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ملخص
العلوم الاقتصادیة كلیة في الجامعيالمقدمة في التعلیم التعلیمیة قیاس جودة الخدمة الهدف من هذا العمل هو محاولة

اعتمد الباحث في هذه الدراسة المنهج الوصفي . المسیلة من وجهة نظر الطلبةالتابعة لجامعة والتجاریة وعلوم التسییر
الدراسة، وجد الباحث أن مستوى الجودة المقدمة اتوأسلوب دراسة الحالة والاستبیان كأداة أساسیة لاختبار فرضیالتحلیلي

خاصة فیما یتعلق بجوانب المرافقة البیداغوجیة ونقص وسائل البحث لا تلبي توقعات الطلابمحل الدراسةكلیةالفي 
نب القصور فیما یتعلق بظروف البحث للطلبة وإعادة النظر في أوصت الدراسة بضرورة تحسین جوا.وضعف طرق التقییم

.طرق التقییم

.جودة، خدمة، تعلیم، جامعة: اتیحالكلمات المف
Measuring Service Quality in the Faculty of Economics, Business and Management

Sciences at the University of M’Sila
Abstract
The aim of this work is to try to measure the quality of higher education service in the Faculty
of Economics, Business and Management Sciences at the University of M’sila, from the point
of view of its students. In this study, the researcher adopted a descriptive and analytical
method, the case study and the questionnaire as essential tools to test the hypothesis of the
study. He found that the quality level of higher education service offered in the faculty does
not meet the students’ expectation, especially with respect to aspects of pedagogical
accompaniment . The study recommended the need to improve the deficiencies in the research
conditions for students and to review the evaluation methods.

Key words: Quality, service, education, university.

Mesurer le niveau de la qualité de l'enseignement dans la Faculté des Sciences
Economiques, Commerciales et de Gestion de l'Université de M'sila

Résumé
L’objectif de ce travail est d'essayer de mesurer la qualité du service de l'enseignement
universitaire fourni à la Faculté des Sciences Economiques, Commerciales et de Gestion à
l'Université de M'sila, du point de vue des étudiants. L’approche analytique descriptive et
l’étude de cas ont été adoptées dans ce travail, en plus du questionnaire comme outil essentiel
pour tester les hypothèses de l’étude. Le chercheur a constaté que le niveau de qualité
dispensé  dans cette faculté ne répond pas aux attentes des étudiants. L'étude a recommandé
la nécessité d'améliorer la qualité et les conditions de la recherche proposées aux  étudiants
et revoir les méthodes d'évaluation.

Mots-clés: Qualité, service, enseignement, université.

kgasmik@gmail.comكمال قاسمي،: لالمؤلف المرس



2019سبتمبر-03العدد  -25المجلدالإدارة والقـانون  الاقتصاد و فيالتواصل

351

): مقدّمة(توطئة -
ة تسعى وزارة التعلیم العالي في الجزائر منذ أكثر من عشر سنوات إلى رفع مستوى جودة الخدمة التعلیمی

لیسانس (المقدمة من قبل الجامعة الجزائریة، وذلك منذ بدایة الإصلاحات المرتبطة بالتحول من النظام الكلاسیكي 
ففي هذا المجال خصصت مبالغ مالیة معتبرة ). لیسانس وماستر ودكتوراه(إلى النظام الحالي ) وماجستیر ودكتوراه

مذكور؛ غیر أن وجهات النظر حول مستوى تحسن الجودة بشریة وتنظیمیة كبیرة لتحقیق الهدف الاوصرفت جهود
البحث هذافي هذا الإطار جاءت إشكالیة . طراف ذات المصلحةالتعلیمیة المقدمة للطلبة لازلت تثیر جدلا بین الأ

:يتالآالرئیسيالسؤالمتمحورة حول 
بعد التحول لنظام لیسانس ماستر ما مدى تحسن مستوى الخدمة التعلیمیة الجامعیة المقدمة في میدان الدراسة -

؟)الطالب(ودكتوراه من وجهة نظر متلقي الخدمة 
:أهداف البحث

:إلى تحقیق جملة من الأهداف نوجز أهمها فيالبحثسعى ی
تسلیط الضوء على واقع مستوى جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة في كلیة الاقتصاد محل الدراسة.
 من شأنها أن تسهم في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة في میدان من الاقتراحات التي جملةتقدیم

.الدراسة
إضافة لبنة جدیدة في مجال البحوث المتعلقة بموضوع الدراسة.

