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ندوف من وجهة نظر مقدمي الخدمة تقييم جودة الخدمة التعليمية بالمركز الجامعي ت
 الأساتذة()

 بياض مصطفى المركز الجامعي تندوفأ.

 فردي حماد المركز الجامعي تندوفأ.

 جامعة بشاربنوجعفر عائشة سنة ثانية دكتوراه 

 الملخص :

من القرف العشرين, وذلك بسبب التقدـ  الأختَتزايد الاىتماـ بجودة التعليم الجامعي في النصف 
وتوسع تعليمي, و اجتماعية و ثقافية  العلمي والتكنولوجي, وما صحبو من تغتَات اقتصادية 

جودة في الخدمة  إلرالوصوؿ  أصبحو عليو  وضغوط اجتماعية جديدة على مؤسسات التعليم العالر
سؤاء في الدؤسسات التًبوية أو الجامعات و الدراكز  التعليمية مطلب لدختلف الدؤسسات التعليمية 

 و لستلف الدؤسسات الدستفيدة من لسرجات العملية التعليمية.الجامعية 

بة الراغبتُ في و باعتبار الدركز الجامعي تندوؼ مؤسسة تعليمية تقوـ بتقديم خدمة التعليم للطل
فتهدؼ ىذه الدراسة إلر الوقف على  في الدركز الجامعي تندوؼ ةالالتحاؽ بتخصصات الدفتوح

 مستوي جودة الخدمة بالدركز من وجهة نظر مقدمي الخدمة ) الأساتذة(.

 الكلمات الدفتاحية: الجودة، الخدمة ، جودة الخدمة التعليمية.
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 أولا : الجانب المنهجي

 :الإشكالية_ تمهيد و طرح 1

غدا الحرص على إلصاح الدشاريع مطلبا سياسيا واقتصاديا و حتى  حضريا ،  فالدولة تكتسب    
ىيبتها من خلاؿ النجاح الذي تحققو مؤسساتها على الدستوي المحلي والعالدي ، وفي ظل الحصوؿ على 

لذا ىذه الديزة وتسعي إلذ تجريب إنتاجية عالية فإف الدؤسسات باتت تبحث عن السبل التي تكفل 
 .الأفكار والنظريات التي تجنبها الخسارة  

 شكل حيث  أصبحت  ت ،في الفتًة الأختَة  باىتماـ كبتَ و متزايد تحضي الخدمات و أصبحت 
و  الخدمات تختلف عن السلع في العديد من النقط كالخصائص و  جزءا  كبتَ من الاقتصاد،

حيث نلاحظ نها الخدمات التعليمية ىناؾ  العديد من  أنواع الخدمات من بي لصد...الخ ،و الدميزات
الإنساف يسعي دائما إلر اكتساب معارؼ جديدة و تنمية  ارتفاع في طلب على ىذه الخدمة لاف

الدستفيد  ىذه الدعارؼ،ولذذا وجب تقديم ىذه الخدمات )التعليمية( بشكل لشيز يسمح بكسب رضا 
و لستلف الأطراؼ الدرتبطة بهذا الدستفيد،و الجودة في التعليم تخص   التعليمية(  ) طالب الخدمة منها

 .الطالب و كيفية تقديدو للآخرين

و باعتبار الدركز الجامعي تندوؼ مؤسسة تعليمية تقوـ بتقديم خدمة التعليم للطلبة الراغبتُ في  
علي لرموعة من الأساتذة يقوموف يحتوي و  1في الدركز الجامعي تندوؼ ةالالتحاؽ بتخصصات الدفتوح

 البحث بسؤاؿ جوىري: إشكالية  بتقديم ىذه الخدمة انطلاقا من ىذا تبرز

  الأستاذ بالدركز الجامعي تندوؼ ؟من وجهة نظر ما مدي جودة الخدمة الدقدمة 

                                                           
1
التخصصات المتوفرة في المركز الجامعي تندوف هي : علوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير ، حقوق ، علوم  

 الأرض و الكون ، رياضيات و أعلام إلي ، آداب عربي.
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من أجل تحقيق أىداؼ البحث و الإجابة على الإشكالية الدطروحة أعلاه فرضيات الدراسة : _2
 صياغة الفرضيات التالية: يدكننا
  من وجهة نظر الأساتذةلا توجد جودة في الخدمة التعليمية الدقدمة بالدركز الجامعي تندوؼ. 
 من وجهة  طوير و ترقية الدنهاج و إشراؾ الطالب فيهاي لتإدارة الدركز الجامعي تندوؼ لا تسع

 .نظر الأساتذة
 الدراسة من خلاؿ النقاط التالية أهميةتبرز أهمية الدراسة :  _3

 .لزاولة تقييم واقع الخدمة التعليمية بالدركز الجامعي تندوؼ 
  لستلف  إرضاءضرورة تحستُ جودة الخدمة التعليمية و التحستُ الدستمر لذا بغية

 .خارجها أوداخل الدؤسسة التعليمية ا ءو مستقبلي الخدمة س
  الدؤسسات التعليمية أحوج ما تكوف إلذ إف كافة مؤسسات العالد اليوـ بما فيها

 الارتقاء بالإنتاجية و تحستُ الجودة لدواجهة لستلف صور التحديات و التغتَات .
 الهدف من الدراسة_ 4

