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Sample of Graduating Students at the Faculty of Economic, Business and Management 
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 (20/20/0202):تاريخ القبول(،20/20/0202):المراجعةتاريخ  (،17/10/0202تاريخ التسميم:)
  :  

    
ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييـ جودة الخدمة 
التعميمية المقدمة مف كمية العموـ الاقتصادية 

لتجارية وعموـ التسيير بجامعة الأغواط وذلؾ مف وا
وجية نظر الطمبة وكذا الكشؼ عف الأثر الذي 
تمعبو جودة الخدمة التعميمية ىذه في تحقيؽ رضا 

 دراسة وصفية عمى عتمادالاتـ  قدطمبة الكمية. و 
حجميا بتصميـ استبياف وتوزيعو عمى عينة ميدانية 
وخمصت الدراسة إلى وجود  مف طمبة الكمية. 329

أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة التعميمية في 
 رضا الطمبة.

خدمة، جودة الخدمة، رضا، الكممات المفتاحية:  
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Abstract : 
 

    The current research aims at assessing 

the quality of educational services 

provided by the faculty of economic, 

business and management sciences at the 

university of Laghouat considering 

students’ point of view and unveiling the 

impact this quality of educational 

services has on students’ satisfaction. A 

descriptive study with a survey method 

has been adopted, through a 

questionnaire distributed to a sample of 

329 students.  

    The present study concluded that there 

is a statistically significant impact of the 

quality of educational service on 

students’ satisfaction. 
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 مقدمة:
مؤسسات مف المواضيع التي أسالت الكثير مف الحبر خلاؿ يعتبر موضوع جودة الخدمات في ال

السنوات الأخيرة، سواء مف طرؼ المينييف أو الأكاديمييف. وكغيرىا مف المؤسسات فإف الجامعة اىتمت 
بيذا الجانب الميـ في استمرارية ورقي المؤسسة الجامعية، وقد استدعى موضوع جودة الخدمة التعميمية 

اىتماـ الكثير مف الباحثيف والمتخصصيف لما لو مف أىمية في تطوير المؤسسة  في المؤسسات الجامعية
وكي يتسنى لممؤسسات الجامعية تحقيؽ أىدافيا المسطّرة كاف لابد مف حيف  الجامعية مف كؿ النواحي.

لآخر قياس جودة الخدمة التعميمية المقدمة وأحسف مقياس لذلؾ ىو رضا الطالب الذي يعتبر مقياساً 
 ياً في تقييـ جودة ىذه الخدمة التعميمية.أساس
 إشكالية الدراسة: 1.1

لممؤسسة الجامعية الوقوؼ عمى نقاط قوة وضعؼ  مف خلاليا تقييـ جودة الخدمة يمكف عممية
العممية التعميمية بمختمؼ أبعادىا ومكوناتيا وىذا ما يساعد المسؤوليف عمى تطوير التعميـ في جامعاتيـ. 

 يمكننا طرح الإشكالية التالية:ومف ىذا المنطمؽ 
 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية  أثر لجودة الخدمة التعميمية المقدمة في رضا طمبة يوجدىؿ 

 ؟وعموـ التسيير بجامعة الأغواط
 نموذج الدراسة: 2.1

 نقوـ بتقسيـ المتغيرات إلى نوعيف وذلؾ حسب ما ىو موضّح في الشكؿ التالي:
 اسـة: نمـوذج الدر 1شكل 

 
 

: مف إعداد الباحث عمى ضوء الدراسات السابقةالمصدر   
    المتغير المستقؿ: جودة الخدمة التعميمية وتشمؿ أبعاد الجودة الخمسة )الممموسية، الاعتمادية، -أ 

 الموثوقية والتعاطؼ( والتي تؤثر في المتغير التابع. ،الاستجابة
ة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير بجامعة المتغير التابع: والمتمثؿ ىنا في رضا طمب-ب

 عمار ثميجي بالأغواط.
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 فرضيات الدراسة: 3.1
 مف خلاؿ نموذج الدراسة يمكف طرح فرضيات الدراسة كما يمي:

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة التعميمية في رضا الطمبة عند  الفرضية الرئيسية الأولى: -
 .% 5لالة مستوى د

 وتتفرع عنيا الفرضيات الفرعية الخمس التالية:
  5لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الممموسية في رضا الطمبة عند مستوى دلالة %. 
  5لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية في رضا الطمبة عند مستوى دلالة %. 
 5في رضا الطمبة عند مستوى دلالة  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة %. 
  5لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الموثوقية في رضا الطمبة عند مستوى دلالة %. 
  5لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التعاطؼ في رضا الطمبة عند مستوى دلالة %. 

مبة عمى جودة الخدمة التعميمية لا توجد فروؽ جوىرية في مستوى رضا الط الفرضية الرئيسية الثانية: -
 .% 5تعود إلى متغير الجنس عند مستوى دلالة 

لا توجد فروؽ جوىرية في مستوى رضا الطمبة عمى جودة الخدمة التعميمية  الفرضية الرئيسية الثالثة: -
 .% 5تعود إلى متغير العمر عند مستوى دلالة 

في مستوى رضا الطمبة عمى جودة الخدمة التعميمية لا توجد فروؽ جوىرية  الفرضية الرئيسية الرابعة: -
 .% 5تعود إلى متغير المستوى الدراسي عند مستوى دلالة 

لا توجد فروؽ جوىرية في مستوى رضا الطمبة عمى جودة الخدمة  الفرضية الرئيسية الخامسة: -
 .% 5التعميمية تعود إلى متغير القسـ البيداغوجي عند مستوى دلالة 

 لدراسة:أهمية ا 4.1
تظير أىمية الدراسة مف خلاؿ محاولة الوصوؿ إلى نتائج وتوصيات تساعد وتفيد الكمية وكذا 
الباحثيف في قياس مستوى جودة الخدمة التعميمية. كما تساىـ ىذه الدراسة في إثراء المكتبة الجامعية 

العالي بضرورة الاىتماـ بمثؿ ىذه الأبحاث. وكذا ليا دور في تحسيس متخذي القرارات بمؤسسات التعميـ 
 بجودة الخدمة التعميمية.

