيم خاصة بالرضا، اختلفت وتبادنت حسب ثااء المفكردن والباحثين 

ثن عناصر تقييم اخددمة لدى الزبون تعد ثكثر صعوبة من  اخددمية، ذلكخاصة ما دتعلق منها بالمنظما  
 دلي:ا تقييم المنتجا  السلعية. ويمكن ثن نوجز ثهم التعاادف اخداصة بالرضا فيم

 دعر  الرضا بأنه مستوى لحساس الفرة الناجم عن المقاانة بين ثةاء المنتج المداك وبين توقعا  هها الفرة. -
الرضا بأنه " لحساس ليجابي ثو سلبي دشعر به العميل اتجا  تجربة شراء ثو استهلاك  KOTLERودعر   -

 .9معينة، والناتجة عن مقاانة بين توقعاته وثةاء المنتج
 وهما:خلال التعاادف السابقة الهكر فيمكن ثن نستنتج خاصيتين ثساسيتين لمفهوم الرضا  ومن

* دعبر الرضا عن شعوا معين حاصل عن تجربة معينة لدى الزبون، من خلال المقاانة بين التوقعا  ولةااكا  
 ثةاء العملية ثو التجربة، فهو يمثل مقاانة بين اخددمة المنتظرة واخددمة المداكة.

* دعبر الرضا عن ثبعاة شعوادة ولةااكية تتبع عملية ثو تجربة معينة، كما دتأرر بعوامل خاصة بالزبون التي 
 تختلف من زبون لى  ثخر.

والتعردف الاجرائي لمفهوم اضا الطلبة هو تقددر الطلبة لمدى تلبية لمدى تلبية الجامعة لحاجاتهم 
 :10الأكاةيمية وذلك من خلال

 وتوقعا  الطلاب والعمل على تلبيتها. حدددد متطلبا  -
 ترجمة احتياجا  الطلاب لى  معادير جوةة المخرجا .  -
 استخدام مجموعة متنوعة من استراتيجيا  الاستماع والتعلم للتعر  على احتياجا  الطلاب. -
 تقديم مستوى معين من البيانا  المتعلقة برضا الطالب. -
التعليمية اتجا  المنافسين والاستناة لى  المعلوما  في حدسين الأةاء  تفهم العوامل التي حدرك المؤسسة -

 التنافسي.
 الاعتماة على التغهدة الراجعة لحل المشكلا  من اجل استعاةة رقة الطالب. -
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 الدراسات السابقة:
 كما ةالحالي بالدااسة العلاقة ذا  والأجنبية العربية السابقة الدااسا  بعض عرض سيتم فيما دلي  
 :دلي
والعلوم  الاقتصاة كليا  استخدام مدى حدددد لى  الدااسة هه  هدفتالتي  (2003، فااة ثبو (ةااسة -

 تقويم هه  لى  بالإضافة التعليمية، اخددما  جوةة تقويم في محدةة لمقاديس الفلسطينية بالجامعا  الإةاادة
 الباحث ، واستخلص واخدريجين الكليا  وطلبة وهيئة التدادس الأقسام، واؤساء العمداء منظوا من اخددما 

لآااء  وف قا التعليمية خدماتها جوةة تقويم في محدةة مقاديس مجموعة تستخدم الكليا  ثن نتائج ثهمها عدة
  لمسلالالالالالاتوى جوةة اخددما ايجابي ا واخدريجين والطلالالالالالالالالالبة التدادسية الهيئة تقويم وكان الأقسام، واؤساء عينة العمداء

هه  المقاديس  مستوى استخدام ثن كما. اخددما  هه  في القصوا جوانب بعض وجوة مع التعليمية،
الكليا  بضرواة  هه  دوصي الباحث فإن وعليه متددنة، بصواة المقاديس بعض استخدام ويجري متفاو 

 مع ق العمل ومتطلباتهسو  بحاجا  تفي النظري بصواة لطااها في الدااسة استعرضتها التي بالمقاديس الاستعانة
 .الحددثة بداجة التكنولوجيا تتعلق التي المقاديس على التركيز ضرواة

 HEdPERFلمقياسي  النسبية الكفاءة باختباا(Firdaus Abdullah) ،2006ةااسة وهدفت  -

،SERVPERF بدااسة قامت قد كانت الباحثة ثن حيث العالي، التعليم قطاع في اخددمة جوةة في قياس 
ددا مقياس ا فيها قدمت 2005في  قةمسب العالي  التعليم مؤسسا  في المقدمة اخددمة لجوةة جد 

الأةاء الفعلي  نموذج تطودر علي ثساسي بشكل دعتمد ، معاهد( خاصة، حكومية، بماليزدا)جامعا 
SERVPERF عليه  وقد ثطلقت العالي، التعليم مؤسسا  في اخددمة جوةة لقياس للتطبيق ليصلح 

HEdPERF تقدمها اخددما  التي في مجال فقط الأةاء علي المب  للمقياس الأولي الأحر  للي دشير وهو 
 الحقيقية الأبعاة يحدة والهي( PERFromance-only Higher Education)العالي  التعليم مؤسسا 

