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  مباركاً فيهطيّبًا الحمد لله من قبل ومن بعد حمداً كثيراً 

و وحده سلطانه القديم هولعظيم الكريم الحمد لله كما ينبغي لجلال وجهه 

 زيل العطاءالمتفرد بج

 فإليه يعودتمامه اننا على إنجاز هذا العمل ويسر لنا سبل إأعالحمد لله الذي 

 وهو أهل الثّناءالفضل 

 :الدكتورنتقدم في هذا المقام بأسمى آيات الشكر و العرفان للأستاذ المشرف 

توجيهاته ونصائحه القيمة التي كانت لنا خير على  علي زيان بروجة

 سند في هذا البحث.

وتجشّمت عناء مطالعتها  التي قبلت مناقشة مذكرتناالمناقشة ولا ننسى لجنة 

 .وتصحيحها

لى جميع الأساتذة في كلية العلوم الاقتصادية و نتوجه بالشكر الجزيل إو

 التجارية و علوم التسيير الذين لم يبخلوا علينا بتوجيهاتهم ونصائحهم.

معاني الاحترام و التقدير لكل من قدم لنا يد نتقدم بأسمى خير وفي الأ

 .لفي هذا العم من قريب أو بعيدالمساعدة 



 

 

، وعلمتني مكارم الأخلاق و حملتني بأمر ربي حملًا جميلًا الّتيإلى 

المبادئ الفاضلة إلى من كان ولازال رضاها غماماً يقيني هجير 

 ويعينني دوماً على المضي إلى الأمام.

 وأطال في عمرها. – حفظها الله –  أمي الحبيبةإلى 

 ،هئعلى عطا تهأالدنيا بأسرها عجزت عن مكافالذي لو أهديته  إلى

 أطال في عمره.و – حفظه الله – أبي العزيزإلى 

لأعزاء كمال وعبد أخواتي و إخوتي اإلى من نشأت وترعرعت بينهما 

 .زكرياءالقادر وعابد و

 العسكري محمدو  مسبوغي عبد النورالذين لم تلدهم أمي:  إخوتيإلى 

 .حسين قاصدوعادل غليب ورابح عاصي و وزابور محمد، عبد المالك باحيةو 

 " عبد الرحمان" إلى صديقي الذي ساندني في هذا العمل 

" انظر إلي  :إلى الجدار الأعمى الذي كُنت أضربه بغضب وأقول له

 حين اتحدث إليك "

 هؤلاء أهدي ثمرة جهدي.إلى كل 

 محمد 



 

 

 

ي منحني الصبر والعطاء وبقدرته أتممت هذا العمل ذأشكر لله الّ

 الذي أهدي ثمرته إلى:

 وجوديسبب من سهرت على تربيتي وكانت  ؛أملك في الوجود أغلى من

 - "أمي العزيزة"لن أوفيها حقها التي مهما فعلت  إلى ،إلهامي سرّو

 وأطال في عمرها -حفظها الله 

ان لي سراجاً من ك ؛جميله يعجز اللسان ويجف القلم عن وصفن مإلى 

 وأطال في عمره-حفظه الله  - "أبي العزيز"منيراً 

 بوجودهم في درب حياتي إلى كل من أكرموني

سهر من أجلي  الّذيإلى  ؛من فقدتإلى أغلى كما أهدي عملي هذا 

لفه أن يشاهد اأن النجاح لا يأتي إلا بالصبر والإصرار ولم يح منيوعلّ

رحمه الله  - أخي عيسى  :جهدي ولولاه لما وصلت إلى هدفيثمرة 

 ﴾صلى الله عليه وسلم﴿ النبيجوار وأسكنه ب -

الذين كانوا لي  هلزوجته وأولاد ووفاء لذكراه أهدي عملي هذا

 بين أفيائهم وتربّيتفي حضنهم الثّانية، فنشأت  تيبمثابة عائل

 إبراهيم وعبد القادر وأسامة إخوتي إلى

 :الذين كانوا برفقتي طوال مساري الدراسي الأصدقاءإلى كل 

 دروش محمدوزميلي في هذا العمل  ،الصديقمحمد ، حميتشا، نصرو

  .إلى كل من يحبهم قلبي ولم يذكرهم لساني

 .أهدي لكم ثمرة هذا العمل المتواضع

 عبد الرحمان 
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  :مقدمة

ومحركاً فاعلًا للمجتمعات و ضمن التطورات الراهنة أصبحت المعرفة دالة لثروة ومصدر أساسي للنم
العالي من أهم مصادر المعرفة ودعم المعاصرة، وذلك من خلال الخلق المعرفة ونشرها وتطبيقها ولهذا يعد التعليم 

القدرات ية، ورفع من المستوى الكفاءات و لمجتمعالبشرية واتنميته، كما يعد مصدراً للاستثمار الثروة الاقتصاد و 
الثقافية كما أن مؤسسات ع في جميع المجالات الاجتماعية والاقتصادية و الابداعية لتلبية مختلف المتطلبات في المجتم

دريسية تسويق مجموعة من الخدمات التعليمية والبحثية والتي منظمات خدمية تتخصص في انتاج و التعليم العالي ه
 عالي من الجودة.تقديمها بمستوى ق أهدافها الا اذا جرى انتاجها و ولا يمكن أن تتحق

الريادة في إطار لاف مستوياتها في تحقيق التميز و كما تتسابق الكثير من المؤسسات التعليمية على اخت
تعد و  طلبات العصر ودة مخرجاتها التعليمية من خلال استحداث آليات ومناهج علمية متوافقة مع متضمان ج

لك من خلال الموائمة بين ذالتي تعمل على ضمان جودة التعليم العالي، و و المرافقة البيداغوجية إحدى هذه السبل 
تعسى مؤسسات التعليم العالي الى الاهتمام  مي لطالب الجامعي وسوق العمل، لذلكالتحصيل الأكاديمي العل

 قادرين على المواكبة التطورات الحديثة.العالي التي تضمن احداث خريجين بآليات ضمان جودة التعليم 

ؤسسات التعليم العالي التي تسعى الجاهدة الى تحسين جودة ركز الجامعي تيسمسيلت من بين مويعد الم
داء تأهيلهم وكذا الاهتمام بمخرجاتها لتحسين المستوى الأو تدريبهم و خدماتها من خلال التركيز على العاملين 

 بالمركز.

  إشكالية الدراسة:

 سؤال الجوهري التالي: ض تبرز معالم إشكالية هذا البحث في على ضوء هذا العر 

 لمركز الجامعي تيسمسيلت ؟ باإلى أي مدى أثر ضمان جودة الخدمات التعليم على كفاءة الخريجين 

  الأسئلة الفرعية:

 هذا البحث نطرح الأسئلة الفرعية التالية:  لتبسيط إشكالية

  من مؤسسة لأخرى؟ قياس جودة الخدمةهل تختلف المعايير 
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 ماهي العوامل تبني ضمان الجودة في المؤسسات الجامعية؟ 
  ريجين بالمركز كفاءة الخان جودة خدمات التعليم العالي و ضمتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين هل

 الجامعي تيسمسيلت.

  فرضيات:

 للإجابة على إشكالية البحث تم صياغة الفرضيات التالية: 

 :فرضيات الجانب النظري  
 لعدم وجود معايير الثابتة. يصعب قياس جودة الخدمة 
 تشير الى حتمية تبني ضمان الجودة لمؤسسات الجامعية. توجد عدة عوامل 
 :فرضية الجانب التطبيقي  

  عي تيسمسيلت.كفاءة الخريجين بالمركز الجامجودة خدمات و توجد علاقة ذات احصائية بين ضمان 

 أسباب اختيار الموضوع:

  نا لاختيار الموضوع نذكر ما يلي: تدفعمن أهم الأسباب التي  

 :أسباب الموضوعية  
 .يعتبر موضوع جودة الخدمات التعليمية من بين المواضيع الحديثة لارتباطها بجودة الخريجين 
  الجزائرية الى تطبيق نظام ضمان جودة الخدمة التعليميةحاجة المؤسسات. 
 .من أجل لفت أنظار القائمين على المركز الجامعي بضرورة تطبيق ثقافة الجودة 

 :أسباب ذاتية 
 .الرغبة الشخصية في معرفة مدى جودة الخدمات المقدمة في المركز الجامعي 
 معارف شخصية جديدة في مجال ضمان جودة خدمات التعليمية اكتساب. 

  أهمية الدراسة:

تستمد الدراسة أهميتها من أهمية موضوعها الذي تتناوله حيث يعتبر قطاع الخدمات التعليمية مهما في ظل 
مؤسسات السعي لخلق المعرفة في كل دول العالم والذي يرتكز على دراسة موضوع تطبيق نظام ضمان الجودة في 
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التعليم العالي بالجزائر وذلك لعدم وجود الوعي الكافي لثقافة ضمان جودة الخدمات التعليمية وارتباطها بكفاءة 
 الخريجين، كما يعتبر هذا البحث خطوة للحث على القيام بمزيد من البحوث والدراسات في مجال ضمان الجودة.

 أهداف الدراسة:

  ضمان الجودة الخدمات بالمؤسسات الجامعيةمفاهيم و المساهمة في عرض أفكار. 
 دراسة توقعات الطلبة وادراكهم لضمان جودة خدمات التعليم العالي. 
  علاقته برفع كفاءة الخريجينو ابراز الأهمية الكبيرة لتطبيق نظام ضمان جودة. 
 ة مخرجات.التأكيد على دور جودة الخدمات التعليمية المقدمة بالمركز الجامعي تيسمسيلت ترقية جود 

  حدود الدراسة:

 مكانية وأخرى موضوعية.و نية االتساؤلات الفرعية وضعنا حدود للمشكلة زمو استناد على مشكلة البحث 

 اقتصرت هذه الدراسة على معرفة دور ضمان جودة الخدمات التعليم وأثرها على   حدود الموضوعية:ال
  .كفاءة الخريجين

 على دور ضمان جودة خدمات التعليم وأثرها على كفاءة  اعتمدت هذه الدراسة حدود المكانية:ال
 الخريجين بالمركز تيسمسيلت.

 2019-03-04الى غاية  2019امتدت الدراسة النظرية من بداية شهر ديسمبر  نية:احدود الزمال ،
حيث تم توزيع  2019-05-30الى غابة  2019-03-04اما الدراسة الميدانية فامتدت من 

 البدء في تحليلها وتفسيرها.و ل المعلومات الخاصة بالدراسة الاستبانة، ثم تحصي

 المنهج المتبع:

الالمام بالجميع عنصره، وقصد معالجة مشكلة البحث والوصول إلى أهداف و من أجل دراسة هذه الموضوع  
 المنتظرة منه، تم الاعتماد على:

 :نب النظري من الدراسة من للجاالتحليل و من خلال الاعتماد على أداة الوصف  المنهج الاستنباطي
 الات الدراسة السابقة المرتبطة بموضع حثثنا.مجو المقالات و طلاع على مختلف الكتب خلال الا
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 :تم الاعتماد عليه في الدراسة التطبيقية قصد تفسير اداة الدراسة وتحليل الاستبانة  المنهج الاستقرائي
باستخدام نظام التحليل الاحصائي من خلال الاعتماد على حزمة البرامج الاحصائية للعلوم 

تأثير ضمان جودة ( وهذا قصد التعرف على مختلف آراء الطلبة اتجاه SPSS V22.0الاجتماعية )
 تهم.كفاء  الخدمات على

  الدراسات السابقة:

  تطبيق نظام ضمان " :د مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية بعنوانصليحة رقادراسة
)دراسة ميدانية بمؤسسات التعليم  "الجودة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية آفاقه ومعوقاته

-2013التجارية وعلوم التسيير )و ، كلية العلوم الاقتصادية 1العالي للشرق الجزائري( جامعة سطيف 
جودة التعليم الأفكار المرتبطة بمفهوم نظام ضمان و (، حثيث تهدف دراستها الى مناقشة المفاهيم 2014

لى تطبيق ضمان الجودة بمؤسسات التعليم الجزائرية وأيضاً التعرف ابراز الحاجة الماسة ا العالي بالإضافة الى
على معوقات وعوامل نجاح تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية حيث توصلت 

التي ترتبط بالجانب القيادي والاداري و الى وجود جملة من المعوقات التي تحد من تطبيق ضمان الجودة 
لى مستوى المؤسسة، كما كشفت الدراسة عن وجود عدة عوامل نجاح ذات أهمية متفاوتة التنظيمي عو 

 من وجهة نظر مسؤولي ضمان الجودة.
  تحديد معايير ضمان الجودة وتأثيرها على " :مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه بعنوانبلبية محمد دراسة

علوم و التجارية و دراسة حالة لكلية العلوم الاقتصادية ) "الاعتماد الأكاديمي بمؤسسات التعليم العالي
ذه ( وتم تطرق في ه2016-2015بكر بلقايد تلمسان، تخصص إدارة منظمات )و جامعة أب(،التسيير

عرفة واسعة ودقيقة حول الجودة ومعاييرها والاعتماد الأكاديمي في مؤسسات الدراسة الى اكتساب م
واجز التي تحول دون تطبيق معايير ضمان الجودة في مؤسسات التعليم التعليم العالي وكذا تحديد أهم الح

 التعليم العالي.و العالي وذلك للحصول على مخرجات منافسة في سوق العمل 
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 مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة: 

التعليم العالي تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة، من ناحية تطبيق ضمان الجودة بمؤسسات  
بالجزائر من آفاق ومعوقات إضافة الى تأثيرات معايير ضمان الجودة الاعتماد الاكاديمي، غير أن الهدف الأساسي 

 معرفة تأخير ضمان جودة خدمات التعليم العالي على كفاءة الخريجين. ومن البحث ه

 صعوبات الدراسة:

 :لصعوبات الآتيةا ناعوبات التي واجهتنا في موضوع حثثصال من أكثر 

 تقدمنا في  راسة الميدانية مما أدى الى تأخيرصعوبة الحصول على الوثائق الادارية المطلوبة لإجراء الد
 البحث.