 .تندوؼ الدركز الجامعيالجزائرية و بالأخص  الجامعيةالدؤسسات ب جود الخدمة  تقييم لزاولة  -
 لتعليمية بالدركز الجامعي تندوؼ.الوقوؼ علي مكاف الخلل في تقديم الخدمة ا -
  تقديم حلوؿ لتطوير الخدمة التعليمية بالدركز الجامعي تندوؼ. -

 :جودة الخدمة التعليمية _ 5 

  : الخدمة 

يعرؼ فيلب كوتلر الخدمة علي أنها فعل أو أداء يقدمو طرؼ لطرؼ أخر على إف يكوف بضرورة 
 1أو لا باستخداـ سلعة مادية. غتَ ملموس و لا ينتج عنو تدلك مع كونو قد يرتبط
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على أنها النشاطات الغتَ ملموسة التي تحقق منفعة للزبوف أو العميل   STAMTONعرفها 
و التي ليست مرتبطة بالضرورة ببيع سلعة أو خدمة أخرى ، أي إف إنتاج و تقديم خدمة معينة 

 2لا يتطلب استعماؿ سلعة مادية.

الخدمات بأنها : " ىي منتجات غتَ ملموسة يتم تبادلذا كما عرفت ترعية التسويق الأمريكية 
مباشرة من الدنتج إلذ الدستعمل، و لا يتم نقلها أو خزنها، و ىي تقريبا تفتٌ بسرعة، الخدمات 
يصعب في الغالب تحديها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي يتم شراؤىا و 

تلازمة و غالبا ما تتضمن مشاركة الزبوف بطريقة استهلاكها فهي تتكوف من عناصر ملموسة م
 3ىامة، حيث لا يتم نقل ملكيتها و ليس لذا لقب أو صفة"

 ( : مثلث الخدمة 1شكل قم )

 الجودة

 

 

 

 

، دار قاسم نايف علواف ، إدارة الجودة في الخدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقاتالمصدر:
 .26، ص  2006التوزيع ، طبعة الأولر ، عماف الأردف ، و  الشروؽ للنشر

الخصائص  ىذه إيجازيدكن  التي تديزىا عن السلع الدادية و و تتميز الخدمات بمجموعة من الخصائص
 4ما يلي:في 

 العاملون
 النظام

 الزبون
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 اللاملموسية ، -
 التلازمية ، -
 عدـ التجانس ، -
 الدلكية، -
 عدـ القدرة علي التخزين ، -
 قبل الزبوف،صعوبة تقييم جودة الخدمة من  -
  : ؽ بتُ السلع الدادية والخدماتر تعتبر القابلية للمس من أىم الخواص التي تفاللاملموسية. 

ىذه الخاصية أفّ "الخدمة ليس لذا كياف مادي، وىذه الخاصية تفقد الدشتًي القدرة توضح  و
أو على إصدار قرارات وأحكاـ بناءا على تقييم لزسوس، من خلاؿ لدسها، أو تذوقّها، 

 "شمها أو رؤيتها قبل شرائو لذا
 : وتشتَ ىذه الخاصية، إلذ أفّ  "نعتٍ بالتلازمية "تلازـ عملية الإنتاج والاستهلاؾالتلازمية

معظم الخدمات تنتج وتستهلك في نفس الوقت، وأنها تعتمد في تقديدها على الاتصاؿ 
 . الشخصي بتُ مقدـ الخدمة والزبوف

  : ية، عدـ القدرة على توحيد وتنميط الخدمة الدقدمة، إذ تعتٍ ىذه الخاصعدـ التجانس
تختلف طريقة تقديم الخدمة من زبوف لآخر حسب درجة التفاعل بتُ مقدـ الخدمة والزبوف، 

 وزماف تقديدها، وكفاءة وسلوؾ مقدمي الخدمات، ووفقا لظروؼ معينة. ومكاف 
  :عند يتها من الدنتج إلذ العميل نعتٍ بالدلكية، أفّ الخدمة لا تدتلك، أو تنقل ملكالدلكية

وتشتَ ىذه الخاصية، إلذ أنو غالبا ما لا يكوف ىناؾ امتلاؾ لشيء غتَ  .عليهاالاتفاؽ 
 .مباشرةملموس لكونو يستهلك 
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  :نظرا لأفّ الخدمة ىي أداء أو جهد وليس شيئا ماديا ملموسا فإنو عدـ القدرة علي التخزين
بعبارة  ة الزمنية، كما ىو الحاؿ في السلع الدادية. ويستحيل تخزينها لخلق ما يعرؼ بالدنفع

أخرى، فإنو لا يدكن تخزين الخدمة في وقت لا طلب فيو عليها إلذ وقت يوجد فيو طلب 
 عليها، في حتُ يدكن بالطبع تخزين الدعدات والأجهزة الدستخدمة في إنتاج وتقديم الخدمة. و

بالدقارنة بما يدكن إنتاجو وتقديدو منها، فإفّ في حالة زيادة الطلب على الخدمة في وقت معتُ 
 الحتمية ستكوف الانتظار، وربما عدـ القدرة على أداء الخدمة بشكل جيد.النتيجة 