 .هها القطاع ةاخل التعليمية اخددمة لجوةة
 لتحليل (servqual)مقياس) Luca Petruzzellis and Others ) ،2006ةااسة استخدمت  كما  -

في  الجوةة مستوى عن الطلاب لدى الرضا مستوى على تعر لل قابلةوذلك باستعمال م الطلاب، اضا
 الطلاب عن لدى الرضا حالة ضعف لى  الدااسة توصلت وقد ،الإدطالية بااي جامعة في المقدمة اخددما 

 مع التنافسية لى  مستوى ترقى لا المقدمة اخددما  ونوعية جمح وثن الجامعة، تقدمها التي اخددما  جوةة
 اضا لتنال التعليم نوعية حدسين بالتركيز على الجامعا  قيام بضرواة الدااسة وثوصت الأخرى، الجامعا 
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 المتزادد الطلب تلبية ثجل من الإنتاجية، ونظم الاقتصاةدا  المحلية مع ثقوى علاقة بناء على والعمل الطلاب،
 .والكفاءة التدادب ىعل
 التعللايم خلادما  في تقلاديم الفلسلاطينية الجامعلاا  ةوا تقيلايم هلادفت لى  ( 2007العباةللاة )عاشلاوا، ةااسلاة -

 نظردة بتطبيق وذلك بغزة، الجامعة الإسلامية في الأعمال لةااة برنامج ماجستير حالة ةااسة خلال من العالي
 برنلاامج خلالال ملان المقدملاة التعليملاة جلاوةة اخددملاة قيلايمت محاوللاة عللاى مشلاكلة الدااسلاة قاملات حيلاث الفجلاوة 

الباحثان  واستخدم فعلا دتلقونه ما وبين تعليمية من خدمة الطلبة دتوقعه ما ما بين الفرق حيث من الماجستير،
 فجلاوة بلاين توجلاد الشلاامل  الحصلار ثسلالوب خلالال ملان بيانلاا  البحلاث جملاع في  (Parasuraman)اسلالاتبانة 

 بين كان الفرق حيث الأمان عنصر هو الجوةة محدةا  ثفضل وثن ،0.70بمقداا  تهموتوقعا الطلاب لةااك
 وثن جميلاع 0.89كلاان الفلارق حيلاث الاسلاتجابة هلاو الجلاوةة محلادةا  ثسوث و ثن ،0.5725الإةااك و التوقع 

 الطلاب. توقع مستوى ةون الجوةة محدةا 
 وهدفت موادس، جزدرة جامعة في تمت( 2009،الحسنيهها )ثواةوالتي  (Juwaheer  ،2007ةااسة)ثما  -
 300عينة مكونة  على الدااسة وطبقت الجامعة، من لهم المقدمة اخددما في  طلبة آااء على التعر  لى 

،  SERVQUALجوةة اخددما   استبانة الباحث استخدم وقد بالجامعة، خمس كليا  يمثلون طالب
 معظم حصلت ، وقد دنتظر  الطلبة مما ثقل تكان الجامعية اخددما  جوةة ثن نتائج  الدااسة وبينت

 والإةاادة والمختبرا  والهيئة ، الهيئة التدادسية وثعضاء التدادس، خدما  مثل الجامعة تقدمها اخددما  التي
 ثن بضرواة الدااسة وقد ثوصت سلبية، على تقددرا  ،..والرداضة والإطعام والنقل المكتبة مثل الدعم ونظم
 لها تضمن خطط وضع على لأن ذلك سيساعد الإةااة للتعليم الطلبة حاجا  تفهم على الجامعا  تعمل

 .المستقبل في النجاح

 بين فحص العلاقة لى  (Hishamuddin Fitri Abu Hasan and Others،2008)ةااسة وهدفت  -
واضلاا  علااطف(،والت والضلامان، والأملاان، والاسلاتجابة، )الملموسلاية، الشلااملة اخددملاة وجلاوةة اخددملاة ثبعلااة جلاوةة

هلاه   ثجردلات وقلاد اخددملاة، جلاوةة ثبعلااة في الحاسملاة العواملال ةااسلاة عللاى ثدضلاا الدااسلاة اكلاز  كملاا الطلالاب،
 لى  ثن الدااسة وتوصلت اخداصة، العالي التعليم مؤسسا  من طالب 200 على استبيان باستخدام الدااسة
 قودلاة للاددها علاقلاة والتعاطف( والضمان، قية،والمورو  والاستجابة، )الملموسية، اخدمسة بعناصرها اخددمة جوةة

 جلاوةة علان اضلاا الطلالاب في اخدمسة الأبعاة ثهمية من وبالرغم ثنه على الدااسة بينت ،كما الطلاب اضا مع
 مباشلار ا ااتباط لاا التعلااطف الملارتبط بعد نال لنما كبيرة ةاجة نالت الأبعاة كل ثن دعنى لا ذلك ثن للا اخددما 
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 اخداصلاة الجامعلاا  اللاتي تقلادمها اخدلادما  علان الطلالاب اضلاا ملان علازز مملاا الطلالاب للاةمجام في كبلاير وبشلاكل
 .العالي التعليم مجال في العاملة والمؤسسا 