:لدراسةفرضیات ل
:ارتكزت الدراسة على جملة من الفرضیات متمثلة في

:الفرضیة الرئیسیة
الجدیدلنظاملالمقدمة في میدان الدراسة بعد التحول مستوى الخدمة التعلیمیة الجامعیةهناك تحسن في

).الطالب(من وجهة نظر متلقي الخدمة )ل م د(لیسانس ماستر ودكتوراه
:الفرضیات الفرعیة

:تتفرع الفرضیة الرئیسیة إلى
ل م د(بعد التحول لنظام ایقدم المكونون مستوى أداء عالی.(
ل م د(یمي بعد التحول لنظام هناك تحسن في مستوى جودة المحتوى التعل.(
 ل م د(هناك تحسن في مستوى جودة العملیة التقییمیة بعد التحول لنظام.(
 ل م د(تحسن مستوى جودة البنیة التحتیة بعد التحول لنظام.(

:حدود الدراسة
:على جملة من المحددات نوجزها فينتائج هذه الدراسةاقتصرت

2014رة الممتدة بین شهر أكتوبر ونوفمبر الدراسة زمنیا على الفتاقتصرت.
الدراسة مكانیا على كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة المسیلةاقتصرت.
الدراسة موضوعیا على محاولة قیاس جودة الخدمة التعلیمیة الجامعیة المقدمة في الكلیة میدان الدراسة اقتصرت

.أي الطالبمتلقي الخدمة نظر من وجهة 
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:الدراسات السابقة
: لقد تمت بعض الدراسات التي تتقاطع مع دراسة الباحث في بعض الجوانب نذكر منها

دراسة میدانیة –أثر التمكین على تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بالجزائر : "رزق االله حنان بعنوان: دراسة لــ
، حیث حاولت الباحثة تبیین )1(2010و2009بین سنتي والتي تمت"لعینة من كلیات جامعة منتوري بقسنطینة

كیفیة تأثیر التمكین في تحسین الجودة في میدان الدراسة، وتوصلت الدراسة إلى أن مفهوم التمكین غیر مستوعب 
. وبالتالي لا یمكن أن یؤثر على تحسین الجودة التعلیمیة،في میدان الدراسة ومغیب فعلیا

وآخروین تونسون غروبر: دراسة لـ)Thorsten Gruber et al (خدماتعلىالطلابرضادراسة: "بعنوان
Examining student satisfaction with higher education(جدیدةقیاسأداةاستخدام: العاليالتعلیم

services: Using a new measurement tool "( 2010تمت سنة)وكان الهدف من الدراسة هو القیام )2 ،
اعتماد بعنها رضاهمومدىالألمانیةالجامعاتإحدىفياتجاهات الطلاب نحو الخدمات المقدمةفيقیقتحب

طالب، وقد أعطت الأداة الجدیدة نتائج مقبولة فیما یتعلق بقیاس الجودة في 544وزع على ابعد15استبیان من 
.هذه الجامعة

والتي تمت بین "ودة الشاملة في مؤسسات التعلیم الجزائریةواقع تطبیق إدارة الج: "یزید قادة بعنوان: دراسة لـ
الباحث رصد إمكانیة تطبیق نظام الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم فیهاحاول،)3(2012و2011سنتي 

الجزائریة من خلال الإصلاحات المطبقة من قبل الوزارة، وقد توصلت الدراسة إلى أنه توجد مقومات عدة لتطبیق 
.لجودة الشاملة في میدان الدراسةإدارة ا

 دراسة قام بها كل من تان وكیك)Kay C. Tan & Sei W. Kek (العاليالتعلیمفيالخدمةجودة":بعنوان
Service quality in Higher Education using an enhanced(المعززسیرفكوالنهجستخدامبا

SERVQUAL approach "( 2014نشرت سنة)لاستخداممعززانهجایقدمعمله هذا أن في حاول الباحث .)4
ورات الطلاب یعتمد هذا النهج أساسا على أداة استقصاء مبنیة أساسا على تص. الطلابرضالقیاسسیرفكوال

تمكین إدارة هاتین الجامعتین من تحسین مستوى على مدى وتحلیلها وتجمیعها في جامعتین محلیتین للتعرف
.جودة الخدمة

تختلف دراسة الباحث عن الدراسات السابقة المطلع علیها أنها حاولت قیاس مستوى تحسن جودة الخدمة 
نموذج میدان الدراسة بعد التحول إلى نظام لیسانس ماسترالتعلیمیة في كلیات الاقتصاد الجزائریة من خلال

.دكتوراه
:ة ومعاییر قیاسهامفهوم قیاس جودة الخدمة التعلیمی-1
:مفهوم قیاس جودة الخدمة التعلیمیة-1-1

، كما "مة للاستخدامءالملا":على أنها(Juran)جوران هاعرفلقد تعددت التعاریف التي قدمت للجودة، حیث 
ن الجودة تعني درجة إ، من هذا المنظور یمكن القول "المطابقة للاحتیاجات":على أنها(Deming)دیمینغ عرفها

. )5()صناعينهائي، تجاري أو (مع حاجات ورغبات المستهلك ...) سلعة، خدمة، فكرة(تطابق خصائص المنتج 
و أداء یمكن لطرف أن یقدمه لطرف نشاط أ":على أنها(Kotler)أما فیما یتعلق بالخدمة فقد عرفها كوتلر 