  : يواجو الزبوف صعوبة أكبر عند تقييم الخدمة صعوبة تقييم جودة الخدمة من قبل الزبوف
يرجع، إلذ أفّ الأداء الفعلي للخدمة ىذا  الدقدمة لو بالدقارنة بالسلع الدادية الدلموسة. ومرد

يرتبط بتفاعل الزبوف مع مقدـ الخدمة، وبخبرة الزبوف نفسو. وبالتالر فإفّ الحكم على الخدمة 
 من زبوف لآخر، ومن وقت إلذ آخر بالنسبة للزبوف نفسو. بأنها جيدة أو سيئة يختلف

 5ىي:توجد أربعة أنواع أساسية من طرؽ تقديم الخدمات و 

 الخدمة الباردة؛طريقة  .1
 طريقة الدصنع للخدمة؛ .2
 طريقة الحديقة الوردية للخدمة؛  .3
 وطريقة جودة وخدمة الزبوف؛ .4

وتدتاز كل طريقة من طرؽ تقديم الخدمة ببعد إجرائي وشخصي معتُ. ويقصد بالبعد الإجرائي: النظم 
والتعامل مع الزبوف  طرؽ التفاعل بهاوالإجراءات المحددة لتقديم الخدمات، أما البعد الشخصي فيقصد 

عند تقديم الخدمة من قبل مقدمي الخدمات، وما يستخدمونو من سلوكيات ومواقف ومهارات 
 لفظيّة. وفيما يلي عرض لكل طريقة من طرؽ تقديم الخدمة :
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 تدتاز طريقة تقديم ىذا النوع من الخدمات في الجانب الإجرائي بأنها:  :طريقة الخدمة الباردة
متناسقة، وغتَ منظمة، وفوضوية، وغتَ مريحة. أما في الجانب الشخصي، بطيئة، وغتَ 

فتمتاز بأنها: غتَ شفافة، ومتحفّظة، وجدية، وبعيدة عن أجواء الانبساط والفرح، وغتَ 
 مرغوبة من قبل الزبوف

 تدتاز ىذه الطريقة عن سابقتها، بزيادة الاىتماـ بالجانب الإجرائي في  :طريقة الدصنع للخدمة
 الخدمة وعدـ الاكتًاث بالجانب الشخصي. وتتسم في الجانب الإجرائي بأنها: تأي  في تقديم

الوقت الدناسب، ومتناسقة، وبعيدة عن الفوضى. أما في الجانب الشخصي، فتتميز بأنها: 
 غتَ شفافة، ومتحفظةّ، وغتَ مرغوبة من قبل الزبوف

 لخدمة السالفة، تدتاز ىذه الطريقة على عكس طريقة تقديم ا :طريقة الحديقة الوردية للخدمة
باىتمامها بالجانب الشخصي عن الجانب الإجرائي الذي يتسم فيها بأنو: بطيء، وغتَ 
متناسق، وغتَ منتظم، أما الجانب الشخصي فيتميز بأنو: شفاؼ، وجذاب، ومرغوب من 

 . طرؼ الزبوف
 ئها أهمية كبتَة لكل من تدتاز طريقة تقديم ىذه الخدمة، بإعطا :طريقة جودة وخدمة الزبوف

الجانب الإجرائي والشخصي، فعلى مستوى الجانب الإجرائي تتميز بأنها: متناسقة، وتأي  في 
الوقت الدناسب، وبعيدة عن الفوضى. أما على الدستوى الشخصي، فتمتاز بأنها: شفافة، 

 .وجذابة، وودودة، ومرغوبة من قبل الزبوف
 :الجودة 

ا ىي "الدلائمة للاستخداـ" و يقصد بذلك إف يكوف مستخدـ يعرؼ جوراف  الجودة على أنه
 6السلعة أو الخدمة قادرا علي الاعتماد عليها في الصاز ما يريده منها. 
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و الجودة حسب رأي فيشر تعبر عن درجة التأقلم و التميز و كوف الأداء لشتازا أو كوف خصائص 
مقارنتها مع الدعايتَ الدوضوعة من طرؼ أو بعض خصائص الدنتج ) سلعة ، خدمة ( لشتازة عند 

و قد  7الدنظمة أو من منظور الزبوف ، كما أنها تعتٍ تحقيق أىداؼ و رغبات الزبائن باستمرار.
 8صنف كواف مفهوـ الجودة في تسسة اتجاىات :

  الجودة ىي مدى قدرة الدنظمة على إنتاج و تقديم خدمات استثنائية لشيزة عن
 الدنظمات الأخرى.

  دة ىي مدى قدرة الدنظمة على إنتاج و تقديم خدمة تقتًب من الكماؿ.الجو 
  الجودة ىي مدى قدرة الدنظمة على تلبية احتياجات الزبوف بما يتناسب مع الأىداؼ

 الدنشودة.
  الجودة ىي مدى قدرة الدنظمة على إجراء التغيتَ في خدماتها أو إنتاجها و بما

 وؽ.يتناسب مع حالة العرض و الطلب في الس
 .الجودة ىي مدى قدرة الدنظمة على تحقيق أرباح مالية أكثر 

 تعريف جودة الخدمة : 

 9تعتٍ جودة الخدمة بأنها الفرؽ بتُ توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للؤداء الفعلي.