 بكلية التربية التعليمية اخددمة جوةة مستوى على التعر  لى  (2009وقشوة،  ةااسة )الحدابي،وسعت   -
 عمران جامعة حجة

 الأقسام طلبة جميع من تكونت مجموعة الدااسة وقد العلمية الأقسام طلبة نظر وجهة من اليمنية( )الجمهوادة 
 استخدام وتم وطالبة، طالب 300 عدةهم ، والبالغ الأول والرابع بالمستودين كيمياء(  -)فيزداء العلمية

 بة،المكت التدادس، هيئة العلمية ،ثعضاء هي: )الماةة محاوا، من تسعة وتكونت للدااسة، كأةاة الاستبانة
 وقد التحتية(، البنية التوظيف، الههنية للجامعة، الطلابية، الصواة والتسجيل، الأنشطة القبول الموظفون،

 المستوى ةون عمران، جامعة – حجة بكلية التربية التعليمية اخددمة جوةة ثن مستوى الدااسة نتائج بينت
 جوةة لمستوى 0.05الدلالة  مستوى عند لحصائية ةلالة ذا  وجوة فروق على النتائج بينت كما المطلوب،

 .المستوى و التخصص تعزى لمتغيري التعليمية اخددمة
 ةااسلاة لى  هلادفت (2009وقشلاوة،  )الحلادابي، وأوردها  (Chienh Hsiung Wan ,2009)ةااسلاة  -

 في موزعين طالب 200 من عينة الدااسة تكونت وقد اخددمة بجوةة آسيا بجامعة الكلية طلبة اضا بين العلاقة
 نتائج ثظهر  وقد استبيان الدااسة ثةاة وكانت ولةااة الأعمال الوقت ولةااة الصحة منها في قسم ثقسام عدة

 النتائج ثظهر  كما اخددمة وجوةة التربية كلية طلبة اضا بين ةلالة لحصائية ذا  فروق لا توجد ثنه الدااسة
 .عرضها تم التي اختلا  ذا  بين المواضيع

 مسلاتوى عللاى التعلار  لى  التي ثجردت في ماليزدلاا و هلادفت (Ismail and Abiddin ,2009ةااسة )  -
 الاسلاتبانة الباحثلاان واسلاتخدمملان الجامعلاة،  التخلارج ثرنلااء واخدلادما  المعلوملاا  في جانب الطلاب احتياجا 

مسلاتوى  ثن لى  الدااسلاة وتوصلالت ، اسلاتبانة (148)بنجلااح منهلاا ، نفلاه طالب (341) من عينة مكونة على
 بلاين توقعلاا  فجلاوة هنلااك وثن متوسلاطة، بداجلاة كانلات الجامعلاة في للطلالاب المقدملاة والمعلوملاا  دما اخدلا

 العملال بضرواة ثوصت الدااسة وقد الطلاب، دداكها والتي المقدمة اخددما  وبين المتوقعة للخدما  الطلاب
 ملان التخلارج ثجلال ملان وثبحلاارهم الطلالاب لدااسلاتهم لنجلااز ثجلال ملان اللازملاة والمعلوملاا  اخدلادما  تلاوفير عللاى

 .الجامعة
 جامعلاة القلادس في الطلالاب بلاين لةااكلاا  الفجلاوة علان الكشلاف لى  هلادفت( 2010ةااسلاة ) بركلاا ، -

 اسلاتخدم المختلفلاة، وقلالالالالالاد المجلاالا  في لهلام الجامعلاة تقلادمها اللاتي اخددملاة لمسلاتوى وتوقعلااتهم بطلاولكرم المفتوحلاة
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 وزملائلاه  اشلااا املالاان  بلالااا ثعلاد  اللالاهي اخددملاة جلالاوةة لقيلااس  (,.Parasuraman et al)مقيلااس 
(SERVQUAL)  ،اةااكلاا  لحصلاائي ا بلاين ةاللاة غلاير موجبلاة فجلاوة هنلااك ثن نتلاائج  الدااسلاة ثظهلار  وقلاد 

 مسلاتوى بسلايط لااتفلااع مؤشلار ،وهلاو الجامعلاة تقلادمها اللاتي اخددملاة الكليلاة لمسلاتوى للداجلاة وتوقعلااتهم الدااسلاين
 : المجلاالا  في ةال لحصائي ا وغير موجب فرق وجوة النتائج بينت ا،كم للدااسين تقدمها الجامعة التي اخددمة

 ولكلان فر قلاا سلاالب ا ثظهلار الدااسلاون بينملاا الترتيلاب، عللاى والأملان والسلالامة والاسلاتجابة، الاجتملااعي، التعلااطف
 ثملاا الترتيلاب، عللاى الملموسلاة، والاعتماةدلاة الماةدلاة الجوانلاب: المجلاالين في ثدض لاا الإحصلاائية الدلاللاة مسلاتوى ةون

 عناصر في لحصائي ا وةالة موجبة النتائج وجوة فجوة بينت فقد الجامعة، تقدمها التي اخددمة عناصر بخصوص
 الفلارص ولتاحلاة الدااسلاين، لمسلااعدة للادى الملاوظفين اخددملاة، والرغبلاة تقلاديم في الجامعلاة سلارعة: الآتيلاة اخددملاة