 أهداف الدراسة: 5.1
تيدؼ ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف مدى تأثير جودة الخدمة التعميمية في رضا الطمبة كيدؼ 

 رئيسي كما ترمي إلى تحقيؽ بعض الأىداؼ الثانوية التالية:
 تقييـ مختمؼ أبعاد جودة الخدمة التعميمية في الجامعة. -
الكشؼ عف الفروقات في مستوى رضا الطالب وفؽ المتغيرات الديمغرافية )الجنس، العمر،  -

 المستوى الدراسي، القسـ البيداغوجي(
 الدراسات السابقة: 6.1
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 يمكف تمخيص أىـ الدراسات السابقة التي مست جوانب بحثنا في ما يمي:    
لاب لمستوى جودة الخدمة التعميمية بفروع قياس إدراك الطبعنواف: "( 2016دراسة )عبد القادر،  -

حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى  ،"دراسة تطبيقية عمى فرع الجامعة بمحافظة الخرمة –جامعة الطائف 
قياس إدراؾ طمبة فرع جامعة الطائؼ بالخرمة وذلؾ بالتعرّؼ عمى مدى إدراكيـ لمستوى جودة الخدمة 

 605اف وتوزيعو عمى عينة مف طمبة الفرع مكوّنة مف بفرع الجامعة المذكور. حيث تـ تصميـ استبي
طالب وقد تـ تحميؿ بيانات الاستبياف باستعماؿ أدوات إحصائية متعددة وكذا تـ الاستعانة ببرنامج 

SPSS.وقد تـ التوصؿ في الأخير أف الطمبة لدييـ إدراؾ تاـ بعناصر جودة الخدمة التعميمية . 
تقييم جودة الخدمة التعميمية بالمركز الجامعي بعنواف: "( 2016دراسة )بياض، فردي وبنوجعفر،  -

حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى الوقوؼ عمى جودة  ،"تيندوف من وجهة نظر مقدمي الخدمة )الأساتذة(
الخدمة التعميمية بالمركز الجامعي بتيندوؼ مف وجية نظر الأساتذة. حيث تـ تصميـ استبياف وتوزيعو 

لمركز وقد تـ تحميؿ بيانات الاستبياف باستعماؿ أدوات إحصائية متعددة وكذا عمى عينة مف أساتذة ا
. وفي الأخير توصؿ الباحثوف إلى تأكيد الأساتذة عمى وجود جودة عالية SPSSالاستعانة ببرنامج 

 لمخدمة التعميمية في المقدمة في المركز الجامعي تيندوؼ.
 Service Quality in a Higherبعنواف: "( Sultan & Wong, 2011دراسة ) -

Education Context: Antecedents and Dimensions"،  حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى
دراكات الطمبة لأبعاد الجودة في مؤسسات التعميـ العالي في الياباف وماليزيا. حيث تـ  كشؼ تصورات وا 

وقاما بالاستعانة  SEMالبنائية تصميـ استبياف وتنفيذه حيث قاـ الباحثاف بتطبيؽ النمذجة بالمعادلات 
محددات ميمة  تعد السابقة والتجارب المعمومات أف. وتوصؿ الباحثاف في الأخير إلى Amosببرنامج 

 في تشكيؿ وتقييـ جودة الخدمة التعميمية في مؤسسات التعميـ العالي.
 . الإطار النظري المفاهيمي:2

رية عامة حوؿ جودة الخدمة التعميمية و كذا نحاوؿ في ىذا القسـ مف الدراسة تقديـ مفاىيـ نظ
 رضا الطالب حتى تكوف ىذه الدراسة مزودة بالخمفية النظرية اللازمة التي تساعدنا في الجانب التطبيقي.

 جودة الخدمات:  1.2
 مفهوم جودة الخدمات:  1.1.2

دمة مقابؿ إف تعريؼ جودة الخدمة لابد وأف يركّز بوضوح عمى ما يمكف أف يتوقعو متمقي الخ
حصولو عمى ىذه الخدمة، أي مدى استطاعة ىذه الخدمة أف ترضي الحاجة الحقيقية لمتمقي الخدمة 

 (.91، ص2010)الصميدعي، يوسؼ، 
كوتمر بأنيا: "مجموعة مف الخصائص التي ليا القدرة عمى إشباع حاجات الزبائف عف  عرّفياكما  

 (.67، ص2006ئف ومواصفاتيـ")الجريري، طريؽ تقديـ الخدمات المتوافقة مع توقعات الزبا
 أبعاد جودة الخدمات:  2.1.2
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ىناؾ العديد مف الدراسات في ىذا المجاؿ والتي خمصت إلى أف ىناؾ عشرة أبعاد أساسية يبني 
دراكاتو وبالتالي حكمو عمى جودة الخدمة. ويمكننا فيما يمي اختصارىا إلى  عمييا متمقي الخدمة توقعاتو وا 

 .(95-94، ص ص 2006رئيسية كما يمي )محياوي، خمسة أبعاد 
الممموسية: وىي عبارة عف الأشياء الممموسة والتسييلات المادية كالأجيزة والمعدّات ووسائؿ  -1

 الاتصاؿ.
الاعتمادية: تعني قدرة مقدـ الخدمة عمى إنجاز الخدمة بشكؿ دقيؽ و صحيح يمكف الاعتماد  -2

 عميو.
و قدرة مقدـ الخدمة عمى تمبية الاحتياجات الطارئة بسرعة و كذا الاستجابة: وىي مرونة أ -3

 مساعدتيـ باستمرار عند الطمب.
وجعمو يشعر بالأماف أي خمو  الموثوقية: وىي قدرة مقدـ الخدمة عمى كسب ثقة الزبوف-4

 المعاملات مف الشؾ والمخاطرة.
 .التعاطؼ: وىي قدرة مقدـ الخدمة عمى تفيـ الزبوف والعناية بو-5
 جودة الخدمة التعميمية:  3.1.2

تعرّؼ جودة الخدمة التعميمية بأنيا "مجموعة مف المعايير والخصائص التي ينبغي أف تتوفر في 
العمميات أو المخرجات التي تمبي حاجات  جميع مراحؿ العممية التعميمية، سواء ما تعمؽ بالمدخلات أو

وتحقيؽ تمؾ المعايير مف خلاؿ الاستخداـ الفعّاؿ  المجتمع ومتطمباتو، ورغبات المتعمميف وحاجاتيـ،
 (. 119، 2016لجميع العناصر المادية والبشرية المتاحة" )سميطيف، 

 رضا الطالب: 2.2
يشعر بو العميؿ تجاه تجربة شراء أو استيلاؾ مواد  يعرّؼ الرضا حسب كوتمر بأنو "إحساس إيجابي   

. وبالتالي فالطالب يقوـ (Kottler, 2000, 172)ء المنتج" معيّنة ناتجة عف مقارنتو بيف توقعاتو وأدا
بالمقارنة بيف ما كاف يتوقعو مف منافع لمخدمات التعميمية المقدمة وبيف ما أدركو فعمياً مف ىذه الخدمات. 