كما عرفت جودة الخدمة على أنها: تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي  
 10.في تقديم الخدمة ذات الجودة العاليةكأبعاد مهمة 

وينظر الباحثوف إلذ جودة الخدمات من وجهة نظر داخلية تعبر عن موقف الإدارة، وأخرى خارجية 
تعبر عن موقف الزبائن، وتقوـ وجهة النظر الداخلية على أساس الالتزاـ بالدواصفات التي تكوف 

الخارجية فتًكز على جودة  وجهة النظر  الخدمة قد صممت على أساسها )جودة الدطابقة(، أما
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الخدمة الددركة من قبل الزبوف. وبالاعتماد على ىذه  الدعلومات، يدكن توضيح مفهوـ جودة الخدمة 
 : من وجهة نظر كل من مقدـ الخدمة )الإدارة( والزبوف، في الشكل الدبتُ أدناه

 : مفهوـ جودة الخدمة من وجهة نظر كل من مقدـ الخدمة والزبوف(2)شكل رقم 

  

 

  

  

 

  

 

 

صليحة رقاد ، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبوف دراسة حالة مؤسسة البريد و الدواصلات ، المصدر: 
 .32، ص   2007/2008مذكرة ماجستتَ تخصص إدارة أعماؿ، جامعة الحاج لخضر باتنة ، 

 تعريف جودة الخدمة التعليمية : 

سلعة  فجودة التعليم لا تخص منتجا معينا أو إف الجودة في التعليم , تختلف عن الجودة في الاقتصاد
 11لكنها تخص الطالب و كيفية تقديدو للآخرين.للتسويق و 

من وجهة 
 نظر الزبوف

الخدمة 
 الدتوقعة

 الخدمة الفعلية
 الدقدمة

من وجهة 
 مقدـ الخدمة

مواصفات 
 تصميم الخدمة

الخدمة الفعلية 
 الدقدمة



 1العدد:               3المجلد:في العلوم الاقتصادية       امعة بشار حوليات ج

 27 

إف الجودة في التعليم العالر تعتٍ مقدرة لرموعة خصائص و لشيزات الدنتج العلمي علي تلبية متطلبات 
عة و من الدعروؼ أف سوؽ العمل و المجتمع و كافة الجهات الداخلية و الخارجية الدنتفو الطالب , 

تحقيق جودة التعليم يتطلب توجيو كل الدوارد البشرية و السياسات و النظم و الدناىج و العمليات و 
البنية التحتية من اجل خلق ظروؼ مواتية للابتكار و الإبداع في ضماف تلبية الدنتج التعليمي 

 12بلوغو.للمتطلبات التي تهيئ للطالب لبلوغ الدستوي الذي نسعى تريعا ل

 باستمرارواف يكوف الددرس يقظا"  بهجة،يكوف التعليم "لشتعا وذو  إفيقصد بجودة التعليم كما      
الدناقشة. ويأخذ مفهوـ الجودة عند تطبيقو في التعليم العالر أبعادا" أوسع ،  إلذلجذب انتباه الطالب 
 13: الآتيةتنعكس في الدفاىيم 

 القيمة الدضافة في التعليم .  -
 الالضرافات في العملية التعليمية. تجنب -
 الدخططة والدواصفات والدتطلبات. للؤىداؼمطابقة الدخرجات التعليمية  -
 التفوؽ في التعليم  . -
 . الدوائمة للغرض -
 موائمة الدخرجات التعليمية والخبرة الدكتسبة للاستخداـ.  -
 التفوؽ على توقعات الزبوف في التعليم. أوتلبية  -

 14ودة في التعليم العالر تتضمن ما يلي :إف فوائد تطبيق الج

 تطوير النظاـ الإداري في الجامعة نتيجة وضوح الأدوار و وضوح الدسؤوليات. (1
 الارتقاء بمستوي الخدمات التعليمية الدقدمة للطالب التي تنعكس على جوانب شخصيتهم. (2
 الإداريتُ.زيادة الكفاءة التعليمية و رفع مستوي الأداء لجميع الاكاديدتُ و  (3
 الوفاء بمتطلبات الطلاب و المجتمع و البحث العلمي و الوصوؿ إلر رضاىم. (4
 توفتَ من الجو و التفاىم و العلاقات الإنسانية السليمة بتُ العاملتُ. (5
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تدكتُ إدارة الجامعة من حل الدشكلات بالطرؽ العلمية الصحيحة و التعامل معها من  (6
 لدنع حدوثها مستقبلا. خلاؿ الإجراءات التصحيحية والوقائية

رفع مستوي الوعي لدي الدستفيدين من خدمات الجامعة من خلاؿ إبراز الالتزاـ بنظاـ  (7
 الجودة.

 التًابط و التكامل بتُ تريع الاكاديدتُ و الإداريتُ في الجامعة و العمل بروح الفريق الواحد. (8

 ثانيا : الجانب الميداني للدراسة
  مجتمع الدراسة: 

كل الأساتذة العاملتُ بالدركز الجامعي تندوؼ و البالغ عددىم في الدعاىد   الدراسة منيتكوف لرتمع 
الثلاثة ) معهد العلوـ الاقتصادية و العلوـ التجارية و علوـ التسيتَ و معهد الحقوؽ و معهد علوـ 

 الأرض و الكوف (.