 وةالة سالبة فجوة وجوة ثخرى جهة من تائجثظهر  الن بينما على الترتيب، والتعاا  والرحلا  للاحتفالا 
وجاذبية  الحددثة، التقنيا  تجهيزا  توافر -:الآتية عناصر اخددمة في الدااسين اةااكا  وتوقعا  بين لحصائي ا

 وسلاائل التجهيلازا  وتلاوفر للمشلاكلا ، الفوادلاة الاستجابة المواة والتخصصا ، وجاذبية والمرافق، التسهيلا 
 الدااسين تقددرا  الفجوة في بين لحصائي ا ةالة فروق وجوة عدم النتائج كهلك، وبينت ب،على الترتي الأمنية
 الدااسي. والتخصص لمتغيري الجنس تعُزى الجامعة تقدمها اخددمة التي لمستوى والمتوقعة المداكة

 حدددد خلال من التعليم مجال اخددمة في جوةة قياس لى   ( هدفتKhodayari ،2011ةااسة ) -
 نتائج بينت وقد سؤالا، ( 22 )من مكونة الباحثان استبانة واستخدم اخددمة، في جوةة تسهم التي املالعو 

 نتائج بينت ، وقد خدمة دتلقونه من ما وبين للخدما  الطلاب توقعا  بين فجوة هناك ثن الدااسة
 تجابةلاسوالا اخدمسة للمقياس الملموسية العناصر في فجوا  هناك ثن SERVQUALمقياس  استخدام
 من طلاب الجامعة على تطبيق المقياس باستمراا ضرواة لى  الدااسة وخلصت والتعاطف، والتوكيد والأمان

مقياس  تفوق لى  النتائج وقد توصلت .بشكل متواصل والضعف القوة نقاط على التعر  ثجل
SERVPERF لجوةة عالية تفسيردة قداة من لما له ماليزدا، في العالي التعليم قطاع في جوةة اخددمة قياس في 

 ثن الباحثة برا  وقد .والثبا  الصدق من عالية بداجة تمتعه على فضلا العالي، التعليم في مؤسسا  اخددمة
 وبالتالي مرة، لأول الفرة التعليم العالي دستخدمها خدما  ثن فقط، الأةاء علي المب  للاتجا  تفضيلها سبب
 مداكة الجوةة ثن كما ةقيقة، غير لأول مرة تكون الفرة دستخدمها التي اخددما  مجال في التوقعا  فإن

فضلا  المداكة، الجوةة من جزء ا ليست ثن التوقعا  وهها دع  فقط، الجوةة لأةاء العميل لةااك علي تعتمد
 دعتمد خدما  من له دقدم لما للعميل التقددر المستمر ثن السابقة علي الدااسا  من العددد تأكيد علي
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 في اخددمة جوةة قياس عند فقط الأةاء علي المب  تفضيل المدخل للي الهي ددفعها الأمر الأةاء، على ايجي اتد
 .العالي التعليم قطاع

هدفت الدااسة لى  التعر  على تقييم الطلبة لمؤشرا  ضمان الجوةة ( 2014واخرون،بوقرة  )اابحةااسة  -
والتعر   الأخرى،موقع الكلية مقاانة بالكليا   ، وبالتالي معرفةرالجزائببجامعة مسيلة  في خدمة التعليم العالي

طالب.  70على  توزدع استبانةنقاط الضعف بغية حل المشاكل التي تواجه عملية ضمان الجوةة، وقد تم  على
م وقد كان من بين ثهم النتائج المتحصل عليها ثن تقييم الطلبة لمحاوا ضمان جوةة التعليم العالي المقدمة له

بعدة توصيا  كان من ثهمها ضرواة  وخلصت الدااسة .الإجمالمن طر  الكلية كان محاددا ومتوسطا في 
العمل لةااة الكلية على افع مستوى جوةة اخددما  التعليمية، وذلك من خلال حدسين جوةة البرامج 

 بتحسين التسهيلا  العلمية بكل ثنواعها في الكلية. واهتمام ثكثرالدااسية 
 هدفت الدااسة لى  تقييم مستوى جوةة اخددمة التعليمية بالكلية (2015)البشير التجاني محمد، ةااسة -

وتمثلت المشكلة في معرفة ما لذا كان هناك اختلا  ، في جامعة نجران المملكة العربية السعوةدة الإةاادةالعلوم 
لكلية و فقا لمحاوا ثعضاء هيئة في وجها  نظر الطلاب حول مستوى جوةة اخددمة التعليمية التي تقدمها ا

الطلابية، و بيئة  الأنشطةو  الموظفون،، و الإةااةالتسهيلا  الماةدة، و التدادس، الماةة العلمية، و 
. وبيئة الكلية، والنوع، الأكاةيمي( طالبا وطالبة على ثساس المستوى 104)وتكونت عينة البحث من  الكلية.