فإذا كاف الفرؽ لصالح المنافع المدركة كاف رضاه أعمى. بينما إذا كاف الفارؽ لصالح التوقعات فإف 
 أقؿ. الرضا يكوف

 . الإطار الميداني )الجانب التطبيقي(:
ىذا الجانب التطبيقي بتقييـ جودة الخدمة التعميمية المقدمة في كمية العموـ الاقتصادية  نقوـ في

والتجارية وعموـ التسيير بجامعة عمار ثميجي بالأغواط مف وجية نظر الطمبة وأثر ذلؾ في رضاىـ عنيا 
 كمية وذلؾ مف خلاؿ تنفيذ استبياف عمى ىذه العينة مف الطمبة.مف خلاؿ دراسة عينة مف طمبة ال

 الإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانية:  1.3
 مجال وحدود الدراسة:  1.1.3
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 .15/01/2020إلى  23/11/2019الحدود الزمنية: تمت الدراسة في الفترة مف 
الاقتصادية والجارية وعموـ التسيير الحدود المكانية: تخص الدراسة عينة طبقية مف طمبة كمية العموـ 

 بجامعة عمار ثميجي بالأغواط.
 مجتمع وعينة الدراسة:  2.1.3

بكمية  2020-2019إف مجتمع الدراسة يتمثؿ في جميع طمبة التدرج المسجميف بالسنة الجامعية 
يبيّف تقسيـ  1 العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير بجامعة عمّار ثميجي بالأغواط. والجدوؿ رقـ

 الطمبة عبر أقساـ الكمية.
وبما أف مجتمع الدراسة غير متجانس )أي مقسـ إلى طبقات أو أقساـ( فقد قمنا باستعماؿ طريقة 

العينة العشوائية الطبقية كعينة ممثمة ليذا المجتمع حيث يمكف حساب حجـ العينة العشوائية الطبقية 
 :(Sinéchal, Vandercammen, 2005, 273)حسب الصيغة التالية 

 
 حيث أف:

n حجـ العينة : 
pi  نسبة مفردات المجتمع المتوفرة عمى الخاصية المدروسة و المنتمية إلى الطبقة :i 
wi  وزف الطبقة :i  و يحسب بقسمة حجـ الطبقة(i )عمى حجـ المجتمع 
Ni  حجـ الطبقة :i 
N حجـ المجتمع : 
D  ؿ مقسوماً عمى مربع مجاؿ الثقة: و يساوي مربع الخطأ الأعظمي المقبو 

مفردة، و حتى تكوف  88وبعد العمميات الحسابية وجدنا حجـ العينة الأدنى المطموب يساوي: 
بعدما قمنا بتنفيذ الاستبياف أي ما  329العينة أكثر تمثيلًا لممجتمع وسّعنا حجـ العينة المستخدمة إلى 

 مف حجـ المجتمع. % 10نسبتو 
 2020-2019ول مجتمع الدراسة لمسنة الجامعية : احصائيات ح1جدول 

 البيان عدد الطمبة المجموع الوزن النسبي لكل قسم

 قسـ الجذع المشترؾ ليسانس 1045 1045 % 32

17 % 560 
 قسـ عموـ المالية ليسانس 290

 ماستر 270 والمحاسبة 

22 % 718 
 ليسانس 412

 قسـ عموـ التسيير
 ماستر 306
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11 % 363 
 ليسانس 202

 قسـ العموـ التجارية
 ماستر 161

18 % 581 
 ليسانس 378

 قسـ العموـ الاقتصادية
 ماستر 203

 المجموع الكمي 3267 3267 % 100
 بالطمبة مف إعداد الباحث بناء عمى معطيات نيابة العمادة لمدراسات والمسائؿ المرتبطةالمصدر: 

 أسموب جمع البيانات:  3.1.3
ىذه الدراسة باستخداـ طريقة الاستقصاء مف خلاؿ تنفيذ استبياف إلكتروني نشرناه في  قمنا في

شبكات التواصؿ الاجتماعي الخاصة بطمبة الكمية وكذلؾ استعممنا الاستبياف الورقي لموصؿ إلى حجـ 
 العيّنة المطموب. وقد تـ تصميـ الاستبياف وتقسيمو إلى قسميف ىما:

لبيانات الشخصية الخاصة بأفراد العينة مف حيث )الجنس، العمر، القسـ الأوؿ: يحتوي عمى ا
  المستوى الدراسي، القسـ البيداغوجي(.
 القسـ الثاني: يحتوي عمى:

المتغيرات المستقمة والمتمثمة في أبعاد جودة الخدمة التعميمية وىي عمى التوالي: الممموسية،  -
 35اف مجموع عبارات المتغير المستقؿ الاعتمادية، الاستجابة، الموثوقية والتعاطؼ. وك

 عبارة موزعة عمى الأبعاد الخمسة.
 عبارات. 9المتغير التابع: المتمثؿ في رضا الطمبة ويتكوف مف  -

( ذو خمس درجات لتقييـ إجابات أفراد 379، ص2005كما تـ استخداـ مقياس ليكرت )إدريس، 
المقياس مف أجؿ تسييؿ عممية معالجتيا  العينة، بحيث تـ إعطاء رقـ )وزف( لكؿ درجة مف درجات

 إحصائياً كالتالي:
 (.1(، غير موافؽ بشدة: )2(، غير موافؽ: )3(، محايد: )4(، موافؽ: )5موافؽ بشدة: )

 أساليب تحميل البيانات:  4.1.3
التحميؿ الإحصائي لمبيانات واختبار  في عممية التفريغ وSPSS  26تـ الاستعانة ببرنامج 

 اسة حيث شممت الأساليب الإحصائية التالية :فرضيات الدر 
 ( مف أجؿ اختبار ثبات أداة الدراسة.Cronbach's Alphaمعامؿ آلفا كرونباخ ) -
 التكرارات والنسب المئوية مف أجؿ عرض خصائص العينة. -
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعرفة اتجاىات إجابات أفراد العينة. -
لخطي المتعدد لاختبار الفرضية الرئيسة الأولى و الفرضيات الفرعية التابعة نموذج الانحدار ا -

 ليا .
 لعينتيف مستقمتيف لاختبار الفرضية الرئيسية الثانية والرابعة tاختبار  -
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 تحميؿ التبايف أحادي الطرؼ لاختبار الفرضية الرئيسية الثالثة والخامسة. -
 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة:  2.3

 : اختبار صدق أداة الدراسة  1.2.3
يقصد بصدؽ أداة الدراسة ىو أف تقيس أداة الدراسة ما وضعت لأجؿ قياسو. وىنا قمنا بالتأكد مف 

صدؽ أداة الدراسة مف خلاؿ تطبيؽ طريقة صدؽ المحكّميف حيث تـ عرض الاستبياف الأولي عمى 
ضافة وتعديؿ مجموعة مف المحكّميف، وقد استجبنا لآرائيـ وتصويباتيـ وقمنا  بإجراء ما يمزـ مف حذؼ وا 

حتى خرج الاستبياف في شكمو النيائي. وبالتالي يمكف القوؿ أف الاستبياف يمتاز بصدؽ المحكّميف أي أنو 
 صادؽ في قياس ما وضع لأجؿ قياسو.