  ربط بين المتغيرين.الو صعوبة جمع المعلومات الخاصة بضمان الجودة 

 أقسام الدراسة:

على الاشكالية المطروحة تم تقسيم الاجابة و من أجل الوصول الى الأهداف المرجوة من هذه الدراسة  
البحث الى ثلاث فصول، فصلين للجانب النظري والفصل للجانب التطبيقي من الدراسة حيث تتضمن هذه 

 الفصول ما يلي:

 :وقد شمل ثلاث مباحث  "؛أبعاد آليات قياس الجودة الخدمات" :تحت عنوان جاء الفصل الأول
ودة الخدمة، ث الثاني فقد تضمن مفاهيم حول جا المبحالمبحث الأول تضمن أساسيات في الجودة أم

 أما المبحث الثالث فقد تضمن ادارة الجودة الشاملة.
 :؛علاقة ضمان جودة خدمات التعليم العالي بكفاءة الخريجين" :تحت عنوان جاء الفصل الثاني" 

وشمل ثلاث مباحث أساسية وهي المبحث الأول الاطار النظري لجودة خدمة التعليم العالي، اما 
المبحث الثالث تضمن  و المبحث الثاني فكان تحت عنوان ضمان جودة الخدمات بالمؤسسات الجامعية، 

 كفاءة الخريجين وادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي.
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 :خريجين أثرها على كفاءة الو واقع ضمان جودة الخدمات " :ت عنوانتح جاء الفصل الثالث
وشمل مبحثين حيث تضمن المبحث الأول تقديم للمركز الجامعي  الجامعي تيسمسيلت"؛بالمركز 

 تيسمسيلت، أما المبحث الثاني قد تضمن تحليل نتائج الاستبيان.



 الخدمات جودة قياس وآليات ......................................... أبعاد: الفصل الأول
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 : تمهيد

ان قطاع الخدمات يحتل مكانة مهمة في اقتصاديات الدول المتطورة خاصة مع تزايد حجم المؤسسات 
الخدمات بما يتوافق مع ة منها الى تطوير أساليب تنامي حدة المنافسة بينهما، مما دفع معظمها خاصة الخدميو 

قد أصبحت الجودة تحظى باهتمام كبير من طرف و تحسين المستمر لجودة خدمتها و متطلبات ورضا العملاء، 
المؤسسات و معالجة نقائص في مختلف الادارات و الخدمات، و المؤسسات الاقتصادية باعتبارها محور لقياس السلع 

سبب رئيسياً في تميزها في ظل و نجاح المنظمات الخدمية الخدمية، كما تعتبر جودة الخدمات أساس و الانتاجية ا
لفصل الى تحديد س في تقديم الخدمات مطابقة لتوقعات المستفيدين، لذلك سنتطرق في هذا ا يسود  تنافعالم

 هذا وفق المباحث التالية : و الخدمات بالإضافة الى الادارة الجودة الشاملة جودة بعض مفاهيم حول 

  :مفاهيم في الجودةمبحث الأول 
  :أساسيات حول جودة الخدمةمبحث ثاني 
  :ادارة الجودة الشاملة  مبحث ثالث 



 الخدمات جوة قياس وآليات أبعاد...........................................: الفصل الأول
 

 
3 

 المبحث الأول: مفاهيم في الجودة

ات في عصرنا الحالي، باعتبارها أسلوب حديث للإدارة في نجاح المنظمتعتبر الجودة إحدى أهم أساسيات 
 السو  ريادة فيتراتيجي تنافسي الذي يحقق تميز و نظمات الأعمال بما فيها الخدمية، حيث تعد سلاح اسمختلف م

 مختلف تعاريف الخاةة بالجودة ولمعرفة ماهية الجودة سنتطر  في هذا المبحث الىالنمو، اضافة الى الاستمرارية و 
 تكاليفها. أبعاد الجودة و افها، مع تحديد أهدوتطورها التاريخي، وأهميتها و 

 المطلب الأول: مفهوم وتطور الجودة

 أولًا: تعريف الجودة

لام  أو المنظمة الأوروبية لضبط الجودة، بنهاا جمموعة المالجمعية الامريكية لضبط الجودة و عرفتها " :1التعريف
 1نية " مالضاشباع حاجات المستهلك المعلنة و  صاص  الكلية الي  تكو  اادرة عل الخ

انتاج المنشنة لسلعة او تقديم الخدمة بمستوى عالي من الجودة رف عمر وةفي عقيلي الجودة بنهاا "يع :2التعريف
كل الذي يتفق مع ها بشالمستفيدين منغبات عملاصها و ر خلالها عل  وفاء باحتياجات و من  المتميزة تكو  اادرا  
 2" الرضا والسعادة لديهم. تواعاتهم وتحقيق

مال المقصود منه كما الخدمة لتلبية استعودة عل  أهاا " ملاصمة السلعة و ( الج Mitra, 1993يرى ) و  :3التعريف
 3 "يطلب العميل 

رغبات   تحقيق الاشباع الكامل لحاجات و " هي ادرة المنتوج ) الخدمة او سلعة ( عل يضا  وعرفت أ :4التعريف
الخدمة او تكاليف الداخلية، ويرى الباحثو  الاخرو  أ  الجودة تعبر عن ادرة المنتوج )الالمستفيد / الزبو  بنال 

  4بو  " يرغب فيها المستفيد / الز الاستعمال بالصور الي  يطلبها و  ( عل  مواكبةسلعةال

 دمات، عل  تحقيق الرضا الخدمات الي  توض  اابلية تلك السلع أو الخسمات المقترنة بالسلع و ال
 اشباع حاجياتهو  المستهلك 

                                                           
 .42، ص2013، دار اسامة للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، 1، ط( معايير الجودة الشاملة ) الادارة، الاحصاء، الاقتصادمصطف  كمال السيد طايل،  1
 .3، ص2008، اةدارات المنظمة العربية لتنمية الادارية، القاهرة، مصر، ادارة الجودة الشاملة في أجهزة الشرطة العامة، طبعة ثانيةمحفوظ أحمد الجودة،  2
 29، ص2008، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، لةادارة الجودة الشامرعد عبد الله الطاصي، عيس  ادادة،  3
 .22، ص2010، دار المناهج للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، 2، الجزء )فلسفة و مداخل العمل( دة الشاملةالادارة الجو سلما  زيدا ،  4
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  خلو السلع او الخدمات من العيوب .اابلية 

السمات الي  تلبي متطلبات موعة من الخصاص  و الجودة هي جممن خلال التعاريف السابقة نستخل  أ  و  
 بنال تكاليف.و  مع رغبات المستهلك ويتلاصمتوافق متميز بما يستوى عالي و بم  ينالمستهلك

  ثانياً : تطور التاريخي للجودة.

بدأت نشنة الجودة كالنظام الاداري في اليابا  مع بداية نصف الثاني من القر  العشرين وخاةة عندما تم 
الغربية نجاح هذه الفكرة انتشرت بحيث حاولت الدول بعد ا عل  المؤسسات الصناعية هناك، و تطيق مبادصه

تاريخ عريق هتمام بالجودة له الاولايات المتحدة من أواصل تلك الدول، كما ا  الكانت تطبيقها عل  مؤسساتها، و 
عل  يدة لممارسة بعض المهن كالبناء والزراعة والطب، من خلال الحضارات القديمة والي  تتضمن اواعد ج وطويل 
الاحاديث الشريفة الي  اهتمت كثيرة من خلال الآيات الكريمة و   الخصوص نلاحظ في الحضارة الاسلامية أدلةوجه 

ركاصز الأساسية لإدارة الجودة الالذي يعتبر من في نفس المؤمن الراابة الذاتية و بالجودة واتقا  العمل، وغرس 
 : 2الجودة كما يلييمكن ايجاز المراحل الزمنية الي  مر بها مفهوم ، و 1الشاملة

ظهرت هذه المرحلة في بداية القر  الثامن العشر مع ظهور الثورة الصناعية و الي   التفتيش:الفحص و  مرحلة -أ
من بين هذه التغيرات أسلوب الانتاج الكبير بدلا  من الانتاج الحرفي تغيرات جذرية في جمال الصناعة و  أحدثت

أثناء عمليات الانتاج، في حين أ  حالات الانتاج الكبير تطلبت المحدود، بحيث كانت عمليات الفح  تتم 
وجود وظيفة مستقلة بقوم بعملية الفح  عن طريق اخذ عينات من الانتاج، حيث تتم عمليات الفح  و 

 التفتيش عل  المنتوج النهاصي.

حيث ادم  بدأت هذه المرحلة في بداية القر  العشرين مرحلة الرقابة الاحصائية على الجودة: -ب 
(SHEWART الأساليب الاحصاصية لمراابة الجودة و تطور استخدام هذه الاساليب خلال الحرب العالمية الثانية )

 خراصط المراابة الاحصاصية، العينات الاحصاصية. خاةة في اليابا  و من بين هذه الاساليب الي  تم استخدامها:

                                                           
، دار حامد للنشر والتوزيع، 1والتطبيقية و التنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية، ط: أسس النظرية (TQMإدارة الجودة الشاملة )أحمد بن عيشاوي،  - 1

 .13، ص2013عما ، الأرد ، 
، مذكرة الماجستير، تخص  ااتصاد و تسير مؤسسة، كلية العلوم طرق تحسين جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخفيض التكاليفكريمة سلطا ،  - 2

 .4-3، ص2007التسيير، جامعة سكيكدة )الجزاصر(، الااتصادية و علوم 
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م إثر ظهور فكرة راابة الشاملة عل   1956د الجودة في عام بدأ تفكير بمفهوم تنكي مرحلة تأكيد الجودة: -ج 
تركيز عل  اهمية الجودة، حيث يقوم مفهوم تنكيد ال(، وتميزت هذه المرحلة بfeigenbounالجودة من طرف )

 zeroعالي من الجودة المتميزة و تحقيق انتاج خالي من الاخطاء و العيوب )عل  أ  الوةول الى مستوى الجودة 

defect  الذي يتطلب الراابة الشاملة في جميع العمليات من مرحلة التصميم الى غاية وةول المنتج الى )
المستهلك، بإضافة الى دراسة تكاليف الجودة، و من خلال هذه المرحلة أةب  ينظر للجودة وفق ثلاث محددات 

 و هي: 

  الجودة التصميم 
 الجودة الأداء 
  الجودة المطابقة 

تحقيقا  لشعار انتاج خالي من الاخطاء و العيوب يتبنى تنكيد الجودة لاستخدام الراابة لاكتشاف الاخطاء و 
في مرحلة تصنيع لتنكد من جودته، و  تكو  بمتابعة تنفيذ العمل أولا  بنول، ثم فح  المنتج بعد كلواوعها، و ابل 

 سليمه للمستهلك.ابل تة المنتوج بعد انتهاء التصنيع، و الأخير تنكد من الجود

ساسية لكل فرد في الاهمة المتميزت هذه المرحلة " باعتبار النوعية  مرحلة تكوين حلقات السيطرة النوعية: -د 
من الجدير بالذكر أ  حلقات الجودة المراد انجازها، و تعامل مع الجودة الداخل المنظمة و كل من خلال مواعه في 
خصوةا  في تضاها الادارة الجودة الشاملة، و بمق ع التطورات الي  تس لازالت تلعب دور أساسي في بلورة افا 

ةغيرة من العاملين اسهاما  فعالا في هذا الخصوص، وتمثل حلقة الجودة جمموعة  هماالمجتمعات اليابانية، اذ اهاا تس
 ." 1ين الاداءتحسؤدو  عملا  متشابها  يتقابلو  بشكل دوري بهدف تحديد وتحليل مشكلات الجودة والانتاج و ي