  الدراسة:عينة 

 .من لرتمع الدراسة % 50أي بنسبة  أستاذ 15أجريت ىذه الدراسة على عينة عددىا 

  : أداة الدراسة 
التي تعتبر كأداة لجمع البيانات و الدعلومات الدتعلقة بالدراسة  استبياف استمارةتدثلت أداة الدراسة في 

قمنا بإجراء  ركز الجامعي تندوؼالتعليمية الد دمةجودة الخمدي ، و لتحقيق أىداؼ الدراسة و لدعرفة 
-2014تندوؼ بالدوسم الدراسي  لرموعة من الأساتذة بالدركز الجامعي دراسة تطبيقية على 

 باعتبارىم الدسؤولتُ عن تقديم الخدمة التعليمية بالدركز.  2015

 Statisticalبتفريغ وتحليل الإستبانة من خلاؿ برنامج التحليل الإحصائي  وفقاـ الباحث
Package for the Social Sciences .  التالية:  الإحصائية الدعالجات إستخداـ وقد تم
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معامل ألفا كرونباخ ، النسب الدئوية و التكرارات و الدتوسطات الحسابية و الإلضرافات الدعيارية ، ، 
  T-Testالفروقات بتُ الدتوسطات باستخداـ  اختبار

أي بنسبة   استمارة 14 حيث تم استًداد ركز الجامعي,الد أساتذةاستمارة على  15توزيع  تم حيث
 و ىي مكونة من جزأين :    % 93,33

العلمي و  : يشمل على الدتغتَات الشخصية للفئة الدبحوثة و تتمثل في الجنس, الدؤىلالجزء الأول
 . أستاذالدهنية، العمر و الحالة العائلية كالخبرة 

 عبارة. 15: يدثل لزاور الدراسة حيث اشتمل على الجزء الثاني

حيث يعتبر ىذا الدقياس من الاستبياف  عباراتلقياس استجابات الدبحوثتُ ل مقياس ليكرتوقد تم استخداـ 
( ، لزايد 2( ، موافق )1أكثر الدقاييس شيوعا ، درجات مقياس ليكارت الخماسي ) موافق بشدة )

 (:1) رقم حسب جدوؿ( ( .5( ، غتَ موافق بشدة )4( ، غتَ موافق )3)

 جدول رقم )1(: درجات مقياس ليكرت

 غتَ موافق بشدة غتَ موافق لزايد موافق بشدة موافق الاستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 نتائج إحصائيات الدراسة 

 الشخصية:الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق المتغيرات      

 (: ساتذةيع أفراد العينة حسب الجنس ) الأتوز  - أ
  % 21.4و نسبو الإناث 7% .68. أساتذة الدركز الجامعي تندوؼنسبة الذكور الدستجوبتُ من 

 .الذكورتغلب عليها الطابع  الدركز الجامعي تندوؼو ىذا ما يدؿ على أف ىيئة أعضاء التدريس في 
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 (: ساتذة) الأب( توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي
حيث بلعت  الدتحصلتُ علي الدكتوراه تفوؽ بكثتَ نسبة  % 92.1 الحاصلتُ علي الداجستتَنسبة 

مقدمي الخدمة بالدركز الجامعي متحصلتُ علي   و ىذا ما يدؿ على أف معظم % 7.1نسبتهم 
 .شهادة الداجستتَ

 ج ( توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية  : 

 42,9 بنسبة سنوات 50إلذ تتُ لذم خبرة مهنية ما بتُ سن الأساتذةنسبة معظم الدستجوبتُ من 
 14.3و نسبة  سنتتُمن قل وىي نسبة من لذم خبرة مهنية أ % 35,7و تليها نسبة قدرىا   %

أكثر تدثل من لذم خبرة مهنية  %  7,1و نسبة  ة سن 15أكثر من تدثل من لذم خبرة مهنية  %  
 ما بتُلذم خبرة مهنية  6 ساتذةعدد معظم الدستجوبتُ من الا،  ةسن 15سنوات و اقل من  5 من
  سنتتُمن قل أوىو عدد الدستجوبتُ من لذم خبرة مهنية  5و يليها عدد قدره  سنوات 50إلذ تتُ سن

 يدثل من لذم خبرة مهنية أكثر من 1والعدد  ة سن 15أكثر من يدثل من لذم خبرة مهنية  2و العدد 
 . لتعليم في ا متوسطة، لشا يدؿ على أف لذيئة التدريس خبرة مهنية  ةسن 15سنوات و اقل من  5

 :  عمرأفراد العينة حسب ال( توزيع د

و تليها   % 50ة بنسبة سن 40إلذ  30ما بتُ  عمرلذم  الأساتذةنسبة معظم الدستجوبتُ من 
   21,4و نسبة  50سنة و اقل من   40منكثر أ عمروىي نسبة من لذم  % 28,6نسبة قدرىا 

 عمرتدثل من لذم  %  0و نسبة  سنة  30و اقل من   ةسن 20عمر أكثر من تدثل من لذم  %
 سنة . 50 أكثر من

 : حالة العائليةأفراد العينة حسب ال( توزيع و

  %28,6أي بعدد تذانية أساتذة و نسبة % 57,1قدرت نسبة الدتزوجتُ من عينة الدراسة بنسبة 
 من الأساتذة غتَ ذلك .  %14,3أساتذة أما نسبة  4بعدد 