  :اختبار ثبات أداة الدراسة 2.2.3
د تنفيذه لنتيجة مقاربة في حالة ما يقصد بثبات أداة الدراسة أو القياس ىو مدى إعطاء الاستبياف بع

إذا ما أعيد تنفيذه مرة أخرى تحت نفس الشروط والظروؼ. وسوؼ نستعمؿ طريقة معامؿ ألفا كرونباخ 
 (.298، ص2008)جودة، 

( لاحظنا بأف معامؿ ألفا كرونباخ لعبارات الاستبياف يساوي 02مف النتائج المبيّنة في الجدوؿ رقـ )
 ب مف الواحد وبالتالي يمكف القوؿ أف ىذا الاستبياف يمتاز بثبات جيد.وىو معامؿ يقتر  0,919

  
 : نتائج معامل ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة2جدول 

 الرقم المتغير عدد العبارات ألفا كرونباخ
 01 المحور الأوؿ: الممموسية 8 0,700
 02 المحور الثاني: الاعتمادية 9 0,737
 03 الاستجابةالمحور الثالث:  6 0,768
 04 المحور الرابع: الموثوقية 6 0,627
 05 المحور الخامس: التعاطؼ 6 0,752
 06 المحور السادس: رضا الطمبة 9 0,805
 المجموع الكمي 44 0,919

 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر
 نتائج الدراسة واختبار الفرضيات:  3.3

 : خصائص عينة الدراسة 1.3.3
مف أجؿ تحديد خصائص عينة الدراسة قمنا بتمثيؿ بيانات القسـ الأوؿ و التي تصؼ خصائص 

 ( أدناه:03. كما ىو موضح في الجدوؿ )SPSS 26عينة الدراسة، مستعينيف ببرنامج 
 : خصائص العينة3جدول 
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 النسبة التكرار فئات المتغير المتغير

س
لجن
ا

 

 % 52.6 173 ذكور
 % 47.4 156 إناث

 % 100 329 المجموع

مر
الع

 

 % 28.3 93 سنة 20أقؿ مف 
 % 56.8 187 سنة 25إلى  20مف 

 % 14.9 49 سنة 25أكبر مف 
 % 100 329 المجموع

وى 
مست

ال
سي

درا
ال

 

 % 51.7 170 مستوى ليسانس
 % 48.3 159 مستوى الماستر

 % 100 329 المجموع

جي
غو
بيدا
ـ ال

لقس
ا

 

 % 32.2 106 الجذع المشترؾ
 % 17.6 58 العموـ الاقتصادية
 % 21.9 72 عموـ التسيير
 % 10.9 36 العموـ التجارية

 % 17.3 57 العموـ المالية و المحاسبة
 % 100 329 المجموع

 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر
مفردة مف مجموع  173و الجنس : يوضح لنا الجدوؿ أعلاه بأف عدد الذكور في عينة الدراسة ى -1

، ما 329مفردة مف مجموع  156. أما بالنسبة لعدد الإناث فكاف % 52.6مفردة، ما يمثؿ نسبة  329
 . وىو تقريباً نفس النسب الموجودة في مجتمع الدراسة.% 47.4يمثؿ نسبة 

 187ـ سنة( بحج 25إلى  20العمر : يوضح لنا الجدوؿ أعلاه بأف الفئة الغالبة ىي فئة )مف  -2
. أما الفئة الأقؿ تمثيلًا في العينة ىي فئة %  56.8مفردة، ما يمثؿ نسبة  329مفردة  مف مجموع 

. و ىذا منطقي % 14.9مفردة، ما يمثؿ نسبة  329مفردة مف مجموع  49سنة( بحجـ  25)أكبر مف 
العادية يتحصؿ عمى لأف معظـ طمبة التدرج تكوف أعمارىـ في الفئة الثانية حيث أف الطالب في الحالات 

 سنة. 25إلّا في بعض الحالات الاستثنائية التي يتجاوز فييا  23الماستر في سف 
المستوى الدراسي : يوضح لنا الجدوؿ أعلاه بأف الفئتيف تقريباً متساويتيف مع تفوؽ بسيط لطمبة  -3

 طمبة الماستر.ل % 48.3بالنسبة لطمبة الميسانس مقابؿ  % 51.7أي    159مقابؿ  170الميسانس 
 106القسـ البيداغوجي: نلاحظ بأف القسـ الأكثر تمثيلًا في العينة ىو قسـ الجذع المشترؾ بحجـ  -4

. أما القسـ الأقؿ تمثيلًا في العينة ىو قسـ العموـ % 32.2، ما يمثؿ نسبة  329مفردة مف مجموع 
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. و ىي تقريباُ نفس نسب % 10.9مفردة، ما يمثؿ نسبة  329مفردة  مف مجموع  36التجارية بحجـ 
 ( أعلاه. و بالتالي يمكف القوؿ أف العينة ممثمة لممجتمع.01طبقات المجتمع المبينة في الجدوؿ رقـ )

 عرض نتائج الدراسة:  2.3.3
 يتـ عرض نتائج الدراسة مف خلاؿ جداوؿ اتجاه العبارات المكونة للاستبياف: 

 :اتجاه عبارات المحور الأوؿ )الممموسية( -
 : اتجاه عبارات المحور الأول )الممموسية(4جدول 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 محايد 1,228 3,12 تتمتع مباني و منشآت الكمية بالنظافة 1

 غ موافؽ 1,163 2,45 تتمتع مباني و منشآت الكمية بالعصرنة 2

3 
مثؿ دورات المياه، و المياه تتوفر الكمية عمى كؿ المرافؽ اليامة 

 الصالحة لمشرب بالشكؿ الكافي
 محايد 1,288 2,81

 موافؽ 1,137 3,53 تقع الكمية بموقع يتسـ باليدوء مما يناسب الدراسة. 4
 موافؽ 1,294 3,46 تتوفر وسائؿ نقؿ كافية مف و إلى الكمية. 5
 موافؽ 1,216 3,57 تتوفر الكمية عمى قاعات تدريس و مدرجات مناسبة و كافية. 6