يعود سبب ظهوره الى شدة المنافسة في ، و 1980ظهر هذا المفهوم بعد عام مرحلة ادارة الجودة الشاملة:  -ه
ت العامة مع الزباصن و الموردين، تلك الفترة، حيث تعتمد ادارة الجودة الشاملة عل  تحسين الجودة و العلااا

ية لمواجهة الغزو الصناعات اليابانية لأسوااها/ كما أ  تحسين استخدمتها كل من المؤسسات الأمريكية والأوروبو 
 2(  Jurom( و )  Demingحركة الجودة في اليابا  يعود للأمريكيين بعد الحرب العالمية الثانية من ابل ) 

                                                           
1

، مذكرة الماجستير في علوم الااتصادية، جامعة بومرداس )الجزاصر(، واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورها في تحقيق الأداء المتميزليندة فليسي،  - 
 .14-13، ص2012

 .5-4، صمرجع سبق ذكرهكريمة سلطا ،  2
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  المطلب الثاني : أهمية و أهداف الجودة و أبعادها

تطرانا في المطلب الأول الى مختلف التعاريف المتعلقة بالخدمة، ونحاول من خلال هذا المطلب التعريف بالجودة 
 الخدمة مع ابراز أهميتها وفق ما يلي: 

 ة و أهداف الجودة أولاً : أهمي

 :أهمية الجودة

زبو ، باعتبارها سلاح استراتيجي لل تحتل الجودة أهمية كبيرة في المؤسسات المنتجة للسلعة أو الخدمية أو بالنسبة 
 في ظل شدة التنافس، ويمكن إيجاز أهمية الجودة فيما يلي : 

 :مستوى الجودة الذي تنتج به منتجاتها، فهذا يعني يضفي عل  تستمد شهرة المنظمة من  شهرة الشركة
اعطاء الاهتمام الكافي يترتب عل  فشل الادارة في نظمة السمعة الحسنة والانتشار الواسع لمنتجاتها، و الم

 .1ة الاساءة الى سمعة المنظمة وربما فقداهاا لعدد كبير من زباصنها دبالجو 
 :أو  تزايد عدد المحاكم الي  تتولى اضايا المؤسسات الي  تقدم منتجات المسؤولية القانونية للجودة

اانونا  عل  كل ضرر جودة رديئة أو توزيعها، لذلك كل مؤسسة انتاجية أو خدمية مسؤولة خدمات ذات 
  .يصيب المستهلك جراء استخدام هذه المنتجات أو الخدمات

 :التنافسية،  في كيفية تبادل المنتجات في الدولتنثير التغيرات السياسية و الااتصادية  المنافسة العالمية
نافسة تحقيق المن أجل ااتحام الأسوا  العالمية و بحيث تسع  كل مؤسسة الى تحقيق جودة منتجاتها م

 .2العالمية، فانخفاض من مستوى الجودة في المؤسسة يلحق الضرر بنرباحها
 :ا  تبني المؤسسة لسياسة الجودة ووضعها لمواةفات اياسية محددة تؤدي الى حماية الزبو  " حماية الزبون

 .3"من الغش التجاري، مما يؤدي الى تعزيز الثقة في منتجات المؤسسة
 سهوة التعامل مع المواد الخام الجيدة باستخدام  ة السوقية للمنظمة:خفض التكاليف وزيادة الحص

الآلات يقلل الفااد منها، وبذلك تقل ساعات العمل المهدرة و منه تقل تكلفة الانتاج بإضافة الى تقديم 
                                                           

، 2009، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عما ، الأرد ، النظم ادارة الجودة في المنظمات الانتاجية و الخدميةالطاصي وأخرو ،  يوسف حجيم -1
 .73ص

 .7، ص2007، مذكرة الماجستير في علوم التسيير، جامعة المسيلة )الجزاصر(، جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاءنور الدين بوعنا ،  -2
 .10، ص2016، أطروحة الدكتوراه، جامعة باتنة )الجزاصر(، دور الثقافة التنظيمية في ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العاليبركة مشنا ، - 3
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منتجات ذات الجودة الي  ترضي المستهلك و تجعله يرغب في تكرار شراصها و بالتالي تزداد الحصة 
ففي الماضي كا  السعر يعتبر عامل أساسي في كسب الحص  السواية، اما الآ  فقد انتقل  السواية،

 .1المستهلك من عامل السعر الى عامل الجودة بغض النظر عن السعر الكبير

  أهداف الجودة:

 ": 2" هناك نوعا  من أهداف الجودة هما 

  المحافظة عليها وهي تصا  عل  المنظمة في هي الي  تتعلق بالمعايير الي  ترغبأهداف تخدم ضبط الجودة و 
ميزة مثل أما  و الممستوى المنظمة ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدى تتعلق بالصفات 

 رضا الزباصن.
  أهداف تحسين الجودة و هي غالبا  ما تنحصر في الحد من الأخطاء و الفااد و تطوير المنتجات الجديدة

 هذا و يمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها الى خمس فئات هي:   بر.ترضي الزباصن بفاعلية أك
 .أهداف الأداء الخارجي للمنظمة و يتضمن الأسوا  و البيئة و المجتمع 
 أهداف الأداء المنتج و تتناول الحاجات الزباصن و المنافسة. 
 أهداف العمليات و تتناول مقدرة العمليات و فعاليتها و اابليتها للضبط. 
 الأداء الداخلي و تتناول مقدرة المنظمة و فاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات و محيط العمل. أهداف 
 .أهداف أداء العاملين و تتناول المهارات و القدرات و تطوير العاملين 

 توضي  لأهداف الجودة: (1-1الشكل رقم )و في  

 (: أهداف الجودة1-1الشكل رقم )

                                                           
 .30، ص2012، دار الكنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، 1، طالجودة وأنظمة الايزوفريد كورتل، أمال كُحيلة،  - 1
 .38، دار الشرو  للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، ص1، طالادارة الجودة في الخدمات )مفاهيم و عمليات وتطبيقات(ااسم نايف علوا  محياوي،  -2
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 39، صمرجع سبق ذكرهمحياوي، ااسم نايف علوا   المصدر:

 ثانياً: أبعاد الجودة

 السلعة والخدمة.( توضي  لمقارنة أبعاد الجودة و 1-1الجدول رام )اد الجودة بين السلع والخدمات، و تختلف أبع
 يوض  المقارنة بين أبعاد جودة السلعة والخدمة. (:1-1رقم ) الجدول

 أبعاد الجودة للخدمة أبعاد الجودة للسلع
مقياس  : هوperformanceالأداء او الانجاز  -1

مادام بإمكا  اياس  لسمات عمل المنتج الاساسي
وفق أسس كمية محددة فإ  سمات أداء الانتاج  الأداء 

 عادة ما تقار  و ترتب مع تلك الي  يقدمها المنافسو .
: كلما زادت و تنوعت نماذج featuresالخصاص   -2

فإ  الجودة المحددة من المنتج الي  يقدمها لزباصنها 
 المستهلكين ستزيد.

رتبط معمولية المنتج : تrelialilityالمعمولية  -3
ل المنتوج ضمن وات محدد و عادة ما باحتمالية فص

 تقاس المعمولية بمعدل الوات بين العطلات.

 : اعتمادية الأداء او الانجاز.relialilityالمعمولية  -1
: الرغبة Responsivenessالاستجابة  -2

 .والاستعداد لتقديم الخدمة
: توظيف competenceالكفاءة أو الجودة  -3

 المهارات و المعرفة لأداء انجاز الخدمة.
الوةول وسهول : إمكانية accessالوةول  -4

 الوةول
: هل يرحب العاملو  لكل courtesyالتعامل  -5

 زبو  
: التعليم و communicationsالاتصالات   -6
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: اي أ  يتطابق المنتوج conformanceالمطابقة  -4
 مع المواةفات القياسية.

: وترتبط بالجودة حياة المتواعة Buralilityالمتانة  -5
 للمنتج.

: و هذا يتعلق Servicealilityالقابلية للخدمة  -6
بمدى استعداد المنتج لتقبل الصيانة أو التصلي  ومدى 

 سرعتا و كفايتها.
: ينبغي أ  يكو  المنتج Aestheticsالجمالية:  -7

 جذابا  و ذا جمالية.
: التقسيم Perceived Qualityالجودة المدركة  -8

 غير المباشر للجودة 

 ابلا  الزباصن بلغة يفهموهاا و الاةغاء لزباصن 
 : الثقة، امكانية الاعتقادCredibilityالاصتما     -7
: التحرر من الخطر أو المخاطر Securityالأما   -8

 شك أو ال
:  بذل المجهود لفهم Understandingالفهم  – 9

 حاجات الزباصن و تعلم الاحتياجات الخاةة
: الوجود أو الاظهار Tangiblesالملموسية  -10

 المادي للخدمة

، دار المناهج للنشر و 1، جزء ادارة الجودة الشاملة: الفلسفة و مداخل العملسلما  زيدا ،  المصدر:
 .127، ص2010الأرد ، التوزيع، عما ، 

 المطلب الثالث : تكليف الجودة و أنواعها

تكاليف ية و أنواعها المتمثلة في تكاليف الواامختلف التعاريف لتكاليف الجودة و إلى سنتطر  في هذا المطلب 
 الداخلي والخارجي. التقييم وتكاليف الفشل

  أولاً : تعريف تكاليف الجودة 

تمثل بالتكاليف المقترنة و المرتبطة بعدم الحصول عل  الى أ  تكاليف الجودة ت ارة بوضوحيمكن الاش :"1تعريف 
 1المقاييس المعيارية بطريقة ةحيحة منذ الوهلة الأولى"او الخدمات المطابقة لمواةفات و  المنتجات
ا يرضي خدمات بمحقيق منتجات و الجهود المنسوبة لتالجودة " بنهاا اجمالي النفقات و تعرف تكاليف  :2تعريف 

تكاليف غير الايجابية، كما يمكن تعريف تكاليف التكاليف الايجابية بل حتى الفق و هي لا تتضمن العميل، و 
 2تكاليف المتعلقة بمنع انتاج المنتجات المعيبة او اكتشاف و تصحي  المنتجات المعيبة "الالجودة عل  أهاا 

                                                           
 .166، ص2010الأرد ، ، دار الصفاء للنشر و التوزيع، عما ، 1، ط9000-2000، المنظمة الدولية لتوحيد و القياس الايزو خضير كاظم حمود - 1
 .173، ص2010، دار لشرو  للنشر والتوزيع، عما ، الأرد ، 1، طرة المؤسسات العامة و الأسس تطبيق الادارية عليهاادالازيد منير عبوى،  -2
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أنشطة منع الخطن أو المعيب أو التقييم الخساصر الراجعة  جمموع المصروفات الي  تحدث في وعرفت بنهاا " :3تعريف 
 1ش  إذا م  توجد مشكلات الجودة "ككل من الفشل الداخلي و الخارجي لمنتج ما تتلا

  2" كافة التكاليف الي  تتحملها المنظمة من أجل انتاج سلعة جيدة أو تقديم خدمة ملاصمة "أيضا  هي :4تعريف 

النفقات الي  تتحملها  تكاليف الجودة هي كافة المصاريف ومن خلال استعراض التعاريف السابقة نستخل  أ  
  .المنظمة من أجل تقديم سلعة أو خدمة مطابقة للمعايير و المواةفات أو منع الانتاج المعيب و تصحيحه

 ثانياً: انواع التكاليف الجودة

 : 3"تكاليف الجودة عموما  الى أربع تقسيمات وهي  Juranو  Feigenbounم ةنف كل من 1960في بداية "

يقصد بها تكاليف الانشطة المصممة خصيصا  لتجنب الجودة الرديئة في المنتجات أو و  تكاليف الوقائية: -أ
الشركة لمنع انتاج منتجات او تقديم خدمات غير مطابقة للمواةفات المطلوبة  الخدمات أو التكاليف الي  تتكبدها

 و تشمل عدة أنشطة: 

 حدوث أخطاء التصنيع )جودة رديئة(ملة ووضع العمليات الصحيحة ابل تحديد المشاكل المحت. 
  العمليات للحد من مشاكل الجودةتصميم وتحسين تصميم المنتجات والخدمات و. 
  الموظفين لأداء وظاصفهم بنفضل الطر .تطوير تدريب و 
  عمليات لراابة الاحصاصية لالمالتحكم في العمليات من خلالspc. 

تقييم أو مراجعة المنتجات أو الخدمات لضما  د بها التكاليف المرتبطة بقياس و يقصو  تكاليف التقييم: -ب
 تشمل عدة أنشطة مثل: معايير و الاداء المطلوبة و للمطابقتها 

  المخرجات.والجهد اللازمين لفح  المدخلات والعمليات و الوات 
  تقديم تقارير عن الجودةتحقيق مشاكل الجودة و.  