آخر، ومن الضروري أن یكون غیر ملموس ولا ینتج عنه أي نقل للملكیة، وإنتاجه قد یرتبط أولا بالمنتج 
نشأ عنه خصوصیات للخدمة یجعل التعامل معها إداریا وتسویقیا یختلف بشكل كبیر عن توهذا . )6("المادي
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اللاملموسیة والتلازمیة وعدم قابلیتها للتجزئة : لخصاص نجد مثلاالتعامل مع السلعة مثلا، ومن بین هذه ا
معیار : "أنهاإلى)Barbara Lewis(فأشارت باربارا لویس أما فیما یتعلق بجودة الخدمة ...والتخزین والتنمیط

ن أساسین ، وتتكون جودة الخدمة من شقی)7("لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة
: )8(هما
.الجودة الوظیفیة، والتي تعني الطریقة التي قدمت بها الخدمة-
.تم تقدیمهالشيء الذيالجودة التقنیة، والتي تعني -

مجموعة من المنافع التي تقدمها الجامعة :" أما الخدمة التعلیمیة الجامعیة فیمكن أن تعرف على أنها
، عند )وكل الأطراف ذووا المصلحةالطالب، المجتمع، الحكومة(مستفید والتي تؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات ال

.)9("حصوله على الخدمة
ا سبق یمكن القول إن قیاس جودة الخدمة التعلیمیة الجامعیة یعني محاولة مقارنة توقعات الجمهور مم

شكل فئة مهمة من الجمهور المستهدف بهذه الخدمة مع إدراكاته الفعلیة، فإذا تم الأخذ بالحسبان الطالب الذي ی
مستویات معینة من الأداء یتوقعها وعندما یتلقى الخدمة بشكل فعلي فإنه یصدر االمستهدف بهذه الخدمة، فإن له

وبناء على الفجوة الحاصلة بین هذه الأحكام والتوقعات یتم الحكم على . على مستوى جودتها الفعلیةأحكاما
.مستوى الجودة

:جودة الخدمة التعلیمیة الجامعیةقیاسمعاییر -1-2
Oakland((10)(ذكر أواكلاندفقدوالخدمات،السلعجودةلتطویرالأساسیةالمحاورأحدهيالقیاسعملیةنإ

دونالمقدمةلخدمةاتراجع مستوىأوتطورمدىتحدیدیمكنلاحیثتطویره،یمكنلاقیاسهیمكنلاماإن
بعضهاویعتمد في قیاس الجودة معاییر كثیرة. القیاس أو مجموعة من المعاییرتأدوامنأكثرأوأداةاستخدام

نسبة المتخرجین من الكلیة، نسبة الملتحقین بالدراسات العلیا والمتخرجین (ركز على مخرجات العملیة التعلیمیة 
) طلبة المقبولین للتسجیلال(ركز على جودة المدخلات ماا، ومنهم(11)الإنتاج العلمي في الكلیةو في الدكتوراه 

بیرة من النماذج الرائدة كوقد طورت مجموعة .)12()الحداثة والأصالة(وجودة هیئة التدریس وجودة البرامج الدراسیة 
:منهافي مجال قیاس الجودة

Parasuraman(یسمى أیضا بنموذج الفجوات الخمس تم تطویره من قبل براسورمن : )SERVQUAL(نموذج .أ

et al( ولقد حدد أصحاب الفكرة عشرة أبعاد رئیسیة لقیاس جودة الخدمة وتتمثل أساسا في1984ملائه سنة وز ، :
الوصول للخدمة والتفاهم والمجاملة والكفاءة والأمن والمصداقیة والاتصالات والاستجابة والموثوقیة والموجودات 

. 1996، 1991، 1988: مرات سنواتتم تطویره عدةو وقد تم تجریب النموذج على بعض الخدمات . الملموسة
والأداء الفعلي لمؤدي حساب الفوارق بین توقعات العمیلبهذا النموذج یمكن الحكم على جودة الخدمة ومن

Taylor)لقد استخدم هذا النموذج بشكل واسع في قیاس جودة مختلف الخدمات؛ غیر أن تایلر وكرونین . الخدمة

and Cronin)ویمكن توضیح . )13(أكثر عملیة من هذا النموذج لقیاس الجودةنماذجتمادیعتقدان أنه یمكن اع
:المواليالأبعاد التي ارتكز علیها النموذج بعد التعدیل من خلال الشكل 
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SERVQUALمؤشرات قیاس جودة الخدمة حسب نموذج ):01(شكل رقم 

:من إعداد الباحث اعتمادا على: المصدر
-Parasuraman A., Berry L. Leonard and Zeithaml A. Valarie, A conceptual Model of Service Quality and its
Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol. 49, No. 3, 1985, pp 41 – 50.