 وصف و تحليل الاستبيان:
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 : الاستبيانقياس صدق و ثبات 

يقصد بثبات الإستبانة أف تعطي ىذه الإستبانة نفس النتيجة لو تم إعػادة توزيعهػا أكثػر مػن مػرة تحػت  
نفس الظروؼ والشروط، أو بعبارة أخػرى أف ثبػات الإسػتبانة يعػتٍ الاسػتقرار في نتػائج الإسػتبانة وعػدـ 

علػػػػى أفػػػػراد العينػػػػة عػػػػدة مػػػػرات خػػػػلاؿ فػػػػتًات زمنيػػػػة تغيتَىػػػػا بشػػػػكل كبػػػػتَ فيمػػػػا لػػػػو تم إعػػػػادة توزيعهػػػػا 
 من ثبات إستبانة الدراسة من خلاؿ: وفمعينة.وقد تحقق الباحث

  :  استخدـ الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة، وكانت معامل ألفا كرونباخ
 (.2النتائج كما ىي مبينة في جدوؿ رقم )

  الاستبيانلقياس صدق و ثبات ألفا كرونباخ  اختبار( يوضح نتائج   2جدول رقم )

  المحور معامل ألفا كرونباخ
 1 ( اتعبار  8) خدمة التعليميةجودة ال 0,707
 2 عبارات ( 50)  مناهج و رضا عن الخدماتجودة ال 0,784
  عبارة ( 15جميع عبارات الاستبيان )  0,821

 SPSSعلى لسرجات  بالاعتماد فباحثو من إعداد الالمصدر:

لشا ( أف قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل لراؿ 2واضح من النتائج الدوضحة في جدوؿ )
يدؿ على أف عبارات المحاور  و عبارات الاستبياف ككل تتسم بالصدؽ و الثبات و بالتناسق الداخلي 

 استخلاص النتائج .و ىذا ما يجعلها قابلة للتحليل و الدراسة و استنتاج و 

 التحليل الإحصائي والإجابة على فرضيات الدراسة:

 .لدعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلر درجة الدوافقةتم استخداـ اختبار الإشارة 
 (. 3)رقم النتائج موضحة في جدوؿ 

 الإستراتيجية
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  درجة وجود مستوي أكاديدي في الدركز الجامعي " يساوي  " ولرللفقرة الاالدتوسط الحسابي
القيمة الاحتمالية وأف  6,256( ، قيمة اختبار الإشارة 5)الدرجة الكلية من  2,42

.(Sig)  لذلك تعتبر ىذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي
0.05  ، عن درجة الدوافقة  يختلفلشا يدؿ على أف متوسط درجة الاستجابة لذذه الفقرة

 وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على ىذه الفقرة. 3الدتوسطة وىي 
  وأف 2,321يسػاوي لجميػع فقػرات المجػاؿ وبشكل عاـ يدكن القوؿ بأف الدتوسط الحسابي   ،

لػػػػػذلك يعتػػػػػبر لرػػػػػاؿ " جػػػػػودة الخدمػػػػػة " دالػػػػػة  0.000 تسػػػػػاوي (Sig).القيمػػػػػة الاحتماليػػػػػة 
0.05إحصػػػائياً عنػػػد مسػػػتوى دلالػػػة   ، لشػػػا يػػػدؿ علػػػى أف متوسػػػط درجػػػة الاسػػػتجابة لذػػػذا

وىذا يعػتٍ أف ىنػاؾ موافقػة مػن قبػل  3المجاؿ يختلف جوىرياً عن درجة الدوافقة الدتوسطة وىي 
 .  أفراد العينة على فقرات ىذا المجاؿ

 (3)رقم جدوؿ 

 لكل عبارة من عبارات المجاؿ الأوؿ " جودة الخدمة" (.Sig)الدتوسط الحسابي وقيمة الاحتماؿ 

 الفقرة 

سابي
 الح

سط
لدتو

 ا

تبار
لاخ

مة ا
 قي

ة )
مالي

لاحت
مة ا

القي
Si

g
). 

1.  
درجة وجود مستوي أكاديدي في الدركز 

 الجامعي 
2 .42 6.256 *0.000 

للبرنامج درجة التخطيط فاعل و جيد   .2
 0.000* 5.95 2.28 التعليمي
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سعي الإدارة إلر تحقيق التاطتَ درجة   .3
 0.000* 6.784 1.92 .الدستمر للؤستاذ في الدركز الجامعي

سياسة القبوؿ و الانتقاء للطلبة  درجة  .4
 .الدعموؿ بها مقبولة

2.57 8.31 *0.000 

5.  
وجود نظاـ متابعة للبرامج  درجة 

التعليمية يرصد جوانب القوة و 
 .الضعف

2.78 6.821 *0.000 

الدقاييس الدكلف  عنالأستاذ درجة رضا   .6
 . بها

1.78 8.333 *0.000 

قررات الدراسية عن الد ترابطدرجة   .7
 .بسوؽ العمل

2.14 .6.869 *0.000 

أنتضاـ ىيئة التدريس في درجة   .8
 .المحاضرات 

2.64 9.808 *0.000 

0.05* الدتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  . 