                                                           
، جملة العربية الصناعية في قطاع غزة(علاقة تكاليف الجودة بالأداء الاستراتيجي )دراسة التطبيقية على الشركات ريم محمد، عامر ماهر، موس  درغام،  - 1
 .189، ص2018، فلسطين، 38، مج04داراة، عللا

 .73، صسابق ذكرهمرجع خضير كاظم حمود،  - 2
)غزة(،  ، مذكرة الماجستير في المحاسبة و التمويل، كلية التجارة، جامعة اسلاميةواقع تكاليف الجودة في الشركات الصناعية الفلسطينيةخالد سامي حمودة،  - 3

 .31، ص2014
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 الحصول عل  تفتيش تجهيز وبيانات الاختبار. 
 اجراء استطلاع العملاء و تحقيق الجودة. 

تشمل هذه ت السيئة و اتكاليف الي  تنتج عن الأجزاء أو المنتجات المعيبة أو الخدمال" هي  تكاليف الفشل: -د
 وهي كالتالي:  1تكاليف عل  تكاليف الفشل الخارجي"ال

 هي التكاليف الي  يتم اكتشافها أثناء العملية الانتاجية نتيجة ظهور  تكاليف الفشل الداخلي: -1-د
 المنتجات غير المطابقة لمواةفات المحددة من أمثلتها : 

 :و تمثل تكاليف العمالة المواد الي  تحمل عل  المنتجات الي  بها عيوب و الي  لا يمكن  العادم الخردة
 اةلاحها بطريقة عادية .

 :المصاريف الأخرى الي  تدفع في سبيل اةلاح المنتجات تكاليف المتعلقة بالمواد والعمالة  و  اعادة العمل
 المعيبة.

 :ا و تشمل تكاليف تشغيل  اعادة العمل عليهتكاليف اعادة فح  المنتجات الي  تم اعادة الفحص
 الوات الذي يتطلب هذا الفح .في ضافة الى التكلفة الإأجهزة الفح  بالمعدات و 

 :ل الداخلي و ذلك لأجل تجنب هذه كاليف المرتبطة بتحليل أسباب الفشتالوهي  تحليل الفشل
 الأسباب مستقبلا  و القضاء عل  أي معواات تصاحبها.

 طابقة للجودة و يتم وةولها المتكاليف المرتبطة بالمنتجات غير الوهي تكاليف الفشل الخارجي:  -2-د
للزبو  و ترتبط هذه التكاليف بكلفة اعادة المنتجات )مردودات المبيعات( أو شكوى المستهلكين و لهذه 

اليف الى النصف تنثير عل  المنظمة، لذلك تحاول تقليس هذه التكالالتكاليف اهمية بالغة في 
reducelting

2. 

 

 

 
                                                           

 .34، صمرجع سبق ذكرهفريد كورتل، أمال كحيلة،  - 1
 .74، ص2010، دار الصفاء للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، 1، ط9000-2000المنظمة الدولية لتوحيد و القياس الايزو خضير كاظم حمودـ،  - 2
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 المبحث الثاني: أساسيات حول جودة الخدمة 

ذلك لكثرة استعمال الخدمات يحتل اطاع الخدمات مكانة خاةة ومواعا مهما ومتميزا في الوات الحالي و 
عليه لهاتف، التعليم، الصحة وغيرها، و في العديد من المجالات مثل الخدمات المقدمة مع السلعة، خدمات ا

معايير الخدمة  اهميتها إضافة إلى طر  و جودة لبعض التعاريف الخاةة بالخدمة وخصاصها و  سنتطر  في هذا المبحث
 اياس جودة الخدمة . 

  المطلب الأول: مفهوم الخدمة

 سنحاول في هذا المطلب تعريف الخدمة والخصاص  المميزة لها مقارنة بالسلع المادية عل  النحو التالي:
  تعريف الخدمةأولا: 

 للخدمة عدة تعاريف مختلفة نذكر منها:

تكو  أساسا غير منفعة  يقدمها طرف ما لطرف اخر و الخدمة عل  أهاا أي نشاط أو إنجاز أو " (kotlerعرف) 
 .1"ملموسة ولا ينتج عنها أية ملكية وإ  إنتاجها أو تقديمها اد يكو  مرتبطا بمنتج ملموس أو لا يكو 

، 2واد أوجز تعريف الخدمة عل  أهاا "عمل غير ملموس غير مادي بحيث تشبع حاجات و رغبات المستهلك"
 .3وأيضا " النشاطات أو المنافع الي  تعرض للبيع أو الي  تعرض لارتباطها بسلعة معينة"

ء بحيث لا ل  أهاا نشاط غير ملموس الذي يهدف أساسا إلى إشباع رغبات ومتطلبات العملا"عوعرفت أيضا 
 .4"يرتبط هذا النشاط ببيع سلعة أو خدمة أخرى

" الخدمة هي عبارة عن نشاط أو سلسلة ذات طبيعية أكثر أو أال ملموسية،  الخدمة كالتالي: Gronross ويعرف
الي  تنخذ من طبيعي وليس من الضروري مكانا  في تفاعلات بين الزبو  والموظف في المؤسسة الخدمية أو السلع 

 5" والموارد المادية، أو موردي الخدمات الي  تقدم أي خدمة كحل لمشاكل يواجها الزبو 

                                                           
 .20، ص2009التوزيع، عما ، الأرد ، ، دار واصل للنشر و 5، طتسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  - 1
 .2015، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عما ، الأرد ، 2، طادارة الجودة الشاملة منمو  سليما  الدرادكة، -2
 .20هاني حامد الضمور، مرجع نفسه، ص - 3
 .179، ص2008ع، عما ، الأرد ،، دار الكنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزي1،طادارة خدمة العملاءإياد شوكة منصور،  - 4

5
- Monique zollinger, Eric Lamarque, Marketing et strategie de la banque, Domon, Paris, Frane, p08  
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لموسة اد ترتبط المغير هي جمموعة من المنافع والأنشطة ل التعاريف السابقة نستخل  أ  الخدمة ومن خلا
 بمنتج ملموس و اد لا ترتبط به، وتهدف أساسا إلى إشباع حاجات و رغبات العملاء.

   ثانيا: خصائص الخدمة

 إ  تحديد تعريف الخدمة يعود إلى جملة من الخصاص  الي  تميزها عن السلع المادية و تتمثل هذه الخصاص  في:

وهي أبرز ما يميز الخدمة مقارنة بالسلعة، بحيث لا يملك المستفيد من الخدمة القدرة عل  إةدار  اللاملموسية: -أ
الإحساس أو السمع ابل شراصها و الشم والتذو  و  سوس من خلال حواس البصرارارات مبنية عل  التقييم المح
 .1وهذا أهم ما يميزها عن السلعة

 وهذا الجدول يوض  الاختلاف في الملموسية :

 تصنيف درجة الملموسية (:2-1)رقم الجدول 

 خدمات المستهلك خدمات المنتج درجة الملموسية
الخدمات الي  تتصف بعدم 

 الملموسية بشكل كامل أو أساسي
الأمن و الحماية، الانظمة 

الاتصالات، التمويل، ادماج 
 المؤسسات و الاكتساب

المتحف، وكلاء التوظيف، اماكن 
الترفيه، التعليم، خدمات النقل 

 والسفر، المزادات العلنية
الخدمات الي  تعطي ايمة مضافة 

 لسلع الملموسية
الصيانة، الاستشارات  التنمين، عقود

تصميم الهندسية والاعلانات، و 
 الأغلفةالعبوات و 

خدمات التنظيف، التصلي ، 
 التنمين، العناية الشخصية

الخدمات الي  توفر منتجات مادية 
 ملموسة

متاجر الجملة، وكلاء النقل، 
 المستودعات، البنوك

متاجر التجزصة، البيع الآلي، 
الخدمات البريدية، العقارات، 

 التبرعات الخيرية.
 23، صمرجع سبق ذكرههاني أحمد الضمور،  المصدر:

                                                           
، 2013الأرد ،، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عما ، تسويق الخدمات )مدخل استراتيجي و الوظيفي تطبيقي(حميد الطاصي، بشير العلا ،  - 1

 .40ص
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بين الشخ  الذي يتولى و  رجة الارتباط بين الخدمة ذاتها " ونعني بالتلازمية د التلازمية )عدم الانفصال(: -ب
تقديمها أي من الصعب أحيانا فصل الخدمات عن شخصية الباصع مقدمها ، لذلك فإ  أداء خدمة معينة اد 

 :2ويترتب عل  خصاص  التلازمية ما يلي 1لحظة استهلاكها "يحدث جزصيا أو كليا في 

وجود علااة مباشرة بين مؤسسة الخدمة والمستفيد أي وجود اتصال بين المشتري والمورد أو مقدم الخدمة والي  
 غيرها. لخدمات الطبية، وخدمات الحلااة و تتطلب حضور المستهلك مثل: ا

كمثال عل  ذلك : داة تشخي  ة أو مشاركة الزبو  في انتاجها و لمساهمكما يترتب عل  خاةية التلازمية ضرورة ا
 الإجابات الي  يعطيها المريض.ض تتواف جزصيا عل  داة معلومات و الطبيب لحالة المري

من نتاصج التلازمية في أداء الخدمات، زيادة درجة الولاء إلى حد كبير، أي أ  المستفيد يصر عل  طلب الخدمة من 
 الاشخاص المحددين. شخ  معين أو

تعتمد خاةية عدم التماثل او التجانس عل  مهارات أو اسلوب أو كفاءة  عدم التماثل و التجانس: -ج
مزودها وزما  و مكا  تقديمها مع اختلاف في طر  تقديم الخدمة اعتمادا عل  ظروف معينة وكمثال عل  ذلك 

في تقديم الخدمة تجعل من غير الممكن لمزوديها  بذلك عدم التجانسيب اد يعالج مرضاه بطر  مختلفة و الطب
هذا ما يدفع المستفيد إلى عن بااي الوحدات في نفس الخدمة و تنشيط خدماتهم بحيث وحدة من الخدمة تختلف 

 استشارة الآخرين ابل اختيار الجهة للحصول عل  الخدمة المطلوبة .  

استهلاكها، بالإضافة إلى عدم امكانية تخزينها لذلك ونعني بذلك أ  الخدمات تزول و تهلك عند  الفنائية: -د
فمؤسسات الخدمة تمنى بخساصر في حالة عدم الاستفادة من الخدمة أو فقداهاا مثل وجود غرفة فارغة في الفند  أو 
مقعد غير مشغول في طاصرة حيث يشكل خسارة للمؤسسة باعتبارها طااات معطلة وفي حالة ما إذا كا  طلب 

وعدم استمرارها  لخدمة تشكل هذه الخاةية أي مشكلة أما في حالة التباين او تذبذب الطلب مستمر عل  ا
بوتيرة واحدة يجعل مؤسسات الخدمة تواجه بعض الصعوبات مثل زخم في فترات بداية ساعات العمل و هاايتها 

 .  3بالنسبة لشركات النقل

                                                           
 24، صمرجع سبق ذكرههاني حامد الضمور،  1
 .42، ص مرجع سبق ذكرهحميد الطاصي، بشير العلا ،  2
 78-75، ص2009، دار كنوز المعرفة لنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، 1، طتسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل، درما  سليما  ةاد ، نجاة العامري،  - 3
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تعتبر الملكية ةفة واضحة وخاةية مميزة للخدمات مقارنة بالسلع المادية فالسلع  عدم التملك و التخزين: -ه
زبو  استخدامها بشكل كامل أو تخزينها أو بيعها في وات لاحق، أما بالنسبة للخدمة فالزبو  له لالمادية يمكن ل

الفند  أو مقعد في  الحق في الحصول عل  الخدمة و استخدامها فقط لوات معين دو  أ  يمتلكها مثل غرفة في
 1طاصرة فالدفع يكو  بهدف حصول منفعة مباشرة أي استعمال أو استئجار لشيء عن طريق الخدمة المقدمة إليه

 اساليب معالجتها.دول يوض  ملخ  لخصاص  الخدمات وما تتضمنه من مشكلات و هذا الجو 

 معالجتها المشاكل الناتجة عن خصاص  الخدمات وأساليب (:3-1)رقم الجدول 

 طرق المعالجة التطبيقات السمات
 ةعوبة توفير العينات - عدم الملموسية

وجود ايود كثيرة عل  عنصر  -
 الترويج في المزيج التسويقي

ةعوبة تحديد السعر والنوعية  -
 مقدما  

 استخدام السعر كمؤشر للجودة -
 ةعوبة تقييم الخدمات المنافسة -

 التركيز عل  فواصد  -
 اةفاء الملموسية للخدمةزيادة  -
 استخدام الأسماء التجارية -
استخدم التوةية الشخصية   -