:(14)وفیما یلي شرح مبسط لهذه الأبعاد
ت المادیة والمعدات المستخدمة في إنتاج وتقدیم الخدمة، والمظهر تضم التسهیلا:الجوانب المادیة الملموسة

.الخارجي للعاملین في المنظمات الخدمیة
تتمثل في المقدرة على أداء الخدمة وفقا للوعود المقدمة للجمهور:الاعتمادیة.
م الخدمة بسرعةتعني مدى استعداد العاملین بالمنظمة الخدمیة لتقدیم ید العون للعملاء وتقدی:الاستجابة.
یسمى أیضا بعد الطمأنینة یعكس ثقة العملاء في المنظمة:الأمان.
یعكس القدرة على العنایة بالعملاء والاهتمام الشخصي بكل فرد منهم: التعاطف.
على مستوى الأداء الفعلي في قیاس مستوى جودة SERVPERFاعتمد نموذج : )SERVPERF(نموذج .ب

وقد تم . لقیاس یرتكز على استخدام إدراكات العملاء لمستویات الجودة الفعلیة المقدمة لهمالخدمة، بمعنى أن هذا ا
:المواليالشكل فيالتركیز في الحكم على مستوى الجودة وفق جملة من المعاییر نوضحها 

SERVPERFمؤشرات قیاس جودة الخدمة حسب نموذج ):02(شكل رقم 

:مادا علىمن إعداد الباحث اعت: المصدر
لمصریة للدراساتمجلة االبالتطبیق على مؤسسات التعلیم العالي في مصر،- نموذج مقترح لقیاس الخدمات التعلیمیة، شیرین حامد محمد أبو وردة
.722-873ص ص ،2007ل، الأو د دعال، لثلاثونجامعة ا لمنصورة، ا لمجلد ا لحادي وا- كلیة ا لتجارةلتجاریة،ا 

الذي یعكس حسن تعامل المنظمة مع لأبعاد النموذج السابق مل اللباقةاالنموذج أضاف عنلاحظ أن هذا 
.زبائنها كأحد المحددات المهمة في الحكم على جودة الخدمة

جودة الخدمة

التفاني في خدمة 
العمیل

الأمان الاستجابة الاعتمادیة المادیة الجوانب
الملموسة

جودة الخدمة

الملموسیة الأمان اللباقة الاستجابة الاعتمادیة
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:تجارب عالمیة في مجال قیاس جودة الخدمة التعلیمیة-2
:يیأتتعلیمیة الجامعیة فیما سیتم التطرق إلى بعض التجارب الرائدة في مجال قیاس مستوى جودة الخدمة ال

تعتبر الجامعات الأمریكیة رائدة في مجال قیاس جودة التعلیم الجامعي، حیث تم وضع :التجربة الأمریكیة-2-1
فأصبحت الجامعات تدار بمجالس إدارة تتمتع )Accreditation(نظام الاعتماد منذ بدایة القرن العشرین 

: اتخذ الاعتماد في الولایات المتحدة الأمریكیة شكلین هما. إلى حد كبیرباستقلالیة كبیرة كالشركات الخاصة 
تقوم به مجالس إقلیمیة تابعة لمؤسسات التعلیم العالي نفسها واعتماد تخصصي للبرامج الدراسیة اعتماد مؤسسي

ي الذي أوكلت تم إنشاء مجلس اعتماد التعلیم العال1996في عام . تقوم به لجان مرتبطة بالتخصصات التعلیمیة
تمثلت هذه . له مهمة إنشاء هیئة تشرف على عملیة الاعتماد ووضع مؤشرات لذلك یتم مراجعتها كل عشر سنوات

التجهیزات والموارد و مستوى هیئة التدریس، و مستوى المناهج، و نجاحات طلبة الجامعة، : المؤشرات أساسا في
كفاءة البرامج الدراسیة، و ممارسات التعیین والقبول، و طلبة، خدمات دعم الو القدرة المالیة والإداریة، و المادیة، 

.(15)تفعیل سجل شكاوى الطلبةو الشهادات التي تمنحها الجامعة، و 
تعتبر الیابان البلد الأول من حیث عدد مؤسسات التعلیم العالي التي تقدر بأكثر من : التجربة الیابانیة-2-2

. على شاكلة مثیلتها الأمریكیة1947اد الجامعات الیابانیة سنة ت في الیابان هیئة اعتمأنشئ. مؤسسة470
امتلاك الجامعة لرسالة وأهداف : الجامعات في الیابان على جملة من المعاییر هيلترتكز عملیة التقییم لعم

ثیة، كفاءة الأنظمة البحو كفاءة المناهج، و سیاسة القبول في الجامعة، و مستوى تنظیم التعلیم والبحث، و واضحة، 
مدى توافر مراكز لإرشاد الطلبة، و توافر المكتبة ومصادر التعلم، و توافر التسهیلات والمعدات، و جودة المكونین، و 
.)16(كفاءة الإدارةو 
تعتبر التجربة السعودیة رائدة في مجال قیاس جودة التعلیم العالي على اعتبار أن : التجربة السعودیة-2-3