حدليلها ثظهر   استبانة وبعدالبيانا  بواسطة  وتم جمع، لاستدلاليواواستخدم الباحث المنهجين الوصفي 
 النتائج التالية:

 مستوى جوةة اخددمة التعليمية في الكلية متوسط. -
بين استجابا  الطلاب حول مستوى جوةة اخددمة التعليمية تعزى  لحصائيةتوجد فروقا  ذا  ةلالة  -

 لمتغيرا  البحث. 
 لية:وخرجت الدااسة بالتوصيا  التا

و فقا لمحاوا الدااسة لضافة  التعليمية بالكليةمجال جوةة اخددمة  والبحوث فيلجراء المزدد من الدااسا   -
 لى  محاوا ثخرى.

اهتمام لةااة الكلية على زداةة مستوى جوةة اخددمة في المحاوا التي كانت نسبة جوةتها متدنية، مع حدسين  -
 جوةة عالية نسبيا. مستوى الجوةة في المحاوا التي ثظهر  نسبة
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ةااسة مستوى جوةة اخددمة التعليمية على مستوى جميع الكليا  حتى دتم تقييم ثشمل لمستوى جوةة  -
 اخددمة التعليمية.

 
 تعليق على الدراسات السابقة وعلاقتها بالدراسة الحالية.

ها على بينت الدااسا  السابقة ثن الباحثين قد ةاسوا معادير الجوةة و تطبيقها ومدى تأرير 
خدما  التعليم العالي وذلك من خلال مناهج علمية وطرق وثساليب مختلفة، وثظهر  معظم الدااسا  ثن 
هناك تفاوتا في ةاجا  توافر معادير الجوةة ما بين متدنية و متوسطة، مع التأكيد على وجوة علاقة قودة بين 

 قياس الأةاءة الحالية وذلك بالاستعانة  بمجوةة اخددمة تعليمية واضا الطلبة، وهو ما توصلت لليه الدااس
(SERVPERF) جوةة اخددمة التعليمية وبصفة في الجامعة على حدسين   ، لها ثوصت بضرواة اهتمام

  .مستوى متدني الطلبةخاصة ثبعاة الجوةة التي ثظهر فيها 
 الجانب التطبيقي للبحث

 منهج البحث:
تقدمها  التي اخددما  جوةة ثرر من لي للتحقيقالوصفي التحلي المنهج على الدااسة هه  تقوم

 SERVPERF الأةاءلمقياس  اخدمسة الأبعاة تمثل الطلبة، حيث اضا على -الجزائر  -سعيدة -جامعة 
من  الطالب اضا يمثل المستقلة، بينما )الملموسة، الاعتماةدة، الاستجابة، الأمان، التعاطف(، المتغيرا 

 .اخددما  المتغير التابع
 وعينة الدراسة:ع مجتم

الاعتماة على العينة العشوائية  وقد تمالجزائر  -سعيدة -يمثل مجتمع الدااسة جميع طلاب جامعة 
البسيطة نظرا لكبر مجتمع الدااسة، حيث تم توزدع استمااة البحث عليهم في مكان تقديم اخددمة )الجامعة(، 

( استبانة مكتملة وصالحة 370وجمع )تم توزدع مع شرح الهد  من الدااسة، وكيفية مليء الاستبانة، حيث 
دوضح توزدع عينة الدااسة  والجدول التاليللتّحليل، واعتبر  هه  العينة كافية للتّحليل واعتماة النتائج، 

 حسب المتغيرا  الشخصية.
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 ( توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية2جدول رقم )

 ويةالنسبة المئ العدد الفئة المتغيرات
 

 % 39.2 145 ذكر الجنس
   %60.8 225 انثى

 % 100 370 المجموع
 

 
 المستوى التعليمي

 % 28.4 105 السنة الاولى  جامعي
 % 23.8 88 الثانية جامعيالسنة 

 % 19.2 71 السنة الثالثة جامعي
 % 15.9 59 السنة الاول ماستر
 % 12.7 47 السنة الثانية ماستر

 % 100 370 المجموع
  كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم  الكلية

 رالتسيي
156 42.7% 

 %30.2 112 كلية العلوم الاجتماعية و العلوم الانسانية
 %13.2 50 كلية العلوم و التكنولوجيا

 %13.8 52 كلية الحقوق و العلوم السياسية
 % 100 370 المجموع

 (SPSS.V.20)الباحثين بالاعتماة على مخرجا  برنامج  الجدول من لعداةالمصدر: 

 

على  احتو  الدااسة، حيث مجتمع من البيانا  جمع في ائيسة كأةاة الاستبانة استخدام تم الدراسة: أداة
 قسمين وذلك على النحو التالي:

 (05) من ونودتك الدااسة عينة لأفراة الشخصية بالبيانا  تتعلق عامة ثسئلة من دتكون :الأول القسم
 (.، الكليةالتعليمي المستوى، )الجنس فقرا 
 دن كما دلي:محاوا  رلاث على موزعة فقرة 29من دتكون :الثاني القسم
 .فقرا  22 من ، ودتكونثبعاة جوةة اخددمة التعليمية :الأول المحوا
 .فقرا  04من ودتكون ،اضا الطالب :الثاني المحوا
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 ودعتبر هها والمتداج  اخدماسي( likertليكر  ) مقياس باستخدام العبااا  جميع تم عرض وقد
 اخديااا  على عدم موافقته ثو موافقته ةاجة يحدة ثن المبحوث من فيه دطلب حيث شيوعا المقياس ثكثر
 ولتحددد ، منلالالاها واحد المبحوث اخلالاتياا دشير متداجة خيااا  خمسة من غالبا مكون المقياس محدةة ، وهها