 كمدخل للبيع.
 تطوير الشهرة  -
 تخفيض التعقيدات -

 تتطلب تواجد مقدم للخدمة  - التلازم
 البيع المباشر -
 محدودية نطا  العمليات -

 تعلم العمل في جمموعات كبيرة -
 العمل بسرعة -
 تسليم الخدماتتحسين أنظمة  -
 

تعتمد المعايير عل  من هو  - الاختلاف وعدم التجانس
 مقدمها ومتى تقدم

 ةعوبة التنكد من النوعية -

تدريب عدد كبير من الموظفين  -
 الأكفاء 

الحرص عل  اختيار وتدريب  -
 الموظفين 

 توفير مراابة مستمرة ومؤسسة -
 لا يمكن تخزينها - الزوال و الفناء

 التذبذب في الطلبمشاكل  -
 أتمتة العمليات ادر المستطاع -
المحاولة المستمرة لإيجاد توافق بين  -

                                                           
 .79ص، مرجع سبق ذكره، درما  سليما  ةاد ، نجاة العامريفريد كورتل،  1
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العرض والطلب )كالتخفيض 
الأسعار في حالة انخفاض الطلب أو 

 استخدام النظام الحجوزات(
 
 

يسم  للمستهلك باستخدام  - الملكية
 الخدمة ولكن دو  امتلاكها

ة التركيز عل  مميزات عدم الملكي -
 مثل )توفير النظام الدفع( 

 31، صمرجع سبق ذكرههاني حامد الضمور،  المصدر:

 المطلب الثاني: مفهوم جودة الخدمة و أهميتها

 أولا: مفهوم جودة الخدمة

تختلف التعريفات و تتحدد بالنسبة لجودة الخدمة ة ذلك لاختلاف حاجات وتواعات العملاء عن الجودة 
 اختلاف في الأحكام الصادرة عل  جودة الخدمة و عرفت كالتالي:المطلوبة، بإضافة الى 

عرفت جودة الخدمة عل  أهاا ''تلك الجودة الي  تشمل البعد الإجراصي و البعد الشخصي كنبعاد :1تعريف  - 
جراءات محددة لتقديم المنتجات مهمة في تقديم خدمة ذات جودة ويتكو  الجانب الإجراصي من النظم و الإ

 1ات، أما الجانب الإنساني أو الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل مع العملاء''الخدمأو 

( يجدو  بن  جودة الخدمة تعتمد عل  التجربة الحالية للزبو  و التجارية berry&parasuraman) :2تعريف -
 2دمة المدركة ''تعتبر القاعدة الأساسية لتقييم الخدمة استنادا إلى جودة الخابقة للخدمات الي  استفاد منها و الس

اياس لمدى تطابق مستوى الجودة  جودة الخدمة ماهي إلا '' boomsو Lewis  ويرى كل من :3تعريف  -
المقدمة مع تواعات المستفيد، فتقديم خدمة ذات جودة يعني في المحصلة النهاصية أ  تكو  الخدمة متوافقة مع 

 3تواعات المستفيد''

                                                           
 .119، ص، مرجع سبق ذكرهإياد شوكة منصور -1
 .91، ص2014، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، عما ، الأدر ، 2ط ،أساليب الكمية في تسويق محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثما  يوسف، - 2
 243، صمرجع سبق ذكرهحميد الطاصي، بشير علا ،  - 3
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إ  وضع تعريف محدد لجودة الخدمات يتطلب ضرورة التعرف مسبقا عل  خصاص  و أبعاد هذه  :4تعريف -
 :1( ويمكن التمييز بين ثلاث جمموعات من الأبعاد الخاةة بالخدمات''Gronroos,2001الخدمات )

 :والذي يتمثل في تطبيق العلم و التكنولوجيا لمشكلة معينة. البعد الفني 
 أي الكيفية الي  تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى العميل، وتمثل هي  الوظيفي)غير الفني(: لبعدا

 ذلك التفاعل النفسي و الاجتماعي بين مقدم الخدمة و العميل الذي يستخدم الخدمة.
 :وهي المكا  الذي تؤدى فيه الخدمة. الإمكانيات المادية 

  أهاا " ذلك الفر  لذي يفصل الزبو  عن الخدمة، والجودة الي  يحس وعرفت جودة الخدمة أيضا  عل: 5تعريف -
 2بيها بعد استعماله للخدمة أو بعد تقديمها لهم "

الخدمة المقدمة مقياس بين العميل و الخدمة هي  من خلال استعراض التعاريف السابقة نستخل  أ  جودةو 
 سابقة للخدمات.أي مدى توافق الخدمة مع تواعات المستهلك اعتمادا عل  المنافع الحالية و 

 ثانيا: اهمية جودة الخدمة

و الي  تهدف إلى تحقيق  المنتجاهمية كبيرة بالنسبة للمستهلك و  تشكل جودة الخدمة في خدمة العملاء
وهذا التفاعل  ،لعملاء سوية لخلق خدمة وتقديمهاامل الموظفين مع االاستقرار و الاستمرار من خلال تعالنجاح و 

 .3كذلك الموظف الذي يقدم الخدمة المطلوبةو  فراد الذين يعملو  في الواجهة يعتمد عل  مهارات الأ

 4" ويمكننا إشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة: "

 :المنظمات التجارية الي  تقدم الخدمات أكثر من أي وات لقد تزايدت أعداد  نمو مجال الخدمة
مض ، فعل  سبيل المثال نصف شركات الأعمال التجارية الأمريكية يتعلق نشاطها بالخدمات، إضافة 

 إلى أ  نمو المنظمات المتصلة بالخدمات مازال مستمرا بالتوسيع.

                                                           
 503، صمرجع سبق ذكرههاني حامد الضمور،  - 1

2  -  Gerard Taler, Michellingbais, Marketing des service, edition de nord, 1992, p45 
 85، ص2015، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، عما ، الأدر ، 2، طادارة الجودة الشاملة في خدمة العملاءخضير كاظم حمود،  - 3
 194، صمرجع سبق ذكرهمنمو  سليما  دراركة،  - 4
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 مد عل  حصولها عل  ادر الكافي من من العلوم أ  بقاء الشركات و المشاريع يعت زدياد المنافسة:ا
الخدمات يوفر لها العديد من المزايا الخدمة في منتجات هذه المشاريع و المنافسة لذلك فإ  توفر جودة 

 التنافسية.
 :أ  تتم معاملتهم بصورة جيدة و يكرهو  التعامل مع المنظمات الي  تركز فقط  الفهم الأكبر للعملاء

الفهم الأكبر قول بدو  توفر المعاملة الجيدة و منتجات ذات جودة سعر مععل  الخدمة، فلا يكفي تقديم 
  للعملاء.

 :ل  ضرورة أةبحت الشركات تحرص في الوات الحالي ع المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل
وهذا يعني أ  الشركات يجب أ  لا تسع  فقط إلى  توسيع ااعدة عملاصها ،استمرار التعامل معها و 

زباصن و عملاء جدد، ولكنه يجب عليها أيضا أ  تحافظ عل  العملاء الحاليين ،ومن هنا تظهر اجتذاب 
 أهمية القصوى لجودة خدمة العملاء.

 المطلب الثالث: طرق و معايير قياس جودة الخدمات

لية استخدام الأساليب لمراابة المنتج النهاصي، أو المدخلات العمقيق الجودة يرتبط داصما  بقياس و إ  تح
  .جودة الخدمات و معايير اياس هاته الجودةطر  اياس الانتاجية أو الخدمية، لذلك في هذا المطلب سنتطر  إلى 

 أولا: طرق قياس جودة الخدمات

تنقسم طر  اياس جودة الخدمات إلى أساليب مباشرة و الي  تتضمن مناهج  طرق القياس المباشرة.-1
جودة الخدمة، استخدام الملاحظة في الحكم عل  أو الملاحظة المباشرة، و  الاستقصاء عن طر  استمارة الاستقصاء

 :1وهي بدورها تنقسم إلىء الفعلي داثانية فهي غير مباشرة وتتضمن مقياس الفجوة و مقياس الأالأما الأساليب 

  :تؤخذ عينة محددة تمثل جميع أفراد -من وساصل القياس–وبموجب هذه الوسيلة مناهج الاستقصاء
حيث توزع عل  أفرادها استمارة  ،عشواصية أو منتظمةالمجتمع، ويتم اختيار هذه العينة إما بطريقة 

هذه  معرفة أداء هذه الفئة فيه، وتعد استقصاء، وهي عبارة عن جمموعة من الأسئلة حول الموضوع المراد
أجهزة متخصصة بتبويب  سئلة بطريقة واضحة حتى يسهل عل  الأفراد الإجابة عليها، ومن ثم تقومالأ

 عليها تنخذ الإجراءات المناسبة.المعلومات للحصول عل  النتاصج وتسييرها و  تحليلالإجابات و 
                                                           

 63، صمرجع سبق ذكرهفليسي ليندة،  - 1
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 :ويعتمد هذا الأسلوب عل  أ  تتولى الإدارة نفسها عملية اياس جودة خدماتها  الملاحظة المباشرة
ذو الاحتكاك المباشر بالعملاء وملاحظة  بطريقة الملاحظة للإجراءات الإدارية المختلفة في ميدا  العمل

شرة أيضا ملاحظة أداء مقدمي الخدمات أثناء عملهم، ومن أمثلة أسلوب الملاحظة المباردود أفعالهم، و 
فن التعامل مع العملاء من طرف مقدمي ب الوات الفعلي لتقديم الخدمة، وملاحظة حسن و حسا

 الخدمة، مع توجيه أسئلة مباشرة للعملاء عن مدى رضاصهم عن مستوى الخدمة عموما.

، ولكن يوجد الكثير من الطر  الوساصل الغير مباشرة لقياس جودة الخدمات طرق قياس غير المباشرة: -2 
 1الدراسات نجد''أكثر اعتمادا في البحوث و 

  مقياس الفجوةSERVQUAL
2 

  مقياس الأداء الفعليSERVPERF
3 

"يستند هذا المقياس عل  تحديد تواعات الزباصن لمستوى الخدمة و  (:SERVQUALمقياس الفجوة )-1
ات، لذا فإ  الادراكالتواعات و تحديد الفجوة بين هذه ومن ثم  ،ستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعلإدراكاتهم لم

اس بمدى التطابق بين مستوى الخدمة المقدمة فعلا الزباصن و بين ما يتواعه الزباصن بشنهاا يقمستوى جودة الخدمة 
رتقاء إليها بشكل مستمر الامحاولة لتنبؤ بتواعات الزباصن و اتالي تمثل جودة الخدمة الدراسة والتحليل و ،و بال

الخدمة وفق هذا المقياس )مقياس الفجوة( خمس فجوات يمكنها أ  تسبب مشاكل في  ينجم عن اياس جودة،و 
 4وتتخل  هاته الفجوات فيما يلي:" تقديم الخدمة"

دارة المؤسسة :نجد أ  إدارة المؤسسة ترى تواعات الجودة غير افجوة بين تواعات العميل و إدراك  :1الفجوة  
العملاء و كيفية حكم العميل عل  مكونات الخدمة لأ  المعلومات ةحيحة ،فقد لا تدرك داصما بداة رغبات 

الي  لديها غير ةحيحة عن السو  و أنماط الطلب أو تم تفسيرها بصورة خاطئة ،فقد يعتقد مثلا مدير 
المستشفيات أ  المرض  يحكمو  عل  جودة خدمة المستشف  من خلال الخدمات الفنداية المتاحة، بينما ايدتهم 

 ليات و نوعية الأطباء و الممرضين أكثر من أي شيء اخر .و سؤ المرض  بم

                                                           
 .63، صمرجع سبق ذكرهفليسي ليندة،  -1
2- (SERVQUAL يقصد بكلمة :)servqual ( جودة الخدمة و هي ناتجة عن دمجservice( الي  تعني الخدمات و )quality.الي  تعني الجودة )  
3- (SERVPERV يقصد بكملة :)servperv ( أداء الخدمة وهي ناتجة عن دمجservice( الي  تعني الخدمات و )performance.الي  تعني الأداء ) 
 .507-505، صمرجع سبق ذكرههاني حامد الضمور،  -4
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فجوة بين إدراك إدارة المؤسسة و تحديد درجة داة مواةفات الجودة، أي عدم تطابق تواعات الإدارة  :2الفجوة 
مع مواةفات الجودة واد تكو  مستويات الجودة واضحة لكنها لا تتطابق مع تواعات المستهدفين، أو ترو  

 ء لكنها لا تصل إلى طموحات الإدارة.للعملا

فجوة بين تحديد مستوى جودة الخدمة و التسليم الفعلي للخدمة يعني وجود عوامل تؤثر عل  أداء  :3الفجوة  
ذلك ملين حافز الكافي لأداء الخدمة و أو لا يكو  للعا ،جدا أو غير مرنة ةود مواةفات معقدالخدمة ،أي وج

 بصورة كافية إضافة إلى أنظمة التشغيل السيئة.، أو غير مدربين اةفات،لأهام غير مقتنعين به المو 

فجوة بين أداء الخدمة والاتصال بالسو  ،و تعني بعدم وجود تطابق بين الأداء الفعلي للخدمة و  :4الفجوة  
 الوعود من خلال أنشطة الاتصال الترويجية ،و هذا راجع إلى خلل في التنسيق بين العمليات و التسويق الخارجي.