الهیئة الوطنیة للتقویم والاعتماد في هذا الإطار تم تأسیس . الجامعات العربیةجامعات المملكة تتصدر ترتیب 
: )17(معیارا لقیاس جودة خدمة الجامعات مقسمة إلى11التي وضعت الأكادیمي في المملكة العربیة السعودیة

نظام إدارة كفاءة السلطات والإدارة، وكفاءة و یقاس أساس بمستوى الرسالة والأهداف، :السیاق المؤسسي
.وتطویر الجودة

بالنسبة للطلبة والأساتذة: جودة التعلم والتعلیم.
خدمات دعم وإدارة الطلاببتوفیر :دعم تعلیم الطلاب.
:دكتوراه-ماستر-أهم الفروق بین النظام الكلاسیكي ونظام لیسانس-3

ن، الأول ین رئیسیین تعلیمییمنظاإلى یومنا هذا ) 1962(التعلیم الجامعي في الجزائر منذ الاستقلال عرف
، ونظام جدید 2003إلى 1962امتد من سنة ) دكتوراه-ماجستیر-لیسانس(یطلق علیه تسمیة كلاسیكي الآن 

أولاهما : وقد كانت عملیة تبني هذا النظام اعتبارا لحتمیتین. 2004بدأ تطبیقه سنة ) دكتوراه-ماستر-لیسانس(
خاصة فیما ) التعلیم الابتدائي والمتوسط والثانوي(في المنظومة التربویة داخلیة مرتبطة بالإصلاحات التي حدثت 

لمیة اني المقاربة بالكفاءات في قطاع التربیة الوطنیة؛ وثانیهما خارجیة ومتعلقة أساسا بالاتجاهات العتبیتعلق ب
. قافیما یتعلق بالتعلیم العالي، خاصة الأوربیة منها التي ترتبط الجزائر بها ارتباطا وثی
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أن الامتناع عن تطبیق هذه المقاربة الجدیدة في الجزائر بمحاسنها ومساوئها، تم اعتباربناء على ما سبق 
سیجعل الجزائر البلد والجامعة كإحدى أهم مؤسساته تقع في مطبات لا یحمد عقباها خاصة تلك المرتبطة بالنظام 

:المواليظام الكلاسیكي ول م د من خلال الجدول ویمكن إبراز أهم الفروق بین الن. )18(التعلیمي العالمي

)L M D(أهم الفروق بین النظامین الكلاسیكي و ل م د ): 01(جدول رقم 

النظام
عنصر المقارنة

الجدیدالكلاسیكي

سداسيسنوي في الغالبنظام الدراسة

)رئیسیة، استكشافي(وحدات مقاییسالتنظیم

عدد سنوات الدراسة
سداسیات6: لیسانسسنوات4: لیسانس

)ترتیب ملفات(سداسیات 4: ماستر)مسابقة وطنیة(سنوات 2: ماجستیر

على تأربعة تسجیلا: دكتوراه دولة أو علوم
الأقل

سنوات3: دكتوراه الطور الثالث

أكادیمیة، مهنیةأكادیمیةطبیعة الشاهدات

مقرحة من هیئة التدریسمحلیةوطنیة في المستوى الأولالتخصصات

إشرافي مع وجود متابع بیداغوجيأساسي ومهیمندور الأستاذ

بناء على معدلات وأرصدة السداسیاتبناء على المعدل السنوىالانتقال 

یحدد بعدد الساعاتیستغرق المقیاس سنة دراسیة كاملةالحجم الساعي للمقیاس

الواقع والآفاق، مطبوعة لمخبر : إصلاحات التعلیم العالي والتعلیم العام: الیوم الدراسي حولعمال من إعداد الباحث اعتمادا على أ: المصدر
)بتصرف.(، جامعة البویرة، الجزائر22/04/2013الممارسات اللغویة في الجزائر، 

شكلیة من في الواقع فإن هذا التحول للجامعة الجزائریة من النظام الكلاسیكي إلى نظام الجید حما تغییرات 
حیث مدة الدراسة وطبیعتها من خلال الاعتماد على السداسیات على سبیل المثال، لكن جوهر العملیة التعلیمیة 

التحصیل مستوىانخفض وخاصة قضیة جودة التعلیم لم تتحسن وفق الأهداف المرسومة؛ بل العكس من ذلك 
انخفاضا یظهر في جملة من المؤشرات من وجهة نظر الباحث على غرار الحجم الساعي الحقیقي الذي یدرسه 

.الثاني في اللیسانس والماستر: الطالب في السداسیات خاصة
:منهجیة البحث والتعریف بعینته-4
سؤاللاستبیان بغیة الإجابة على افیهووظفالمنهج الوصفي، البحثفي هذه تم اعتمادمنهجیة البحث-4-1