7 
تتوفر الكمية عمى قاعات مجيزة بأجيزة الحاسوب بالعدد 

 الكافي.
 غ موافؽ 1,161 2,35

8 
 Data Showتتوفر الكمية عمى وسائؿ بيداغوجية كافية مثؿ : 

... ، 
 غ موافؽ 1,072 2,26

 محايد 0,680 2,94 متوسط عبارات المحور الأول

 SPSS 26وء مخرجات : مف إعداد الباحث عمى ضالمصدر
( و أف أكبر 2.94وجود حياد في تقييـ الطمبة لبُعد الممموسية ) يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه
( أي أف الكمية تتوفر عمى قاعات تدريس كافية بينما 3.57نسبة موافقة كانت عمى العبارة السادسة )
( أي أف ىناؾ نقص في وسائؿ الإيضاح البيداغوجية مثؿ 2.26كانت العبارة الثامنة ىي الأقؿ موافقة )

Data show ...  كما نلاحظ بأف العبارة الثامنة ىي الأكثر تجانسا في الإجابات و ذلؾ بانحراؼ
 (.1.294(، أما الأقؿ تجانسا فكانت العبارة الخامسة بانحراؼ معياري قدره )1.072معياري قدره )

 اتجاه عبارات المحور الثاني )الاعتمادية(: -
 : إتجاه عبارات المحور الثاني )الاعتمادية(5جدول 
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 العبارة رقـال
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 الاتجاه

9 
الموظفوف في المصالح المختمفة يتمتعوف بالكفاءة و ىـ عمى دراية 

 بكؿ القوانيف و الموائح المنظمة لمعمؿ.
 محايد 1,077 3,18

 محايد 1,145 3,22 يحرص الموظفوف عمى إرشاد الطمبة. 10
 موافؽ 1,147 3,55 الطمبة.يتعامؿ الموظفوف بمباقة مع  11

12 
تحرص إدارة الكمية عمى توفير الظروؼ المناسبة لمدراسة و سير 

 الامتحانات.
 موافؽ 1,039 3,69

 محايد 1,284 3,27 جداوؿ التوقيت مناسبة. 13
 موافؽ 0,983 3,79 يتمتع أساتذة الكمية بالكفاءة. 14

 محايد 1,214 3,34 يتمتع الأساتذة بالانضباط و احتراـ الوقت. 15

 موافؽ 0,959 3,72 يقدّـ الأستاذ الخدمة التعميمية بشكؿ صحيح. 16

 محايد 1,008 3,37 تتمتع البرامج و التخصصات بالملائمة و التنوع. 17

 موافق 0,624 3,46 متوسط عبارات المحور الثاني

 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر
( و 3.46ؿ أعلاه وجود موافقة عامة في تقييـ الطمبة لبُعد الاعتمادية )يتضح مف خلاؿ الجدو 

( حيث أكّد طمبة الكمية عمى أف الأساتذة يتمتعوف 3.79) 14أف أكبر نسبة موافقة كانت عمى العبارة 
( أي أف الموظفوف في الأقساـ و المصالح 3.18ىي الأقؿ موافقة ) 9بكفاءة عالية، بينما كانت العبارة 

ىي الأكثر تجانسا في  16تعوف بكفاءة متوسطة مف وجية نظر الطمبة. كما نلاحظ بأف العبارة يتم
 13(، أما العبارة الأقؿ تجانسا فكانت العبارة 0.959إجابات الطمبة و ذلؾ بانحراؼ معياري قدره )

 (.1.284بانحراؼ معياري قدره )
 اتجاه عبارات المحور الثالث )الاستجابة(: -

( و 2.97( أدناه وجود حياد في تقييـ الطمبة لبُعد الاستجابة )06ؿ الجدوؿ رقـ )يتضح مف خلا
( أي يرى الطمبة أف ىناؾ استعداد دائـ مف طرؼ 3.54) 22أف أكبر نسبة موافقة كانت عمى العبارة 

( 2.71ىي الأقؿ موافقة ) 18أساتذة الكمية لمتعاوف معيـ لحؿ مشكلاتيـ المحتممة. بينما كانت العبارة 
ىي الأكثر تجانسا  22أي أف الإدارة لا تساعد كثيراً الطمبة في حؿ مشكلاتيـ. كما نلاحظ بأف العبارة 

 20(، أما العبارة الأقؿ تجانسا فكانت العبارة 1.053في إجابات الطمبة و ذلؾ بانحراؼ معياري قدره )
 (.1.171بانحراؼ معياري قدره )
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 )الاستجابة( : إتجاه عبارات المحور الثالث6جدول 

المتوسط  العبارة الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 الاتجاه المعياري

تحرص إدارة الكمية عمى حؿ المشكلات التي تواجو الطمبة  18
 محايد 1,151 2,71 في حينيا و دوف تأخير.

 محايد 1,147 2,78 يقدّـ الموظفوف الخدمات لمطمبة بسرعة و دقة. 19
 محايد 1,171 2,77 عمميـ باستمرار. يتواجد الموظفوف في أماكف 20

ىناؾ استعداد دائـ مف طرؼ الإدارة لمتعاوف مع الطمبة  21
 محايد 1,124 3,04 لحؿ مشكلاتيـ المحتممة.

ىناؾ استعداد دائـ مف طرؼ الأساتذة لمتعاوف مع الطمبة  22
 موافؽ 1,053 3,54 لحؿ مشكلاتيـ المحتممة.