 طرحلالالالالالاب وذلك المدى ابلالالالالالاحس تم،  والعليا الدنيا الحدوةونع  بهلك   اخدماسي كر لالي مقياس مجال طول
 تم (0.8=4/5ثي ) لالالالالاالالمج طول على صوللالالالاللح قياسلالاالم في مةلالالالالاقي اكبر على تقسيمه ثم (4=1-5) يمةلالالاق

 لهه  الأعلى الحد لتحددد وذلكد،  بحيث بدادة المقياس واح المقياس في قيمة اقل لى  القيمة هه  لضافة
 كما هو موضح في الجدول التالي: لمجالا ا طول ثصبح وهكها ال،المج

 الفقرات على الإجابة مقياس :(3جدول )
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما التصنيف

 5.00-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1 الدرجة

 من لعداة الباحثين المصدر:    

 :الدراسة أداة ثبات
ثلفا   معامل باستخدام الاستبانة لفقرا  الداخلي الاتساق بفحص الأةاة ربا  من التحقق تم

 SERVPERFمقياس لأبعاة معاملا  الثبا  قيمة لى  (4)الجدول  ودشير الدااسة، عينة كرونلالالاباخ على
 الثبا  معامل قيمة بلغت حين في 0.70و 0.54بين  تراوحت الثّبا  معامل قيم حيث دتضح ثن اخدمسة،

 عنها دسفر ثن يمكن التي النتائج، ربا  لمكانية على ددلّ  مما عالية القيم هه وجميع  ،0.82الفقرا   لجميع
 التي توصلت لها الدااسة. النتائج تعميم لمكانية وكهلك SERVPERFتطبيق مقياس

 تغيرات الدراسة(: معاملات  ألفا كرونباخ لم4جدول رقم )
 معامل ألفا كرونباج عدد الاسئلة المتغير

 0.54 4 الملموسة الجوانب
 0.65 5 الاعتمادية

 0.62 4 الاستجابة سرعة
 0.59 4 الأمان

 0.70 5 التعاطف
 0.58 7 مستوى رضا الطلبة

 0.82 29 بالنسبة لجميع الفقرات
 (SPSS.V.20)لباحثين بالاعتماة على مخرجا  برنامج الجدول من لعداة االمصدر:                       
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 تحليل نتائج الوصفية للدراسة:
وتقددر و معرفة اتجا  لجابا  ثفراة العينة ، فضلا عن تبيان الوصفي ه لجراء الإحصاءالغادة من  لن
خدماسي ليكر  ا سلم وذلك بالاعتماة على الفقرا  والمتغيرا  من وجهة نظر ثفراة العينة، مستوى ثهمية

 المتوسط الحسابي. ةاجة(، و  حساب كأةنى تماما موافق لى  غير كأقصى ةاجة بشدة موافق )من
 

 اتجاه إجابات أفراد العينة لقياس أبعاد جودة الخدمة التعليمية:
اتجا  لجابا  تائج لالالالالالالالالالانل التعليمية اخددمة ة ثبعاة جوة متوسط ثةنا  بأن( 5اتضح من الجدول اقم )  

وبانحرا   .العينة ثفراة استجابا  متوسطا  من %61 ثي بداجة موافقة كلية بلغت (3.04راة العينة بلغ )ثف
( 3.26ما بين ) فان متوسط الأبعاة يمتد للمقياس اخدمسة الفرعية الأبعاة حيث من اثم (.0.586)معيااي 

ستجوبين كانت نحو اتجا  متوسط لجابا  الم لبعد الملموسية. وبالتالي فإن معظم (2.93)لى   الأمان لبعد
 .اخدماسي ليكر  لسلم وفقاومرتفع 

 
 

 ( متوسطات إجابات عينة الدراسة على عبارات مقياس جودة الخدمة5جدول رقم )
 أبعاد
 جودة

 الخدمة

 الانحراف  المتوسط العبارة  الرقم
 المعياري

مستوى  الترتيب
 الاهمية

 
 مجال

 الجوانب
 المادية

الملموس
 ة

 الحددثة التجهيزا  توافر 1
 المناسبة. والتقنيا 

 متوسطة 15 1.344 2.89

2 
 

 المرافق،(التسهيلا   جاذبية
 الساحا ، القاعا ،

  الملاعب...(

 متوسطة 17 1.184 2.77

 متوسطة 16 1.209 2.81 والعاملين للموظفين العام المظهر 3
جاذبية المواة و التخصصا   4

 والمقراا .
 سطةمتو  6 1.041 3.26

 مجال الكلي لجوانب المادية الملموسة
(Tangible) 

 5 متوسطة 0.734 2.931
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مجال 
الاعتماد

 ية

 في التعليمية اخددمة بتقديم الوفاء 5
 المحدة. موعدها

 متوسطة 12 1.211 3.08

 تقديم في الأخطاء وعدم الدقة 6
 المختلفة اخددما 

 متوسطة 8 1.211 3.17

 الموظفين نم الكافي العدة توافر 7
 والمداسين.