ة المدركة لا تتطابق مع الخدمة الفعلية واد فجوة بين الخدمة المؤداة و المتواعة ،وهذا يعني أ  الخدم :5الفجوة  
 يكو  ذلك لحدوث أكثر من فجوة في آ  واحد.

  ( (SERVQUAL مقياس الفجوة( 2-1) رقم الشكل ويظهر
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 تقليدي. نموذج الفجوة (:2-1) رقم الشكل

 .101، صمرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثما  يوسف، المصدر: 

 الأداء الفعلي: مقياس -2

( إلى نموذج عملي لقياس جودة الخدمة الذي يتمتع بدرجة عالية من Grominand tylorتوةل كل من )
الثقة و المصدااية حيث يركز هذا القياس عل  الإداء الفعلي للخدمة المقدمة، باعتبارها جودة خدمة يمكن تقييمها 

 :2، ويعتبر عن ذلك بالمعادلة التالية 1من خلال اتجاهات الزباصن

                                                           
 104، دار الشرو  للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، ص1، طالادارة الجودة في الخدمات )مفاهيم و عمليات وتطبيقات(، ااسم نايف علوا  محياوي - 1
 .42، ص2012، مذكرة الماجستير، في علوم التسيير، جامعة باتنة )الجزاصر(، تقيم الجودة الخدمات الصحيةنجاة ةغيرو،  - 2
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 الأداء الفعلي = جودة الخدمة

عل  الرغم من أ  الباحثين في هذا المجال يعترفو  بنهمية إدراك الزباصن لجودة الخدمة، إلى أهام يرو  أ  لكل 
باعتماده عل  من جودة ورضا الزبو  مفهوما يختلف عن الآخر ،فجودة الخدمة كما يدركها و يقيمها الزبو  

وبالتالي الرضا هو عامل  عملية تقييم تراكمية بعيدة المدى ،أما الرضا فإنه يمثل حالة نفسية عابرة و سريعة الزوال،
وسيط بين الإدراكات السابقة و الإدراك الحالي لجودة الخدمة المقدمة، وعل  هذا النحو تتم عملية تقييم الزباصن 

لينا، ويرى مؤيدي هذا الأسلوب أنه يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي يكو  اد لجودة الخدمة المقدمة إليهم فع
حققه الزبو  عن الخدمة المقدمة له ،بإضافة إلى اتجاهات الزباصن حول الخدمة تكو  عل  أساس خبراتهم سابقة 

 بشن  أداصها.

 ثانيا: معايير قياس جودة الخدمات 

تعميمها عل  المؤسسات ايير ثابتة لقياس جودة الخدمات و معيرى العديد من الباحثين أنه لا يمكن وضع 
الخدمية بل هناك حاجة ماسة إلى أ  يقوم كل اطاع بتطوير المقاييس المناسبة لقياس جودة الخدمة في ظل الظروف 
 البيئية و الثقافية و التنظيمية، ولكن يمكن التوةل إلى معايير مشتركة تطبق عل  المنظمات الي  تقدم خدمات

 وفي الجدول الموالي توض  معايير المعتمدة لقياس الجودة في منظمات الخدمات المختلفة.، 1متشابهة في الأنشطة

 المعايير المعتمدة لقياس الجودة في منظمات الخدمات(: 4-1الجدول رقم )

 معايير القياس المنظمة 
 الرساصلداة فرز الرساصل، المحافظة عل الرساصل، سرعة ايصال  البريد
درجة نظافة الفند ، أنواع الخدمات المقدمة للزبو ، سرعة الاستجابة في تهيئة طلبات الزبو ،  الفند 

الاهتمام بدخول وخروج الزبو ، تصميم وبناء الفند ، الآلات و الأدوات و المعدات وتكنولوجيا 
 الاتصال و هيئة الموظفين.

 الكلي للعمليات، داة التشخي ، داة التحاليل المخبرية.عدد العمليات الناجحة الى جمموع  المستشف 
الوات المستغر  للرحلة، أنواع الخدمات المقدمة أثناء الرحلة، التنخر عن الموعد المحدد، درجة أما   النقل

 وسيلة النقل، عدد المسافرين في الرحلة.
لتعويضات الي  تم دفعها بالمقارنة مع داة تسجيل الحوادث ومعرفة أسبابها، داة تقرير الضرر، عدد ا التنمين

                                                           
 .62، صمرجع سبق ذكرهفليسي ليندة،  -1
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 الي  م  تدفع
البنوك و 

 المصارف
داة تحويل الشيكات، عدد الاخطاء الحاةلة في عمليات التسجيل و الترحيل و التبويب، داة 

 احتساب العواصد، أنواع الخدمات المقدمة
طط، عدد الطلبة راسبين الى عدد الطلبة الى الأساتذة، عدد البحوث والملتقيات المنجزة الى مخ الجامعة

 ناجحين.
 62، صمرجع سبق ذكرهفليسي ليندة،  المصدر:

 الجودة الشاملة المبحث الثالث: إدارة

الي  فلسفتها عل  جمموعة من الأفكار والمبادئ و تعد ادارة الجودة الشاملة من المفاهيم الحديثة الي  ترتكز 
مي بصفة مستمرة اسنادا  عل  كفاءة و الفعالية لتحقيق متطلبات تحسين و تطوير الأداء الانتاجي والكتهدف الى 

الزبو  لذلك سنتطر  في هذا المبحث الى مفهوم ادارة وجودة الشاملة و مبادصها و مستويات ومراحل تطبيقها 
 بإضافة الى فواصد  و معيقات تطبيق ادارة الجودة الشاملة.

 المطلب الأول: مفهوم ادارة الجودة الشاملة 

لقد اختلف الكثير من الباحثين حول ابراز التعريف محدد لإدارة الجودة الشاملة لذلك يمكننا ادراج بعض 
 التعاريف المختلفة مع توضي  بعض المبادئ لإدارة الجودة الشاملة.

  أولًا: مفهوم ادارة الجودة الشاملة

تطبيقي شامل يهدف الى تحقيق العميل  عرف معهد الجودة الفيدرالي ادارة الجودة عل  أهاا " منهج :1تعريف 
 1تحسين المستمر في العمليات و الخدمات في المنظمة" الساليب الكمية من أجل الأحيث يتم استخدام 

عرفت أيضا  " هي منهج علمي لتطوير أداء المنظمات و العاملين بهدف تقديم السلع أو الخدمات  :2تعريف 
تدريب العاملين و التحسين المستمر و ء، وذلك من خلال الحرص عل  تلبي احتياجات و تواعات و رضا العملا

 2العمل كالفريق و اشراك العملاء جميع المراحل"

                                                           
، المؤسسة الورا  للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، ISO( و الايزو TQMالاردة الجودة الشاملة )حميد الطاصي، رضا ةاحب آل علي، سنا  كاظم،  -1

 15، ص2014
 .454، ص2015الاسكندرية، مصر، ، دار الجامعة الجديدة، تحسين الأداء مؤسسياً و فردياً( –التقييم  –ادارة الأداء المتميز )قياس محمد ادرى،  - 2
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ل  تحسين وعرفها ريلي " أهاا تحول في الطريقة الي  تحاربها المنظمة وتتضمن تركيز طااات المنظمة ع :3تعريف 
ل المختلفة للعمل حيث أ  الجودة ليست أكثر من تحقيق الوظاصف وابل كل شيء المراحالمستمر لكل العمليات و 

 1حاجات العميل " 

تهلكين يمكن تعريف الادارة الجودة الشاملة عل  أهاا " نظام متكامل موجه نحو تحقيق احتياجات المسو  :4تعريف 
لعمليات الانتاج المستمر التنكيد عل  التحسين ظفين تساعدهم في اتخاذ القرار، و اعطاء ةلاحيات أكبر للمو و 

 2الخدمات " السلع و 

( " بنهاا ادارة الجودة الشاملة تتضمن فلسفة ادارية 2000ولقد عرف المعهد المقاييس البريطاني ) :5تعريف 
قيق المجتمع، وكذا تحعن طريقها يتم تحقيق احتياجات وتواعات المستهلك و  تحتوي عل  كافة أنشطة المنظمة الي 

يع العاملين بدافع مستمر أالها تكلفة عن طريق الاستخدام الامثل لطااات جملطر  و أهداف المنظمة بنكفن ا
 3" للتطوير

 ثانياً: فوائد ادارة الجودة الشاملة

هناك العديد من الفواصد الي  حققتها العديد من المنظمات العالمية، الي  أثبت تميزا  واضحا  من خلال تطبيق 
( Ritish airweysشركة الخوط الجوية البريطانية )( و  xreoxشركة ) زيروكس  ادارة الجودة الشاملة، نذكر منها:

( ومن أهم Roal mail( و )البريد الملكي paul rever insuranceو شركة )بول ريفر لتنمين  (IBM)شركة 
 : 4الفواصد الي  حققتها هذه المنظمات ما يلي

 :من خلال القيام بالعمل ةحيحا  من المرة الأولى وتخفيض التكلفة بتخفيض عيوب  زيادة الربحية
 يادة رضا العملاء و انخفاض الشكاوي العملاء .ز الانتاج و 

                                                           
، 2014، دار الصفاء لنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، 2، طادارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفيةمحمودي الواي، عبد الله نزال، حسين سمحا ،  - 1

 .21ص
، أطروحة الدكتوراه، كلية العلوم الااتصادية، جامعة تشفائيةدور ادارة الجودة الشاملة في تحسين الجودة الخدمات المؤسسات الاسشرف الدين زديرة، - - 2

 .12، ص2017بسكرة )الجزاصر(، 
 71، صمرجع سبق ذكرهمصطف  كمال السيد الطايل،  - 3
الااتصادية والعلوم ، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم لإنتاج الأدوية قسنطينة -فرمال–ادارة الجودة الشاملة مع دراسة تطبيقية في وحدة فتيحة حبشي،  -4

 .86-85، ص2007التسيير، جامعة اسنطينة )الجزاصر(، 
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  :منتج من أجل كسب رضا  وزيادة حصتها في السو  وذلك بتقديمتقوية المركز التنافسي للمنظمة
 تحقيق التمييز .العميل و 

  حل مشاكل تبني مبدأ المشاركة الجماعية في بتبني أسلوب فر  العمل و  الانتاجية:تحسين الأداء و
 التدريب المستمر.العمل وتحسين الجودة، والتعليم و 

 :روح الفريق مل الجماعي و تبني العام الحوافز المادية و المعنوية و باستخد تخفيض معدل حوادث العمل
 انتماء للمنظمة و البقاء فيها.ء و ر الذي يخلق لدى العاملين ولاوالتعاو ، الأم

 :الحقاصق عن موضوع القرار.بالمشاركة والتشاور وتوفر المعلومات و  رفع كفاءة عملية اتخاذ القرارات 
  :اتخاذ ارارات الأفضل.ط الاستراتيجي و بتوجيه تفكيرها نحو تخطيتوسيع الأفق القيادة الادارية العليا 
 المحافظة عل  الروح الذين يشكلو  جزءا  من المجتمع و : بإشباع الرغبات العملاء كسب رضا المجتمع

 المعنوية للعاملين.

 المطلب الثاني: مبادئ ادارة الجودة الشاملة و مراحل تطبيقها

  أولًا: مبادئ ادارة الجودة الشاملة

المرتكزات الي  تعتمد عليها المنظمة القواعد و الشاملة عل  العديد من المبادئ والي  تعتبر بمثابة تقوم ادارة الجودة 
 :1نوجز أهم هذه المبادئ في ما يليفي تحقيق ادارة الجودة الشاملة و 

 :تؤكد فلسفة ادارة الجودة الشاملة عل  اهمية تحسين المستمر لمؤسسات الراغبة في  التحسين المستمر
ات الي  تحدث في العمليات الانتاجية، مما التطوير، لذلك لما له آثار من تعزيز الثقة وتخفيض الانحراف

يساعد عل  الجودة الأداء وزيادة الانتاجية، هذا يمن  المنظمة القدرة عل  التنبؤ بمتغيرات و التحديات 
 المستقبلية لحاجات العملاء.

 :لف و الضياع و تحسين العمليات الانتاجية و تقديم تويقصد به التقليل ال مبدأ التركيز على العميل
 المنتجات منافسة حسب المواةفات المعدة لذلك.