 محايد 1,131 2,97 ة.تمتزـ الإدارة بوعودىا لمطمب 23
 محايد 0,769 2,97 متوسط عبارات المحور الثالث

 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر
 اتجاه عبارات المحور الرابع )الموثوقية(: -

( وأف 3.51( وجود موافقة عامة في تقييـ الطمبة لبُعد الموثوقية )07يتضح مف الجدوؿ رقـ )
( أي أف ىناؾ ثقة مف طرؼ الطمبة في ما يقدمو الأستاذ مف 3.78) 27عمى العبارة أكبر موافقة كانت 

( حيث ىناؾ حياد فيما يخص موضوعية تقييـ 3.12ىي الأقؿ موافقة ) 28معمومات بينما كانت العبارة 
اري ىي الأكثر تجانسا في إجابات الطمبة و ذلؾ بانحراؼ معي 26الأستاذ لمطمبة. كما نلاحظ بأف العبارة 

 (.1.259بانحراؼ معياري قدره ) 29(، أما الأقؿ تجانسا فكانت العبارة 0.984قدره )
 : إتجاه عبارات المحور الرابع )الموثوقية(7جدول 

 العبارة الرقـ
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 الاتجاه

 موافؽ 1,096 3,72 أشعر بالأماف أثناء تواجدي بالكمية. 24

 موافؽ 1,012 3,64 وف عمى سرية بيانات الطمبة.يحافظ الموظف 25
 موافؽ 0,984 3,53 سموؾ الموظفيف يعزز الثقة و الأماف لدى الطمبة 26
 موافؽ 1,013 3,78 أثؽ بكؿ ما يقدمو لي الأساتذة مف معمومات 27
 محايد 1,187 3,12 يتـ تقييـ أعماؿ الطمبة بموضوعية و بدوف محاباة. 28
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29 
انة الشيادة التي سوؼ أتحصؿ عمييا بعد نياية أنا مطمئف لمك
 الدراسة بالكمية.

 محايد 1,259 3,28

 موافق 0,648 3,51 متوسط عبارات المحور الرابع

 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر
 اتجاه عبارات المحور الخامس )التعاطؼ(: -
 
 

 : إتجاه عبارات المحور الخامس )التعاطف(8جدول 

 العبارة الرقـ
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 الاتجاه

 محايد 1,021 2,99 تتعاطؼ الإدارة مع الطمبة و تسعى لحؿ مشاكميـ. 30

 محايد 1,222 2,94 تيتـ الإدارة بإعداد جداوؿ توقيت في مصمحة الطالب. 31
 موافؽ 1,026 3,40 أوقات الامتحانات مناسبة لظروؼ الطمبة. 32
 محايد 1,138 3,00 تضع الإدارة مصمحة الطالب ضمف أولوياتيا. 33
 محايد 1,149 2,81 يعمَـ الأساتذة احتياجات الطمبة المختمفة. 34

 محايد 1,158 3,09 يأخذ الأساتذة بعيف الاعتبار ظروؼ الطالب. 35

 محايد 0,749 3,04 متوسط عبارات المحور الخامس
 SPSS 26وء مخرجات : مف إعداد الباحث عمى ضالمصدر

( و 3.04( أعلاه وجود حياد في تقييـ الطمبة لبُعد التعاطؼ )08يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
( حيث يرى الطمبة بأف توقيت الامتحانات مناسب 3.40) 32أف أكبر نسبة موافقة كانت عمى العبارة 

لأساتذة لا يعمموف كثيراً ما يحتاجو ( أي أف ا2.81ىي الأقؿ موافقة ) 34بالنسبة ليـ. بينما كانت العبارة 
ىي الأكثر تجانسا في إجابات الطمبة و ذلؾ بانحراؼ معياري قدره  30الطمبة. كما نلاحظ بأف العبارة 

 (.1.222بانحراؼ معياري قدره ) 31(، أما العبارة الأقؿ تجانسا فكانت العبارة 1.021)
 اتجاه عبارات المحور السادس )رضا الطمبة(: -

 : إتجاه عبارات المحور السادس )رضا الطمبة(9جدول 

 العبارة الرقـ
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 الاتجاه

 غ موافؽ 1,003 2,48 أنا راضي عف التجييزات البيداغوجية المتوفرة. 36
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 موافؽ 1,093 3,76 يعجبني كثيراً مظير الكمية و موقعيا. 37
 موافؽ 0,988 3,96 أنا راضي عف تسجيمي بالكمية. 38
 موافؽ 1,051 4,10 أشعر بالرضا عف التخصص الذي أدرسو. 39
 موافؽ 0,808 3,99 أنا راضي عمى طريقة تعامؿ الأساتذة معي. 40
 موافؽ 0,853 3,88 أنا راضي عمى ما يقدمو الأساتذة لي مف معمومات. 41

 محايد 1,055 3,16 أنا راضي عف وسائؿ الصحة و السلامة المتوفرة. 42

 موافؽ 1,032 3,65 الكمية مكاف مريح و مناسب لمطالب. 43

 موافؽ 0,962 3,64 أنا راضي عف الخدمة التعميمية المقدمة في الكمية. 44

 موافق 0,617 3,63 متوسط عبارات المحور السادس
 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر

ه وجود موافقة عامة في تقييـ الطمبة لرضاىـ عف جودة ( أعلا09يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
( حيث عبّر 4.10) 39( وأف أكبر نسبة موافقة كانت عمى العبارة 3.63الخدمة التعميمية المقدمة )

( حيث أنيـ غير 2.48ىي الأقؿ موافقة ) 36الطمبة عف رضاىـ عف تخصصاتيـ. بينما كانت العبارة 
ىي الأكثر تجانسا في  40متوفرة في الكمية. كما نلاحظ بأف العبارة راضوف عف الوسائؿ والتجييزات ال

 37(، أما العبارة الأقؿ تجانسا فكانت العبارة 0.808إجابات الطمبة وذلؾ بانحراؼ معياري قدره )
 (.1.093بانحراؼ معياري قدره )

 اختبار فرضيات الدراسة:  3.3.3
الفرعية التابعة ليا : نعتمد عمى أسموب الانحدار المتعدد اختبار الفرضية الرئيسية الأولى و الفرضيات  -

 SPSSلاختبار الفرضية الرئيسية و الفرضيات الفرعية  التابعة ليا كما ىو موضح في مخرجات 
 ( التالي: 10حسب الجدوؿ رقـ )

 : اختبار الفرضية الرئيسة الأولى و فرضياتها الفرعية10جدول 

 ابعالمتغير الت المتغيرات المستقمة
 tقيمة 

 المحسوبة
 Fقيمة 

 المحسوبة
القيمة الاحتمالية 

Sig 
نتيجة 

 الاختبار
 H1نقبؿ  0,000 / 7,978 رضا الطمبة الممموسية
 H1نقبؿ  0,001 / 3,300 رضا الطمبة الاعتمادية
 H0نقبؿ  0,118 / 1,566- رضا الطمبة الاستجابة
 H1نقبؿ  0,000 / 8,606 رضا الطمبة الموثوقية

 H0نقبؿ  0,153 / 1,434 رضا الطمبة اطؼالتع
 H1نقبؿ  0,000 82,944 / رضا الطمبة جودة الخدمة التعميمية
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 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر
 اختبار الفرضية الرئيسة الأولى:  -

 .αوىي أقؿ مف أو تساوي مستوى الدلالة  0.000تساوي  Sigنلاحظ بأفّ قيمة 
 .  H1ونقبؿ الفرضية البديمة   H0. إذاً نرفض الفرضية Sig = 0,000)  ( 0,05 ≥أي: 