 متوسطة 18 1.136 2.75

 مشاكل حل على الحرص 8
 المختلفة. الطلاب

 منخفضة 19 1.140 2.53

 وملفا  بسجلا  الاحتفاظ 9
 ةقيقة.

 مرتفعة 2 1.202 3.57

 3 متوسطة 3.01 0.74 (Reliability) مجال الكلي للاعتمادية
 
 
 

مجال 
الاستجا

 بة

 تقديم في الجامعة سرعة 10
 اخددما .

 متوسطة 13 1.046 3.04

 لمشاكل الفوادة الاستجابة 11
 الطلبة.

 منخفضة 20 1.077 2.46

 تقديم بمواعيد الطلاب لعلام 12
 منها. والانتهاء اخددما 

 مرتفعة 4 1.178 3.54

 مع للتعاون الدائم الاستعداة 13
 المشكلا  لحل الطلاب
 العالقة.

 متوسطة 11 1.184 3.09

 2 متوسطة 3.05 0.80  (Responsiveness) الكلي للاستجابةمجال 
 

 
مجال 
 السلامة
 والأمان

 الشعوا دعزز الموظفين سلوك 14
 الطلاب. لدى والثقة بالأمان

 متوسطة 14 1.178 3.01

 بالمعلوما  الموظفين للمام 15
 توصيلها. وحسن الكافية

 متوسطة 7 1.107 3.21

 تعاملال في اخدلق وحسن اللباقة 16
 الموظفين. قبل من

 مرتفعة 3 1.142 3.56

 بالمعلوما  الجامعة تتعامل 17
 بسردة. بالطلاب اخداصة

 متوسطة 5 1.072 3.28

 1 متوسطة 3.26 0.75 (Assurance) مجال الكلي للسلامة و الأمان
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مجال 
 التعاطف
الاجتماع

 ي

 علاقتهم في الوة الموظفون دظهر 18
 الطلاب. مع

 متوسطة 9 1.121 3.14

 في مصلحة الطالب وضع 19
 الإةااة. اهتماما  مقدمة

 مرتفعة 22 1.148 2.43

 واضحة والصداقة المرحة الروح 20
 الجامعة. ةاخل التعامل في

 مرتفعة 21 1.073 2.45

 للاحتفالا  فرصة الجامعة تتيح 21
 والتعاا . والرحلا 

 متوسطة 10 1.301 3.12

 وزوااها الجامعة ضيو  احترام 22
 بحفاوة. واستقبالهم

 مرتفعة 1 1.056 3.83

 4 متوسطة 2.99 0.77 (Empathy) مجال الكلي للتعاطف الاجتماعي
المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري العام 

 .جودة الخدمة التعليمية لأبعاد 
 متوسطة 0.568 3.04

 (SPSS.V.20)امج الجدول من لعداة الباحثين بالاعتماة على مخرجا  برنالمصدر: 

 

 اتجاه إجابات أفراد العينة لقياس رضا الطلبة:
اتجا   ائجلانتلاسابي لط الحمتوسلا ان التحليل نتائج بينت فقد اضى الطلبة، مستوى بقياس دتعلق وفيما  

 متوسلاطا  استجابا  ثفراة من %54ثي بداجة موافقة كلية بلغت  (2.70بلغ ) لجابا  ثفراة العينة قد
تجوبين كانت نحو اتجا  المس لجابا  وبالتالي فإن معظم (.0.816)انحرا  معيااي العينة وب
 اخدماسي. ليكر  وفقا لسلم ومتوسط منخفض
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 ومستوى الأهمية لرضى الطلبة والانحرافات المعيارية(: المتوسطات الحسابية 6الجدول رقم )
 الانحراف  المتوسط العبارة الرقم 

 المعياري
الترتي

 ب
توى مس

 الاهمية
 
 
 
 
 

 مستوى
 رضا

 الطلبة

توجد خطة مورقة و معتمدة و مطبقة خددما  الدعم  23
 الطلابي اوعي فيها الاحتياجا  الفعلية للطلاب.

 منخفضة 4 1.062 2.39

سياسا  قبول وتوزدع الطلاب على التخصصا  المختلفة  24
ثةلة  –معلنة بوسائل مختلفة )الموقع الالكتروني للكلية 

 الإاشاة الطلابي...(. –طلاب ال

 مرتفعة 1 3.472 3.94

تراعى المؤسسة تناسب عدة الطلاب المقبولين مع لمكانياتها  25
 وموااةها.

 متوسطة 2 1.226 3.13

تعمل الجامعة على تطودر نوعية اخددما  المقدمة وفق  26
 ثحدث الدااسا  والتقنيا  العلمية.

 منخفضة 6 1.124 2.18

اعدة بيانا  للخريجين و آلية لقياس التوجه الوظيفي توجد ق 27
 لهم.

 منخفضة 5 1.065 2.28

توجد برامج تدادبية متنوعة لإعداة الطلاب واخدريجين لسوق  28
 العمل.