                                                           
، تغيرات المطلوبة في وظائف إدارة الموارد البشرية في ظل ادارة الجودة الشاملة كالمدخل لتغيير في المنظمات المعاصرةحياة سيد، كلاخة لطيفة،  - 1

 .133-132، الجزاصر، ص2مج، 35جملة الحقو  و العلوم الانسانية، جامعة الجلفة، ع
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 :ويقوه هذا المبدأ عل  تقليل الاخطاء، أي القيام بشيء بطريقة الصحيحة من  مبدأ الوقاية تدل الفشل
 المرة الأولى.

 فهوم العلمي لحل ات مبنية عل  حقاصق والم: اي اتخاذ ارار مبدأ الاتخاذ القرارات بناء على الحقائق
خلال فر  التحسين، من خلال تشارك جميع العاملين و التفهم الكامل للعمل و مشكلاته المشاكل من 

 و كافة المعلومات الي  تنخذ عل  أساسها القرارات.
 :وذلك من خلال توفير شبكة اتصالات الي  تمكن من الحصول عل  المعلومات  مبدأ التغذية العكسية

أهم العوامل الي  تساهم في زيادة فرص النجاح و الابداع في المطلوبة في الوات المناسب، والي  تعتبر من 
 المنظمة.

 :اعتمادا  عل  شعار )الجودة مسؤولية الجميع( لابد من اشراك جميع الافراد  مبدأ مشاركة أفراد العاملين
ة مع المصلحة الخاةة للعاملين، داخل المنظمة لتحقيق هدف الشمولية، ذلك لتوافق المصلحة العام

هذا عل  حل المشاكل من خلال التشاور و المشاركة لإحراز أفضل النتاصج من خلال العمل  يعتمدو 
 الجماعي.

 :اح اعتمادا عل  توفير النجدة الشاملة عل  أساس الاستمرار و يقوم النظام الجو  تحقيق رضا العميل
نطلق منها طموح متطلبات العملاءـ حيث رضا العميل يعد الركيزة الأساسية الي  يجب أ  تاحتياجات و 

 المنظمة في المستقبل.

 ثانياً: مراحل تطبيق ادارة الجودة

رة الجودة ( خمس خطوات ضرورية لتطبيق نجاح الاداjosephe jablonskiحدد جوزيف )جابلونسكي 
تتمثل هذه التتابع المنطقي للحدوث والتفاعل بينها و هذه المراحل تهدف الى توضي  الشاملة في أي منظمة و 

 : 1المراحل كالآتي

 :تعتبر من أهم مراحل التطبيق، بحيث تكمن أهميته في تحديد مدى الاستفادة الموجودة و  مرحلة الاعداد
من تطبيق مقارنة بالتكلفة المحتملة، إضافة الى عمليات التدريب المناسب للمدرين التنفيذين الرصيسيين، 

ة المنظمة المدريين التنفيذيين بإعادة الصياغة رسالتكوين محيط تفاعلي بينهم أثناء التدريب بحيث يقوم 
                                                           

، مذكرة الماجستير في العلوم التجارية، كلية علوم الااتصادية وعلوم التسيير، جامعة تحسين أداء المؤسسة في الظل ادارة الجودة الشاملةعبد الحليم مزغيش،  - 1
 .75-73، ص2012الجزاصر، 
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ركة بما يتماش  مع منهج الجودة اعداد السياسات الي  تدعم خطة الشووضع أهداف مستقبلية و 
 التحسين المستمر.و 
 :تلخ  هذه المرحلة في النقاط التالية:لية و يتم في هذه المرحلة اعداد الخطة تفصيو  مرحلة التخطيط 
  المديرين لس الاستشاري من القاصد المدير و : يتكو  المجالاستشاري و منسق الجودة اختيار المجلس

لى، حيث يقوم المجلس بالمراجعة وتحليل الموظفين، ويضم المجلس الأفراد الذين شاركوا في المرحلة الأو 
قاؤه منسق الجودة فهو شخ  يتم انتمة وتسهيل الاتصال، أما فيما يخ  تحسين العمليات داخل المنظو 

بجملة من الخصاص  ذات  الذي يمتازالحالية للمنظمة أو من خارجها، و سواء من الخريطة التنظيمية 
 سجل حافل .مصدااية و 

 :ينااشو  عقد الاجتماع الأول للمجلس الاستشاري و اعداد المسودة تطبيق ادارة الجودة الشاملة 
مواعيد تطبيق لأساسيات نظام الادارة الجودة تحديد في هذا الاجتماع ميثا  المجلس وتقسيم المسؤوليات و 

الشاملة، اما فيما يتعلق بمسودة التطبيق فيتم اعدادها من طرف المجلس الاستشاري ويركز فيها عل  
 البرامج التدريب اللازمة لإنجاح مسع  ادارة الجودة الشاملة.

  لية اختيار الموارد من أهم وتعتبر عم اختيار استراتيجية التطبيق:تخصيص المواد اللازمة لتطبيق و
الخطوات و أةعبها بحيث تتطلب ميزانية مهمة واد تؤدي الى اعادة تخصي  الموازنات داخل المنظمة او 
الاستدانة من الخارج، اما فيما يتعلق بالاستراتيجية فتتم بعد اختيار فر  العمل المكلفة بالعمليات بحيث 

 تحدد لهم المهمات وفق المنهجية المجلس.
 1" وتشمل هذه المرحلة عل  ما يلي التقديرات:رحلة التقييم و م " 
 ) التقييم الذاتي ) اداراك العاملين بنهمية ادارة الجودة الشاملة.  
  التقييم التنظيمي ) عن طريق المقابلات الشخصية مع العاملين أو استقصاصهم لتحديد الفجوة بين ثقافة

 .املة (التنظيمية المستحبة في ادارة الجودة الش
  تقييم رأي الزباصن ) معرفة ما ينتظره الزباصن من المؤسسة وهذا الأمر مهم لتقييم جوانب القوة و الضعف

  .في المؤسسة (
 ) تقييم تكلفة الجودة ) اي تقييم التكاليف المالية للجودة.  

                                                           
ق  الدولي الرابع حول المنافسة ، الملتالتنافسية في منظمات الأعمالالتميز و امة ، ادارة الجودة الشاملة كالمدخل لإدالزين منصورى، ناةر مراد- 1
 .10الاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج اطاع المحرواات في الدول العربية، جامعة البليدة )الجزاصر(، صو 
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 :في هذه المرحلة يبدأ التنفيذ الفعلي للخطط الموضوعة، بحيث تبدأ عملية التدريب العاملين  مرحلة التنفيذ
ديد طر  تحسين في المنظمة بدعم من المسؤولين ادارة الجودة الشاملة، في حيث تقوم فر  العمل بالتح

التالي يتم استخدام بعض المشاكل الادارية و الفنية، و العمليات، مع احتمالية مواجهة بالمستمر للأنشطة و 
غيرها من في حل المشاكل مثل خريطة السبب والأثر وتحليل باريتو وخراصط الراابة و الأدوات المساعدة 
 .1الأدوات المعروفة

 :تركز هذه المرحلة عل  دعوة الاخرين، المتعاملين مع المؤسسة،  مرحلة تبادل و تسيير الخبرات
يق منهج ادارة الجودة الشاملة كما تقوم المنظمة عل  تبادل للمشاركة في مشروع التحسين المستمر وتطب

للاستفادة من المنظمات الاخرين وتجاربها وافادتها أيضا ، هذه برات مع مختلف المنظمات الاخرى  و الخ
 .2خاةة نشر فكرة الجودة الشاملة في المحيط العملو 

 المطلب الثالث: مستويات و معيقات تطبيق ادارة الجودة الشاملة

 سنتطر  في هذا المطلب الى مستويات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالإضافة الى مختلف معيقات تطبيقيها.

 أولًا: مستويات تطبيق ادارة الجودة الشاملة 

( مراحل تبني ادارة الجودة الشاملة الى خمس مستويات تمثل تطور الوعي داخل المنظمة  chin &al" يقسم ) 
 : "3لزمن كالتاليبإدارة الجودة عبر ا

 ( المستوى الأول: غير المدركunanare :) ا  المنظمات في هذه المرحلة غالبا  ما تكو  غير مدركة
لمبادئ ادارة الجودة الشاملة و يظهر هذا جليا  في عدم ادرتها عل  التحكم في الطر  التحسين المستمر و 

الاشارة بن  بعض المؤسسات الي  تمر بهذه المرحلة عل  تعزيز المشاركة العمال في اتخاذ القرارات ولابد من 
 .9000شهادة الايزو 

 ( المستوى الثاني: غير ملتزمuncommitted:)   إ  هذا المستوى يختلف عن الأول باعتباره متقدما
غير   ساعية في تطبيق ادارة الجودة ولكن نتاصجها غير واضحة و حيث أ  المنظمات في هذه المرحلة تكو 

                                                           
 .216، صمرجع سبق ذكرهمحفوظ أحمد جودة،  - 1
 .208، دار أكاديميو  للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، ص1، طالجودة الشاملةإدارة أحمد يوسف دودين،  - 2
 73-72، صمرجع سبق ذكرهعبد الحليم مزغيش،  - 3
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ق تطبيحتما  عل  اجتهادها في ممارسة و  ل  الفر  ابل وبعد تبني الادارة الجودة الشاملة هذا سيؤثردالة ع
 سيفرز نظرة سلبية للمنظمة اتجاه نفسها.مبادئ ادارة الجودة و 

 ( المستوى الثالث: المبتدئInitiator:) ام بالعمليات التحسين في هذا المستوى يبدأ الظهور الاهتم
المبادئ تبق  غي مكتملة الفهم  التغيرات الناتجة عن تطبيق هذه المفهوم الا من بعضتتجل  المستمر و 

 لا بد من البحث عن طر  لمساعدة المنظمة لتستطيع بناء مفهوم المتكامل لإدارة الجودة الشاملة.و 
 ( المستوى الرابع: التحسينImprover:) يقة لتطبيق مبادئ ادارة في هذا المستوى تظهر تطورات حق

ير اادرة بعد عل  تعميم الفلسفة غتبدأ المنظمة في السير الثابت نحو ادارة الجودة الشاملة الا أهاا الجودة و 
داخل المنظمة هذه ما يجعلها جد حساسة للصعوبات والعراايل غير المتواعة الي  اد تواجهها بالإضافة الى 

 الجودة الشاملة.الضغوطات القصيرة المدى الممكنة الحدوث أثناء تطبيق ادارة 
 ( المستوى الخامس: المنجزAchiever:) مبادئ  ا  المنظمات في هذه المرحلة اد نضجت بها جميه

 القيم الي  تتعامل بها سواء كا  ذلك مع المستخدمين أوالادارة الجودة الشاملة ويظهر ذلك في ثقافتها و 
الى عمليات طبيعية تمارسها المنظمة بشكل الزباصن أو الشركاء، كما أ  عمليات التحسين المستمر تتحول 

 مستدام.

 ثانياً: معيقات تطبيق ادارة الجودة الشاملة

يق ادارة الجودة الشاملة لا يمثل ضما  النجاح مما اد يؤدي الى تحمل تكاليف اضافية دو  بتطا  تبني و 
من المنظمات لا تتوفر فيها متطلبات الوةول الى نتاصج و أحيانا  يؤدي الى نتاصج سلبية، و هذا راجع الى أ  كثير 

التطبيق النجاح من ناحية دعم ادارة العليا أو وضوح الأهداف أو شيوع الثقافة المرتبطة بالعلااات الهرمية الصارمة، 
 : 1ويمكن الاشارة في هذا المجال الى العقبات الأساسية الي  تجعل تطبيق ادارة الجودة الشاملة ةعبة و المتمثلة في 

  تكافئ الانجازات الفردية أكثر بالكثير من الساصدة في منظمات الخدمة ترع  وتشجع و الثقافة التنظيمية
 رعاية وتشجيع ومكافنة الانجازات الجماعية و الانجازات التنظيمية.