 .% 5إذاً: ىناؾ أثر داؿ إحصائياً لجودة الخدمة التعميمية في رضا الطمبة عند مستوى 
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى :  -

نرفض . إذاً (1,967)الجدولية  tأكبر مف قيمة  (7,978)المحسوبة   tنلاحظ بأفّ قيمة 
 أقؿ مف Sigويؤكد ذلؾ أف القيمة الاحتمالية  H1ونقبؿ الفرضية البديمة   H0الفرضية الصفرية 

 . α .≤ 0,05 )  (Sig = 0,000أو تساوي مستوى الدلالة 
 .% 5إذاً : ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الممموسية في رضا الطمبة عند مستوى دلالة 

 نية: اختبار الفرضية الفرعية الثا -
. إذاً نرفض الفرضية (1,967)الجدولية  t( أكبر مف قيمة (3,300المحسوبة  tنلاحظ بأفّ قيمة 

أقؿ مف أوتساوي مستوى  Sigو يؤكد ذلؾ أف القيمة الاحتمالية  H1و نقبؿ الفرضية البديمة  H0الصفرية 
 . α .≤ 0,05 )  (Sig = 0,001الدلالة 

 .% 5بُعد الاعتمادية في رضا الطمبة عند مستوى دلالة إذاً : ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية ل
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  -

. إذاً (1,967)الجدولية  tأصغر مف قيمة  (1,566-)المحسوبة  tنلاحظ بأفّ القيمة المطمقة ؿِ 
 <. أي αأكبر مف مستوى الدلالة  Sigو يؤكد ذلؾ أف القيمة الاحتمالية   H0نقبؿ الفرضية الصفرية 

0,05 )  (Sig = 0,118 . 
 .% 5إذاً : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الاستجابة في رضا الطمبة عند مستوى دلالة 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:  -
. إذاً نرفض الفرضية (1,967)الجدولية  tأكبر مف قيمة  (8,606)المحسوبة  tنلاحظ بأفّ قيمة 

أقؿ مف أوتساوي مستوى  Sigو يؤكد ذلؾ أف القيمة الاحتمالية  H1الفرضية البديمة  و نقبؿ H0الصفرية 
 . α .≤ 0,05 )  (Sig = 0,000الدلالة 

 .% 5إذاً : ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الموثوقية في رضا الطمبة عند مستوى دلالة 
 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:  -

. إذاً نقبؿ الفرضية (1,967)الجدولية  tأصغر مف قيمة  (1,434)بة المحسو  tنلاحظ بأفّ قيمة 
 .αأكبر مف مستوى الدلالة  Sigو يؤكد ذلؾ أف القيمة الاحتمالية   H0الصفرية 
 . Sig = 0,153)  ( 0,05 <أي : 

 .% 5إذاً : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد التعاطؼ في رضا الطمبة عند مستوى دلالة 
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 ار الفرضية الرئيسية الثانية: اختب -
(. نلاحظ بأفّ 11لعينتيف مستقمتيف كما ىو موضح في الجدوؿ ) tنعتمد عمى أسموب اختبار 

و   H0. إذاً نقبؿ الفرضية الصفرية (1,967)الجدولية  tأصغر مف قيمة   (1,690)المحسوبة  tقيمة 
 . Sig = 0,092)  ( 0,05 <. أي: αأكبر مف مستوى الدلالة  Sigيؤكد ذلؾ أف قيمة 

 .% 5إذاً: لا توجد فروؽ جوىرية في رضا طمبة الكمية تعود إلى متغير الجنس عند مستوى دلالة 
 : اختبار الفرضية الرئيسة الثانية11جدول 

 نتيجة الاختبار Sigالقيمة الاحتمالية  درجة الحرية المحسوبة tقيمة 
 H0نقبؿ  0,092 327 1,690

 SPSS 26لباحث عمى ضوء مخرجات : مف إعداد االمصدر
 اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة:  -

كما ىو موضح في  (One way ANOVA)نعتمد عمى أسموب تحميؿ التبايف أحادي الطرؼ  
 (.12الجدوؿ )

 : تحميل التباين لمفرضية الرئيسية الثالثة 12جدول 

 قيمة ؼ عالمتوسط المرب درجات الحرية مجموع المربعات مصادر التبايف
القيمة 
 الاحتمالية

 0,000 8,717 3,165 2 6,331 بيف المجموعات
   0,363 326 118,373 داخؿ المجموعات

    328 124,704 المجموع
 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر

 . αو ىي أقؿ مف أو تساوي مستوى الدلالة  0.000تساوي  Sigنلاحظ بأفّ قيمة 
 .  H1و نقبؿ الفرضية البديمة   H0. إذاً نرفض الفرضية Sig = 0,000)  ( 0,05 ≥أي: 

 .% 5إذاً : توجد فروؽ جوىرية في رضا طمبة الكمية تعود إلى متغير العمر عند مستوى دلالة 
 اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة: -

 التالية : SPSSلعينتيف مستقمتيف كما ىو موضح في مخرجات  tنعتمد عمى أسموب اختبار 
 : اختبار الفرضية الرئيسة الثانية13جدول 

 نتيجة الاختبار Sigالقيمة الاحتمالية  درجة الحرية المحسوبة tقيمة 
 H1نقبؿ  0,005 327 2,844

 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر
. إذاً نرفض الفرضية (1,967)الجدولية  tأكبر مف قيمة  (2,844)المحسوبة  tنلاحظ بأفّ قيمة 

أقؿ مف أو تساوي مستوى  Sigويؤكد ذلؾ أف القيمة الاحتمالية  H1ونقبؿ الفرضية البديمة   H0الصفرية 
 . α .≤ 0,05 )  (Sig = 0,005الدلالة 
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 .% 5إذاً: توجد فروؽ جوىرية في رضا طمبة الكمية تعود إلى متغير المستوى الدراسي عند مستوى 
 الرئيسية الخامسة: اختبار الفرضية  -

كما ىو موضح في  (One way ANOVA)نعتمد عمى أسموب تحميؿ التبايف أحادي الطرؼ 
 التالية: SPSSمخرجات 

 : تحميل التباين لمفرضية الرئيسية الخامسة18جدول 

 مجموع المربعات مصادر التبايف
درجات 
 الحرية

المتوسط 
 المربع

 قيمة ؼ
القيمة الاحتمالية 

Sig 
 0,000 5,713 2,054 4 8,215 موعاتبيف المج

   0,360 324 116,488 داخؿ المجموعات
    328 124,704 المجموع
 SPSS 26: مف إعداد الباحث عمى ضوء مخرجات المصدر