 منخفضة 7 0.932 1.18

 منخفضة 3 1.149 2.52 تعمل الجامعة على حدقيق اضا الطلبة. 29
 0.816 2.70 الطلبة ي العام لرضىالمتوسط الحسابي و الانحراف المعيار 

 (SPSS.V.20)الجدول من لعداة الباحثين بالاعتماة على مخرجا  برنامج المصدر: 

 

 فرضية البحث: اختبار
ثن قيمة  (7دوضح الجدول اقم )تم استخدام حدليل الانحداا البسيط حيث  فرضية البحثلاختباا 

جوة علاقة ااتباط مقبولة بين جوةة اخددمة التعليمية وهها ددل على و    R = 0.643معامل الااتباط كانت
% من تغير في اضا الطلبة دعوة  41.4مما دع  ثن =R  0.414و اضا الطلبة، كما بلغ معامل التحددد  

لى  وجوة علاقة    B =0.300جوةة اخددمة التعليمية، كما  دوضح معامل الانحدااثبعاة لى  تعير في تطبيق 
وةة اخددمة التعليمية و اضا الطلبة، ثي ثن زداةة تطبيق جوةة اخددمة التعليمية بوحدة طرةدة بين تطبيق ج

المحسوبة تساوي  fكما لن قيمة ،0.300واحدة دؤةي لى  تغير طرةي في مستوى اضا الطلبة بمقداا 
 وهو ثقل  sig = 0.00وهي ثكبر من قيمتها الجدولية، وبما ثن مستوى الدلالة141.94
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مستوى الدلالة الإحصائية المعتمدة، و بالتالي نرفض الفرضية الصفردة، ونقبل الفرضية  0.05من  

 اضا الطلبة. علىجوةة اخددمة التعليمية  ثنه دوجد ثرر لأبعاة البددلة القائلة
 

 اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من أثر جودة الخدمة التعليمية على رضى طلبة (: نتائج7الجدول )
 تغير المستقل: جودة الخدمة التعليميةالم 

 المتغير التابع:
 رضا الطلبة

الارتباطمعامل   
R 

 معامل التحديد
R 2 

الانحدارمعامل   
B 

 F  قيمة 
 المحسوبة  

 مستوى الدلالة
Sig 

0.643 0.414 0.300 141.943 0.00 
  (SPSS.V.20)برنامج  مخرجا  :المصدر
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 النتائج العامة للدراسة: 
 :دأتي كما جاء  الاستنتاجا ، من جملة لى  دااسةال توصل 
وجهة نظر  الجزائر من -سعيدة -جامعة  ثظهر  النتائج ثن مستوى تقييم جوةة اخددمة التعليمية في -

 .57.4%لاية بللاغت ، حيث حصل على ةاجة كلالطلبة كان متوسطا
وجهة نظر الطلبة كان  الجزائر من -سعيدة -جامعة  لبة فيثشاا  النتائج ثن مستوى اضى الط  -

 .%54، حيث حصل على ةاجة كللاية بلغت متوسطا
مجال الجوانب الماةدة  كان الأمان، بينماو  السلامة هو مجال الجوةة محدةا  ثن ثفضل النتّائج من تبين  -

 .الملموسة ثسوث المحدةا  وذلك حسب العينة المستجوبة
ل مح الجامعةطلبة  اضاوجوة ثرر ذو ةلالة لحصائية لجوةة اخددمة التعليمية على ك على بينت النتائج كهل -

 وهها دع  ثن زداةة الاهتمام بأبعاة جوةة اخددمة سيزدد من اضا الطلبة.الدااسة، 
لقياس مستوى اضا الطلبة، ولهلك يمكن  يصلح SERVPERFمقياس الأةاء تبين من النتّائج ثن ثبعاة  -

 اضا الطلبة.لقياس حد المقاديس المهمة كأ  هاستخدام
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 :الدراسة توصيات

 :التالية التوصيا  لى  الدااسة خلصت لليها التوصل تم التي النتائج ضوء في
جوةة اخددمة التعليمية وبصفة خاصة ثبعاة الجوةة التي ثظهر فيها حدسين في على  اهتمام الجامعةضرواة  -

 والتعاطف.بعد الملموسية،  خصوصا متدني،مستوى  الطلبة
اللهان دلعبانه  الكبير الأرر الدااسة ثربتت زداةة التركيز الجامعة ثكثر على بعدي الملموسية والامان حيث -

 في زداةة اضا الطلبة.
 اضا الطلبة. لضمان ثبعاةها بكافة الجامعة تقدمها التعليمية التي اخددما  جوةة لمستوى المستمر التقييم -
التي تقدميا  جوةة اخددما العاملين بالجامعة للاطلاع على كل جددد في مجال  ةوادة بينعمل لقاءا   -

 التعليمية. مفاهيم البيئة لترسيخه فيالجامعة 
ضرواة الاهتمام بالأساليب والتّوجها  التّسودقية الحددثة في التّعامل مع الطلبة، والاستماع لى  صوتهم،   -

العمليا ، ودكون ذلك عن طردق المقابلا  الشّخصية والاستبانا ، ونظام  والتّركيز عليهم، لأنّهم محوا كلّ 
 .والشكاوىالاقتراحا  

 .ةواي وبشكلالطلبة  اضا لقياس SERVPERF  ضرواة الاستعانة بمقياس الأةاء -
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