 (4)رقم جدوؿ 

 "تطوير الدناىج و رضا العملاء"  لثانيالكل عبارة من عبارات المجاؿ  (.Sig)الدتوسط الحسابي وقيمة الاحتماؿ 

 الفقرة 

سابي
 الح

سط
لدتو

 ا

تبار
لاخ

مة ا
مة  قي

القي
ة )

مالي
لاحت

ا
Si

g
). 

9.  
اىتماـ إدارة الدركز بتحستُ و درجة 

 تطوير الدناىج
1,78 6.35 *0.000 
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اىتماـ رئاسة الأقساـ بتحستُ و درجة   .10
 0.000* 7,10 2.28 تطوير الدناىج

 0.000* 6.81 2,71 .مساهمة الطلبة في تقويم الدناىجدرجة   .11

الرضا عن العلاقات الإنسانية بتُ  درجة  .12
 ىيئة التدريسأعضاء 

3,14 9.54 *0.000 

 0.000* 5,93 2,14 تنوع أساليب التقويم مع الطلبة درجة   .13

 0.000* 6,74 2,00 الدعم الأكاديدي للطلبة الدتعثريندرجة   .14

15.  
وجود إجراءات لزددة لضماف درجة 

العدالة و عدـ التميز بتُ الطلاب في 
 أقساـ الدركز

2,42 .8,34 *0.000 

0.05* الدتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  . 

  درجة اىتماـ رئاسة الأقساـ بتحستُ و تطوير الدناىج " لعاشرةاللفقرة الدتوسط الحسابي  "
القيمة الاحتمالية وأف  7,10( ، قيمة اختبار الإشارة 5)الدرجة الكلية من  2,28يساوي 

.(Sig)  لذلك تعتبر ىذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي
0.05  ، عن درجة الدوافقة  يختلفلشا يدؿ على أف متوسط درجة الاستجابة لذذه الفقرة

 وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على ىذه الفقرة. 3الدتوسطة وىي 
 وأف 2,357يسػاوي لجميػع فقػرات المجػاؿ قوؿ بأف الدتوسط الحسابي وبشكل عاـ يدكن ال   ،

لػػػػػذلك يعتػػػػػبر لرػػػػػاؿ " جػػػػػودة الخدمػػػػػة " دالػػػػػة  0.000تسػػػػػاوي  (Sig).القيمػػػػػة الاحتماليػػػػػة 
0.05إحصػػػائياً عنػػػد مسػػػتوى دلالػػػة   ، لشػػػا يػػػدؿ علػػػى أف متوسػػػط درجػػػة الاسػػػتجابة لذػػػذا

وىذا يعػتٍ أف ىنػاؾ موافقػة مػن قبػل  3المجاؿ يختلف جوىرياً عن درجة الدوافقة الدتوسطة وىي 
 أفراد العينة على فقرات ىذا المجاؿ. 
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  بدرجػػػػة إجابػػػػة  338.2فقػػػػد بلغػػػت  الاسػػػتبيافأمػػػا قيمػػػػة الدتوسػػػط الحسػػػػابي لجميػػػع عبػػػػارات
ا لشػػ الاسػػتبيافعلػػى عبػػارات  اد العينػػة فقػػد أجػػابوا بالدوافقػػة معظػػم أفػػر  و ىػػذا يعػػتٍ أفموافققق 

 . الأساتذةمن منظور  لجامعي تندوؼ يقدـ خدمة ذات جودةاركز يدؿ على أف الد

 الفرضيات   اختبار
  الفرضية الرئيسية الأولى 
 H0   نظر من وجهة لا توجد جودة في الخدمة التعليمية الدقدمة بالدركز الجامعي تندوؼ

 .الأساتذة
 H1    من وجهة نظر توجد جودة في الخدمة التعليمية الدقدمة بالدركز الجامعي تندوؼ

 .الأساتذة
 T-Test اختبار( يوضح نتائج   5جدول رقم )

 القيمة الإحتمالية المعياري الانحراف المتوسط الحسابي
Sig 

2,321 0.124 0.00 

 
مستوى الدلالة الدعنوية الدعتمدة  5.50و ىو أقل من   Sig= 0.00قيمة مستوى الدلالة الدعنوية 

 .H1و نقبل  H0و بالتالر نرفض 

 H0  طوير و ترقية الدنهاج و إشراؾ الطالب فيهاي لتإدارة الدركز الجامعي تندوؼ لا تسع 
 .من وجهة نظر الأساتذة

 H1   من  الطالب فيهاطوير و ترقية الدنهاج و إشراؾ ي لتإدارة الدركز الجامعي تندوؼ تسع
 .وجهة نظر الأساتذة

 T-Test اختبار( يوضح نتائج   6جدول رقم )
 الاحتماليةالقيمة  المعياري الانحراف المتوسط الحسابي
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Sig 
2,357 0.209 0.00 

 
مستوى الدلالة الدعنوية الدعتمدة  5.50و ىو أقل من   Sig= 0.00قيمة مستوى الدلالة الدعنوية 

 .H1و نقبل  H0و بالتالر نرفض 

 الخاتمة العامة : 

ست تريع مكونات الدنظومة كانت الجزائر كباقي الدوؿ إذ باشرت بالقيم بإصلاحات جذرية م 
لدواجهة التحديات العصرية الكبرى التي يشهدىا العالد من الغزو التكنولوجي و الدعرفي و  عليميةالت