 .αوىي أقؿ مف أو تساوي مستوى الدلالة  0.000تساوي  Sigنلاحظ بأفّ القيمة الاحتمالية 
 .  H1ونقبؿ الفرضية البديمة   H0فض الفرضية . إذاً نر Sig = 0,000)  ( 0,05 ≥أي:

 .% 5إذاً : توجد فروؽ جوىرية في رضا الطمبة تعود إلى متغير القسـ البيداغوجي عند مستوى 
 خاتمة:

مف خلاؿ الدراسة النظرية والميدانية التي قدمناىا في ىذه الورقة البحثية يمكننا استخلاص جممة مف  
 ي:النتائج نوجز أىميا في ما يم

دلّت النتائج عمى أف ىناؾ رضا عاـ مف طرؼ طمبة الكمية عمى جودة الخدمة التعميمية  -1
(. حيث أف 3.63المقدمة )حيث أف المتوسط الحسابي للإجابات عمى عبارات المحور السادس = 

ىناؾ رضا عالي مف طرؼ الطمبة عمى تخصصاتيـ التي اختاروىا. كما أنيـ راضوف عف طريقة 
 اتذة معيـ. ولدييـ كؿ الثقة في ما يقدمو الأساتذة مف معمومات.تعامؿ الأس

ىناؾ تقييـ متوسط مف طرؼ الطمبة عمى الجوانب الممموسة و المادية في الكمية خاصة مف  -2
 ... الخ. Data showحيث تجييز القاعات بأجيزة الحاسوب وكذا وسائؿ الإيضاح مثؿ 

لكفاءة الأساتذة وحرص الموظفيف حيث تحرص إدارة ىناؾ تقييـ عالي مف طرؼ طمبة الكمية  -3
الكمية عمى توفير الظروؼ المناسبة لمدراسة وسير الامتحانات وكذا حرص الأساتذة عمى تقديـ 

 الخدمة التعميمية بالشكؿ الصحيح.
ىناؾ شعور بالأماف و الثقة في كؿ ما تقدمو الكمية مف خدمة تعميمية حيث أف ىناؾ ثقة في  -4

 دمو الأستاذ مف معمومات و كذا الاطمئناف لمكانة الشيادة المحصؿ عمييا.كؿ ما يق
دلّت النتائج عمى أف ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة التعميمية المقدمة مف طرؼ  -5

 الكمية في رضا طمبة الكمية وىذه ىي الإجابة عمى الإشكالية الرئيسية لمدراسة.
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 ة لبُعد الممموسية في رضا طمبة الكمية.ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائي -6
 ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الاعتمادية في رضا طمبة الكمية. -7
 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الاستجابة في رضا طمبة الكمية. -8
 ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الموثوقية في رضا طمبة الكمية. -9
 دلالة إحصائية لبُعد التعاطؼ في رضا طمبة الكمية.لا يوجد أثر ذو  -10
دلّت النتػائج عمى أنو لا توجد فروقاً جوىرية في رضا الطمبة تعود إلى متغير الجنس عند  -11

 . حيث أف متوسط رضا الذكور ومتوسط رضا الإناث متقارب.% 5مستوى الدلالة 
لطمبة تعود إلى متغير العمر عند مستوى دلّت النتائج عمى أنو توجد فروقاً جوىرية في رضا ا -12

 .% 5دلالة 
دلّت النتائج عمى أف ىناؾ فروؽ جوىرية في رضا الطمبة تعود إلى متغير المستوى الدراسي  -13

 . حيث أف فئة طمبة الميسانس أكثر رضا مف فئة طمبة الماستر.% 5عند مستوى دلالة 
ا الطمبة تعود إلى متغير القسـ البيداغوجي دلّت النتائج عمى أف ىناؾ فروؽ جوىرية في رض -14

. حيث أف طمبة قسـ الجذع المشترؾ ىـ الأكثر رضا. بينما طمبة قسـ % 5عند مستوى دلالة 
 العموـ التجارية ىـ الأقؿ رضا عمى جودة الخدمة التعميمة بالكمية.

الاقتصادية والتجارية وفي الأخير وكخلاصة ليذه الدراسة الميدانية يمكننا القوؿ بأف كمية العموـ 
وعموـ التسيير بجامعة عمّار ثميجي بالأغواط تقدـ خدمة تعميمية لا بأس بيا نظراً للأىمية التي تولييا 

لكؿ بُعد مف أبعاد الجودة الخمسة وىذا ما أدى إلى ارتفاع معدؿ الرضا عند طمبة الكمية. ولكف رغـ ذلؾ 
 الكمية يمكنيا أف تستفيد منيا: يمكننا إعطاء بعض النصائح والتوصيات لإدارة 

 يجب عمى إدارة الكمية توفير قاعات الاعماؿ التطبيقية المجيزة بكؿ الموازـ )الحاسوب، ....( -
 ، ...Data Showيجب توفير وسائؿ الايضاح البيداغوجية بكمية كافية مثؿ:  -
 يجب الحرص عمى حؿ المشكلات التي تواجو الطمبة في حينيا ودوف تأخير. -
 حث الموظفوف عمى تقديـ الخدمات لمطمبة بسرعة ودقة أكبر. -
 
 

 قائمة المراجع: 
إدراؾ الطلاب لمستوى جودة الخدمة التعميمية  قياس(، 2016محمد نور الطاىر أحمد عبد القادر.) -

 .16، مجمة الباحث، العدد دراسة تطبيقية عمى فرع الجامعة بمحافظة الخرمة –بفروع جامعة الطائؼ 
تقييـ جودة الخدمة التعميمية بالمركز (، 2016مصطفى بياض، حماد فردي وعائشة بنوجعفر.) -

، حوليات جامعة بشار في العموـ الاقتصادية، الجامعي تيندوؼ مف وجية نظر مقدمي الخدمة )الأساتذة(
 .1العدد  3المجمد 
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ار المسيرة لمنشر (، تسويؽ الخدمات، د2010محمود جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يوسؼ. ) -
 والتوزيع والطباعة؛ عمّاف.

(، أثر التسويؽ الداخمي وجودة الخدمات في رضا الزبوف، 2006) صالح عمرو كرامة الجريري. -
 أطروحة دكتوراه غير منشورة: كمية الاقتصاد، جامعة دمشؽ.

 والتوزيع؛ عمّاف. (، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروؽ لمنشر2006قاسـ نايؼ عمواف محياوي. ) -
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