، وقد تم التحقق من صدق الاستمارة بالاعتماد على أسلوب التحكیم، حیث تم توزیعها على مجموعة من مشكلته
الأساتذة المتخصصین في إدارة الأعمال والإحصاء والمنهجیة والذین قدموا مجموعة من التعدیلات التي تم أخذها 

حساب جذر معامل الثبات كرومباخ آلفا فكانت ب، كما تم التأكد من ذلك ئیة للاستبیانبالحسبان عند الصیاغة النها
؛ أما فیما یتعلق بثبات الأداة فقد تم الاعتماد على الاختبار وإعادة الاختبار للتأكد من ذلك، 0.92قیمة المعامل 
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وقد كان ایوم20ـیقدر بفرد لمرتین بفاصل زمني12حیث تم توزیع الاستبیان على عینة أولیة مشكلة من 
حساب معامل الثبات كرومباخ آلفا والذي ب، كما تم التأكد من ذلك 0.72قدر بـ امعامل الارتباط الاجمالي إیجابی

في دراسة الباحث سلم لیكرت ذو خمس درجات، وبهدف تحلیل اعتمدوقد .وهي قیمة عالیة0,82قدر بـ 
ه الدرجات اعتمدنا ترتیب المتوسطات الحسابیة للفقرات لقیاس جودة العبارات المدرجة في الاستبیان وفق هذ

:يتالآالخدمة التعلیمیة في میدان الدراسة، وذلك بالشكل 
).2إلى أقل من 1(المتوسط ینتمي إلى المجال : المتوسط أقل من غیر موافق: غیر موافق تماما-
).3إلى أقل من 2(المتوسط ینتمي إلى المجال : لا أدري-
).4إلى أقل من 3(المتوسط ینتمي إلى المجال : افقمو -
).5إلى أقل من 4(المتوسط ینتمي إلى المجال : موافق تماما-
:عینة البحث-4-2

من طلبة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة مستقصى اختیروا بطریقة عشوائیةطالبٍ 200عینة البحثشملت
قدر الذيالطلبةعددإجماليمنمأخوذةالعینةوهذه. المستویاتوعلوم التسییر بجامعة المسیلة ومن مختلف

.)19(بهذه الكلیةدراستهمیزاولونجامعيطالب3212، بـ2013/2014بالنسبة للسنة الجامعیة 
:المخطط الافتراضي للدراسة-4-3

اعتمد في بنائها على التي المؤشرات جملة من على قیاس جودة الخدمة التعلیمیة الجامعیةالباحث في اعتمد 
التجارب الدولیة المشار إلیها سالفا بالإضافة إلى الدراسات السابقة الواردة في هذا البحث أخذا بعین الاعتبار 

في وهذا ما تم توضیحه. خصوصیات منظومة التعلیم العالي في الجزائر التي لا تزال تابعة بالكلیة للقطاع العام
:اليالموضح في الشكل المو النموذج

حسب اقتراح الباحثأهم مؤشرات قیاس جودة الخدمة التعلیمیة):03(شكل رقم 

).بتصرف(اعتمادا على الدراسات السابقة والتجارب الدولیة المشار إلیها في متن البحثمن إعداد الباحث:المصدر

المتغیر المستقل والمتمثل المقدمة و المتغیر التابع المتمثل في اتجاهات الطلبة نحو جودة الخدمةیتشكل من
:في جودة الخدمة التعلیمیة الجامعیة والذي تم قیاسه من خلال

یقصد بها كل العناصر المتعلقة بكفاءة هیئة التدریس وفعالیتها في التعامل مع الجمهور :جودة المكون
.المستهدف

ات التعلیمیة ومدى استجاباتها لحاجاتیقصد بها كل العناصر المرتبطة بالمقرر :جودة المحتوى التعلیمي
.رغبات الجمهور المستهدفو 

تقل
مس

ر ال
تغی

الم

اتجاھات الطلبةالمتغیر التابع

عیةالجامةجودة الخدمة التعلیمی

جودة البنیة التحتیةجودة التقییمجودة المحتوى التعلیميالمكونجودة
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یقصد بها جملة العناصر المتعلقة بتقییم الطلبة من امتحانات كتابیة وتقییم مستمر: جودة التقییم.
یقصد بها تلك العناصر المرتبطة بأجنحة وقاعات التدریس والتهیئات المختلفة الضروریة : جودة البنیة التحتیة
.حسین مستوى الجودة في الخدمة التعلیمیةلت
سیتم فیما یلي مناقشة نتائج الدراسة المفصلة بناء على المحاور الأربعة :نات الدراسة المیدانیةاتحلیل بی-4-4

.التي تقیس جودة الخدمة التعلیمیة المشار إلیها في النموذج الفرضي للدراسة
:محور قیاس جودة المكونبیاناتتحلیل -أ

:مؤشرات رئیسیة كما هو موضح في الجدول المواليةتبط قیاس جودة المكون بأربعار 
قیاس جودة المكون):02(جدول رقم 

الوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف
المعیاري

قیمة
T

3.841.0150.18هناك مصداقیة في المعلومة التي یقدمها الأستاذ01
3.161.6525.31ة لمساعدة الطالبهناك استعداد دائم لدى الأساتذ02
4.080.9556.77یملك الأساتذة قدرة كبیرة في توصیل المعلومة03
2.51.2626.11یستفید الطالب من مرافق بیداغوجي04

من إعداد الباحث: المصدر
ر الأول، وهذا كانت دالة بالنسبة لكل عبارات المحو tنلاحظ أن اختبارات ستیودانت أعلاهمن خلال الجدول 

كما أن . ما یعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات مفردات عینة الدراسة على عبارات هذا المحور
الطلبةقیم المتوسطات الحسابیة للعبارات الثلاث الأولى كانت تدل على قابلیة مفردات العینة للفروض، فغالبیة

یة ویقدم المساعدة للطلبة ویملك قدرة على توصیل المعلومة؛ في حین أن الأستاذ یقدم معلومات ذات مصداقیرون
.رأى أغلبیة مفردات العینة أنهم لا یستفیدون من مرافقة بیداغوجیة

:تحلیل نتائج محور قیاس جودة المحتوى التعلیمي-ب
:يالآتتم قیاس جودة المحتوى التعلیمي بناء على المؤشرات الموضحة في الجدول 

جودة المحتوى التعلیمي):03(جدول رقم 
الوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف
المعیاري

قیمة
T

3.691.2638.62یتلاءم البرنامج المقترح مع المستوى التعلیمي للطالب01
2.51.2626.11هناك توافق بین الحجم الساعي والبرنامج المقترح02
استیعاب التكنولوجیا المناهج التي تدرس للطالب تساعده على03

الحدیثة
4.080.9556.77

2,81,1133.09محتوى المقررات التي یدرسها الطالب متناسق 04
من إعداد الباحث: المصدر

كانت دالة بالنسبة لكل عبارات المحور الثاني أیضا، tأن اختبارات ستیودانت )03(رقمالجدول مننلاحظ
. ات دلالة إحصائیة بین إجابات مفردات عینة الدراسة على عبارات هذا المحوروهذا ما یعني أنه توجد فروق ذ

الطلبةقیم المتوسطات الحسابیة للعبارتین الأولى والثالثة تدل على قابلیة مفردات العینة للفروض، فغالبیةكما أن 
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م تساعدهم على استیعاب أن البرنامج المقترح یتلاءم مع مستواهم التعلیمي كما أن البرامج المدرسة لهیرون
الحجم الساعي والبرنامج التكنولوجیات الحدیثة؛ في حین رأى أغلبیة مفردات العینة أنه لا یوجد توافق بین

.المقترح، كما أن محتوى المقررات التي یدرسها الطالب متناسق بحیث لا یوجد تضارب بینها
:تحلیل نتائج محور قیاس جودة التقییم-ـج

:في قیاس جودة العملیة التقییمیة على المؤشرات الموضحة في الجدول المواليتم الاعتماد 
قیاس جودة التقییم):04(جدول رقم 

الوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف
المعیاري

قیمة
T

4.340.9361.6أسئلة الامتحانات تتوافق مع محتوى البرنامج المدرس01
3.251.2334.86قدرة الطالب على الإجابةأسئلة الامتحانات تتوافق مع 02
2.421.3124.18عملیة التقییم في الامتحانات تتم على أسس موضوعیة03
2.941.3329.10یسمح للطالب مناقشة العلامة التي منحها له الأستاذ04
اعتماد البحوث في الحصص التطبیقیة كأسلوب للتقییم یعكس 05

قدرات الطالب
2.121.3820.22

من إعداد الباحث: المصدر
كانت دالة بالنسبة لكل عبارات المحور الثالث أیضا، وهذا tأن اختبارات ستیودانت أعلاهالجدول مننلاحظ

كما أن . ما یعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات مفردات عینة الدراسة على عبارات هذا المحور
یرونالطلبةلعبارتین الأولى والثانیة تدل على قابلیة مفردات العینة للفروض، فغالبیةقیم المتوسطات الحسابیة ل

في حین رأت ؛أن أسئلة الامتحانات تتوافق مع محتوى البرنامج المدرس من جهة؛ ومع قدرة الطلبة على الإجابة
، كما أنه لا یسمح للطالب أغلبیة مفردات العینة أن عملیة التقییم في الامتحانات لا تتم على أسس موضوعیة

مناقشة علاماته، واعتبرت الغالبیة أن اعتماد البحوث كأسلوب للتقییم في التطبیقات لا یعكس القدرات الحقیقیة 
.للطالب

:تحلیل نتائج محور قیاس جودة البنیة التحتیة التعلیمیة-د
:لموضحة في الجدول المواليقیاس جودة التعلیمیة التحتیة اعتمادا على جملة من المؤشرات ام لقد ت