 الحسن للعملية التعليمية .ف الستَ اضمو تهدؼ ىذه الإصلاحات إلر حداثة الإدارة 

ت لدعرفة ما إذا كان الدركز الجامعي تندوؼلقد جاءت الدراسة التطبيقية التي قمنا بها على مستوى 
 .الدركز الجامعي تندوؼ ذات جودة عالية و ذلك من وجهة نظر مقدمي الخدمة الخدمة التعليمية 

الأساتذة العاملتُ إلذ  توجه استبيافة على إستمارا بالاعتمادحيث أجريت ىذه الدراسة التطبيقية 
 الدركز الجامعي تندوؼ. ب

 الفرضيات :  اختبارنتائج 

توجد جودة في الخدمة التعليمية الدقدمة بالدركز و جاءت كل فرضيات ىذه الدراسة تنص على أن
و طوير ي لتإدارة الدركز الجامعي تندوؼ تسعمن وجهة نظر الأساتذة و كذلك  إف الجامعي تندوؼ 

 .من وجهة نظر الأساتذة ترقية الدنهاج و إشراؾ الطالب فيها

 التوصيات:

 يوصوف بما يلي: وففي ضوء نتائج الدراسة فإف الباحث
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الدركز الجامعي تندوؼ بالتأكيد على الالتزاـ والتطوير والتحستُ الدستمر للخطة  استمرار -1
 التعليمية بالدركز.

 التعليمية.تحستُ وتطوير البرامج جودة العملية  -2
التًكيز علي توحيد الدعايتَ في التعامل مع الطلبة و خلق جو من العدالة بتُ الطلبة لضماف  -3

 استمرار الجودة في الخدمة التعليمية.

 الهوامش:

                                                           
بريد الجزائر , رسالة بوعبد الله صالح , نماذج و طرؽ قياس جودة الخدمة دراسة تطبيقية علي خدمات مؤسسة  1

 .44, ص  2013/2014مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية , جامعة سطيف , 
 .36، ص  2007بشتَ عباس العلاؽ ، تسويق الخدمات ، دار زىراف للنشر و التوزيع ، عماف الأردف ،  2
الطبعة الثانية، دار حامد، عماف الأردف ، نظاـ موسي سويداف، شقيق إبراىيم حداد، التسويق مفاىيم معاصرة،  3

 .226ص  2003
صليحة رقاد ، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبوف دراسة حالة مؤسسة البريد و الدواصلات ، مذكرة   4

 .4 , 5، ص   2007/2008ماجستتَ تخصص إدارة أعماؿ، جامعة الحاج لخضر باتنة ، 
 الأردف، دار الدستَة للنشر و التوزيع ، عماف  الأولرالجودة و خدمة العملاء ، الطبعة  إدارةخضتَ كاظم تزود ،   5
 .209_207، ص 2002، 

, دار الثقافة للنشر و التوزيع , عماف   9001قاسم نايف علواف, إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الايزو   6
 . 20, ص 2005الأردف , 

دة في الخدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات، الطبعة الأولر ، دار الشروؽ قاسم نايف علواف ، إدارة الجو   7
 .24، ص  2006للنشر و التوزيع ، عماف الأردف ، 

 . 25،  24نفس الدرجع ، ص ص   8
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يوسف حستُ عاشور و طلاؿ عثماف العبادلة, قياس جودة الخدمات التعليمية في الدراسات العليا حالة برنامج   9

MBA   2007في الجامعة الإسلامية بغزة ,لرلة جامعة الأقصى , المجلد الحادي عشر , العدد الأوؿ , جانفي  ,
 .104ص 

10
مأموف سليماف الدرادكة ، إدارة الجودة و خدمة العملاء ، الطبعة الأولر ، دار الصفاء للنشر و التوزيع ، عماف   

 .17، ص 2006الأردف، 
رزؽ الله حناف , اثر التمكتُ علي تحستُ جودة الخدمة التعليمية بالجامعة دراسة ميدانية لعينة من كليات   11

جامعة منتوري بقسنطينة , مذكرة مكملة لنيل شهادة ماجستتَ تخصص  تسيتَ الدوارد البشرية, جامعة منتوري 
 .112, ص  2009/2010قسنطينة , 

ارة الدعرفة في تحقيق ضماف جودة التعليم العالر دراسة تطبيقية في الجامعات ربا جزا تريل المحاميد، دور إد  12
 .42، ص  2008الأردنية الخاصة ، مذكرة ماجستتَ ، جامعة الشرؽ الأوسط للدراسات العليا ، جواف 

:  - QFD–أداة نشر وظيفة الجودة  باستخداـتقييم جودة الخدمة التعليمية إيثار عبد الذادي أؿ فيحاف ،   13
لرلة  والاقتصاد / جامعة بغداد ، الإدارة/ كلية  الأعماؿ إدارةطلبة مرحلة الدكتوراه في قسم  لأراءدراسة تحليلية 

   . 90، ص  2007،  الإدارة والاقتصاد، العدد السابع والستوف
خالد لزمد طلاؿ بتٍ تزداف، جودة الخدمة التعليمية و أثرىا علي رضا الطلبة دراسة تطبيقية علي طلبة جامعة   14

 .919و   918العلوـ التطبيقية الخاصة ، الدؤتدر العربي الدولر الثاني لضماف جودة التعليم العالر ، ص  