البنیة التحتیة التعلیمیةقیاس جودة ):05(جدول رقم 
الوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف
المعیاري

قیمة
T

040.9555.43یوجد عدد كاف من قاعات الدراسة في الكلیة01
3.161.3032.20قاعات الدراسة مجهزة بمتطلبات العملیة التعلیمیة02
2.41.3124.18یستفید الطالب من الانترنت المجاني داخل الكلیة03
2.501.2626.1مكتبة الكلیة تكفي كل طلبتهامحتویات 04
2.81.1133.09قاعات الحساباتلیوجد في الكلیة عدد كاف 05

من إعداد الباحث: المصدر
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بالنسبة لكل عبارات المحور الرابع أیضا، وهذا كانت دالةtأن اختبارات ستیودانت أعلاهالجدول مننلاحظ
كما أن . ما یعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات مفردات عینة الدراسة على عبارات هذا المحور

یرونالطلبةقیم المتوسطات الحسابیة للعبارتین الأولى والثانیة تدل على قابلیة مفردات العینة للفروض، فغالبیة
. دد القاعات الدراسیة التي توجد في الكلیة كافیة، كما أن هذه القاعات مجهزة بالمتطلبات الأساسیة للتدریسأن ع

في حین رأت أغلبیة مفردات العینة أن مستوى موجودات المكتبة لا یكفي احتیاجات الطلبة، وأن الأنترنت غیر 
.متوفرة، كما أن قاعات الحسابات غیر كافیة

:دّراسة والتوصیاتنتائج ال: خاتمة
:بناء على التحلیل المفصل السابق تكون النتائج المتوصل إلیها حسب فرضیات الدراسة كالآتي

، )ل م د(بعد التحول لنظام اعالیً تم تأكید الفرضیة الفرعیة الأولى القائلة بأن المكونین یقدمون مستوى أداءً -
رافقة البیداغوجیة التي لازالت دون المستوى المطلوب من وجهة ستوى المبموذلك بنسبة كبیرة ماعدا الشق المرتبط 

مستوى جودة المحتوى التعلیمي النفي الجزئي للفرضیة الفرعیة الثانیة القائلة بتحسن تم. الدراسةنظر العینة محل 
ساعي ، وذلك باعتبار أن التداخل بین المقاییس لازال موجودا، كما أن الحجم ال)ل م د(بعد التحول لنظام 

.لا یغطي البرامج من وجهة نظر عینة الدراسة) المدرس فعلیا(الحقیقي 
تم النفي بنسبة كبیرة الفرضیة الفرعیة الثالثة المتعلقة بتحسن مستوى جودة التقییم، حیث أشارت العینة محل -

نفي تم. الموجهةال الدراسة أنه لا تزال هناك مشكلات متعلقة بموضوعیة التقییم ومعاینة الأوراق وتقییم الأعم
الفرضیة الفرعیة الرابعة المتعلقة بجودة البنیة التحتیة للتعلیم، حیث أكد مفردات العینة نقصا كبیرا فیما یتعلق 

.بالكتب والأنترنت وقاعات الحسابات
التالي توصل البحث إلى النفي الجزئي لفرضیة الدراسة وبالمفصلة السابقةوالنتائجالمیدانیةالدراسةخلالمن

إلا أن مستوى جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة )ل م د(رغم التحول إلى النظام التعلیمي الجدید:نهإیمكن القول 
.لازال لم یرق إلى توقعات طلبة الكلیةمیدان الدراسةفي 

بناء على ما سبق فإنه یمكن وضع جملة من الاقتراحات التي تسهم في تحسین مستوى الخدمة المقدمة 
:المتمثلة فيو 
بالمائة من العمل یقع 70)ل م د(ضرورة توفیر عدد كاف من المرافقین البیداغوجیین باعتبار أن في نظام -

.الطالب وهذا ما یتطلب مرافقة بیداغوجیة مستمرةعاتق على 
مقررات مختلف نتناسق بیوضرورة إحداثینبغي إعادة النظر في الحجم الساعي المخصص لكل مقیاس-
.لمقاییس المدرسةا
توفیر الأنترنت ومراكز ضرورةو . والموضوعیةضرورة إعطاء أهمیة أكبر للعملیة التقییمیة من حیث الكیفیة -

.الحسابات للطلبة للاستفادة من قواعد البیانات المتخصصة في البحوث
.لمستوىضرورة وضع معاییر علمیة موضوعیة للانتقال من مستوى اللیسانس إلى الماستر لرفع ا-
وربط الجامعة أكثر بمحیطها لكي یتحول ) المهني(التفكیر بجدیة في فتح تخصصات التكوین غیر الأكادیمي-

.التكوین لخدمة التنمیة أكثر
التفكیر بجدیة في فتح قطاع التعلیم العالي نحو المنافسة بین القطاع العام والخاص والأجنبي لتوفیر الموارد -

.خدمة وترتیب الجامعات الجزائریةاللازمة لتحسین جودة ال
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