 .التغيير المستمر في القيادات الادارية، مما يحول دو  تمكنها من السيطرة عل  برامج الجودة الشاملة 

                                                           
، أطروحة دكتوراه في ادارة الجودة الشاملة كآلية لتحسين الخدمات الصحية )دراسة حالة للمراكز الاستشفائية الجامعية لشرق الجزائري(ريمة أوشن،  - 1

 .55-51، ص2018علوم التسيير، كلية العلوم الااتصادي والتجارية والعلوم التسيير، جامعة باتنة )الجزاصر(،
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  مقاومة التسرع في تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاملة دو  الاعداد الجيد لهذا النظام عن طريق خلق ثقافة
بالتالي يقلل  من ادراتهم في الااتناع و استخدامهم للأساليب الاحصاصية و  تغيير لدى العاملين مما يعو لل

 تطبيق أساليب ادارة الجودة الشاملة.
 بيق ادارة الجودة الشاملة.الفشل في تعريف تحديات تط 
 نق  في التدريب المستمر و التعليم.درة عل  التغيير ثقافة المنظمة و عدم المق 
  غير المناسب لعمليات التمكين العمل الجماعي.الاستخدام التطبيق و 
 ات اهمال او عدم التركيز عل  المشاركة الفعالة للعاملين في برنامج تطوير الجودة الشاملة، حيث تمثل حلق

 الجودة محورا  أساسيا  من محاور تطبيق مفهوم الجودة الشاملة .
 الادارات المنعزلة عن بعضها البعض.صم والأفراد و الهيكل التنظيمي غير الملا 
  الوات الطويل الذي تستغراه او تتطلبه عملية تطبيق ادارة الجودة الشاملة، اد يؤدي الى العزوف عن

 ادارة الجودة الشاملة. تطبيق أو استكمال تطبيق برنامج
  عدم توفر انظمة معلومات فعالة تساعد عل  تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاملة 
  التنفيذ غير الفعال لإدارة الجودة الشاملة عندما تصب  ادارة الجودة الشاملة عبارة عن كم هاصل من العمل

 الإضافي بدل أ  تكو  طريقة جديدة لأداء العمل.
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 :الفصل خلاصة

تحقيق و تعتبر الجودة في عصرنا الحالي إحدى الوسائل التنافسية التي تستخدمها المؤسسات الخدماتية لتطوير 
الفعلي مع توقعات العملاء مستوى عالي لخدماتها عن طريق مجموعة من الاساليب التي تضمن تطابق الاداء 

يع ودة ونرر ققافتها لدى موري على المؤسسات ترسيخ مفاهيم الجضر العام للمستفيدين لذى اصبح من  والرضا
تطورات  في الاقتصاد العالمي الجديد حيث تعد إدارة الجودة الراملة من بين الأساليب فروع الإدارة لمواجهة كافة 

ق جودة الخدمة والتميز في الأداء كما تقوم فلسفة إدارة الجودة الراملة على التي تساهم بركل كبير في تحقي
 الفعال والمتميز.الهدف أسس يجب أن تتبناها أي منظمة للوصول إلى و مبادئ 
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 تمهيد:

تطوير المجتمعات البشرية لما يحتله من مكانة خاصة في تهيئة وإعداد الكوادر و يمثل التعليم العالي أهم دعائم 
في خدماتها التعليمية  ةالجودالعلمية المؤهلة حيث تسعى مؤسسات التعليم العالي جاهدة باستمرار لتطبيق ضمان 

 البحثية حتى تكون مخرجاتها ذات ميزة ملائمة مع متطلبات سوق العمل. و 

كما سعت معظم مؤسسات التعليم العالي في مختلف دول العالم إلى تطبيق نظام ضمان الجودة باعتباره 
ة كبرى مؤسسات التعليم العالي اهم المداخل لتحقيق جودة خدمات التعليم العالي وضمان جودة الخريجين ومنافس

 والمجتمع والدولة ككل، لذلك سنتطرق في هذا الفصل إلى ثلاث المباحث:بما يخدم سوق العمل 

 الإطار النظري لجودة خدمة التعليم العاليالمبحث الأول : 
 ضمان جودة خدمات بمؤسسات الجامعيةالمبحث الثاني : 
 كفاءة الخريجين وادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي المبحث الثالث : 
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 المبحث الأول: الاطار النظري لجودة خدمة التعليم العالي:

أداة لتحقيق نهضة تنموية شاملة في ظل التنافس و احدى المراحل التعليمية المهمة، فهيعتبر التعليم العالي  
مواكبة السوق العمل، لذلك سنتطرق في و تحسين مخرجاته و خصوصاً التعليم العالي و العالمي لرفع الجودة في التعليم 

خدمة التعليم معايير تقييم جودة و مكوناته، بإضافة الى توضيح مقاييس و هذا المبحث الى مفهوم التعليم العالي 
 أبعادها.و تعريف الخدمة التعليمية و العالي 

 مكوناتهو المطلب الأول: مفهوم التعليم العالي  

 أهم مكوناته و سنتطرق في هذا المطلب الى مفهوم التعليم العالي 

 أولًا: مفهوم التعليم العالي

تعتبر قمة الهرم المراحل التعليمية و يعرف التعليم العالي بأنه " مرحلة من مراحل التعليم تلي مرحلة ثانوية 
ن العربي على اجتياز امتحان شهادة طو منها دول و تشترط الكثير من الدول و تبدأ بعد انتهاء التعليم الثانوي و 

تأتي هذه الشروط ضمن و لانخراط في التعلم العالي، في حين لا تشترط دول أخرى ذلك، االثانوية العامة بنجاح 
يمنح و كليات المجتمع ضمن مؤسسات التعليم العالي و تنطوي الجامعات و ليس من مفهوم التعليم العالي، و تعليمات 

 1معترف بها في تخصصات مختلفة "طلبتها شهادات علمية 

 مرحلة بعد يتم الذي البحث الموجه التكوين الدراسات، أنواع كل"  بأنه أيضاً  العالي التعليم عرف وقد
 من العالي التعليم كمؤسسات بها معترف أخرى تعليميةال ؤسساتالم او امعيةالج ؤسسةالم مستوى على الثانوية

 المرحلة بعد المتقدمة التعليم مراحل من مرحلة"  العالي التعليم اعتبار يمكن سبق ومما"  لدولة الرسمية السلطات قبل
  .الدولة قبل من بها المعترف والمعاهد والجامعات العليا المدارس مؤسساته وتشمل الثانوية

 ثانياً: مكونات التعليم العالي

الركيزة الاساسية للتنمية البشرية المستدامة و يعتبر التعليم العالي في كل دول العالم العمود الأساسي أ
أهم بنود و التعليم المستمر من بين أهم أولويات الدول و خصوصاً في يومنا هذا، حيث أصبح التعليم و 

                                                           
، دار راسة 1، طقضايا المعاصرة في التعليم العالي ) التعليم المفتوح التعريب، التمويل، البحث العلمي، الارشاد (هشام يعقوب، فاطمة حسين الفقيه،  -1

 .21، ص 2008التوزيع، عمان، الأردن، و للنشر 
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لكي تقوم مؤسسات التعليم العالي بوظائفها التي أنشأت من أجلها لا بد أن تتواجد فيها أطراف و استراتيجياتها و 
  1هي كالآتي "و التي تمثل مكونات هذا القطاع و بينها  متفاعلة فيماو فعالة 

 :حيث تحتاج المؤسسات الجامعية لأداء وظائفها الى عناصر ذات نقصد بها الأساتذةو  هيئة التدريس ،
الأستاذ الجامعي الذي يعد حجز الزاوية في العملية التربوية التعليمية، و أهمية كبيرة في عنصر التدريس أ

مسؤولًا عن السير الحسن للعملية البيداغوجية في الجامعة و القائم بهذه العملية بوصفه ناقلًا للمعرفة و وه
المعاهد في شتى و في القيام بالتدريس لطلبة الجامعات  نورين أساسين، الأول يكمالأستاذ الجامعي محو 

تطويره و من أجل ترقية العالم العلمية يكمن في القيام بالبحوث و مراحل التعليم، أما الدور الثاني فه
التأليف و تنمية المجتمعات، حيث يوظف الأستاذ الجامعي الكامل الذي يجمع بين وظيفة البحث العلمي و 
عميدا للكلية و التدريس في وقت واحد، ونجده اداريا في بعض الاحيان، حيث يكون رئيساً للجامعة او 
ذلك الذي يدرب طلابه و هيئة التدريس هو عضو أ يبقى الأستاذ الجامعيو رئيساً للقسم .. الخ، و ا

ذلك الذي يشترك مع طلابه في و ليس الذي تتعلم بالنيابة عنهم، فهو على استخدام الآلة العلمية، 
 يمتطي أسلوب الحياة.و ذاتي يصل الى أعماق الشخصية و تحقيق نم

  مي بالانتقال من لالع ذلك شخص الذي يسمح له مستواهو ه )الطالب الجامعي(:الجماعة الطلابية
تخصص يخول له الحصول على شهادة، حيث يعتبر الطالب الجامعي أحد رحلة الثانوية الى الجامعة وفق الم

من ناحية عدد فالطلبة يمثلون أكبر نسبة و أهم العناصر الفاعلة في العملية التربوية طيلة التكوين الجامعي، 
لذي يتحصل عليه الطالب طيلة مساره، يتمكن هذا في الجامعة، حيث من خلال التكوين الجامعي ا

وظيفة و تنمية مهاراته بغية الحصول على عمل أو استعداداته الشخصية و الأخير من تطوير قدراته 
يتحقق ذلك من خلال القيام بالأنشطة الموجهة في المواقف التعليمية حيث يصبح بعد اتمام و مستقبلًا، 

 عد كان من مدخلات الجامعة بعد طور الثانوي.دراسته الجامعية خريجاً جامعياً ب
  ان الجامعة باعتبارها تنظيم اجتماعي رسمي يتم داخلها تفاعل اجتماعي  التنظيمي:و الهيكل الاداري

قيم سائدة، وبين أطراف العملية التعليمية الجامعية، و قوى اجتماعية و بين عناصر مختلفة من علاقات 
المتناسقة النشاطات الادارية والتنظيمية و ك المكونات البشرية المتكاملة تلو هالتنظيمي و الهيكل الاداري و 
تسيير المؤسسة الجامعية حيث تسعى من خلال مخرجاتها و الوظيفي، التي تدير و فقاً لنظام الهيكلي العام و 

                                                           
، أطروحة الدكتوراه في العالي )دراسة حالة بعض مؤسسات الجامعية( الاتصال في تحقيق جودة التعليمو دور تكنولوجيا المعلومات محمد الأمين عسول،  - 1

 88-87، ص2016علوم التسيير، جامعة بسكرة )الجزائر(، 
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نجاح المؤسسة الجامعية تكوين الاطار الاداري من أهم عوامل و الى تحقيق الغايات التي أنشأت من أجلها، 
بناء الهيكل التنظيمي المرن دون الاخلال بالوحدة العضوية بين الجهازين الاداري و المتخصص و الكفء 

رفع الانتاجية في المؤسسات الجامعية، كذلك خلق و التنظيمي التربوي  الذين يساهمان في تحسين المردود و 
 التعليم العاليتحقيق جودة و ميزة تنافسية 

 أبعادهاو المطلب الثاني: جودة الخدمة التعليمية 

 أبعادها.و سنتطرق في هذا المطلب الى مفهوم الجودة الخدمة التعليمية 

 أولا: مفهوم جودة الخدمة التعليمية 

وهما منظور المستهلك  (ritzmanو krajewsk) يمكن تعريف الجودة من منظورين أساسين وفقاً لما يشير
ينظر اليها على و الخدمة ( للاستخدام و منظور المنتج، فالجودة من منظور المستهلك تعني موائمة المنتوج ) سلعة أو 

نظور المنتج فإنها د السعر المحدد اما الجودة من مأنها قيمة تعتبر على قدرة المنتوج على تحقيق الغرض الأساسي عن
المؤسسات التعليمية في تقديم خدماتها التعليمية الفاعلة الا من خلال لا يمكن أن تنجح و تعني مطابقة المواصفات، 

تعليمية قادرة على تزويد ليم بحيث يجري دمج المنظورين مع تقديم خدمات تبني مداخل متكامل في جودة التع
 .1سوق العمل بخريجين فعالين  على تلبية احتياجات هذا السوق

بمدى قدرة النظام التعليمي على تلبية الحاجات المجتمع من القوى  عرفت أيضاً على أنها " ارتباط الجودةو 
 2"التنمية الشاملة لأفراد المجتمع العاملة اضافة الى الاسهام في

كما عرفت جودة الخدمة التعليمية على أنها " مقدرة مجموع خصائص ومميزات المنتج التعليمي على تلبية 
وارد المهذا يتطلب توجيه كل و الخارجية المنتفعة و افة الجهات الداخلية المجتمع وكو سوق العمل و متطلبات الطالب، 

                                                           
، 2012، المكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1، طالعلوم الاداريةو أثره في أداء كليات الاقتصاد و ضمان الجودة محمد طائي وأخرون،  - 1

 157-156ص
، 2العلوم السياسية، جامعة تيارت، عو ، مجلة البحوث في الحقوق تطبيق نظام ل م د كأساس لتحقيق الجودة في التعليم العالي بالجزائرسليمة ياسية،  - 2

 .550، الجزائر، ص3مج
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الابداع في و العمليات البنية التحتية من أجل خلق الظروف المواتية لابتكار و المناهج و النظم  و السياسات و البشرية 
 .1اً لبلوغهضمان تلبية المنتج التعليمي للمتطلبات التي تهيء الطالب لبلوغ المستوى الذي نسعى جميع

 ثانياً: أبعاد الجودة الخدمة التعليمية

تحقيقها في عملية التعليمية، يكون بالتحديد الأبعاد الأساسية ذات صلة الوثيقة و ان مراعاة أبعاد الخدمة 
جودة  بحاجات الطالب لدخول السوق العمل، وبافتراض أن الأبعاد تمثل أساساً واقعياً لأبعادو بالعملية التعليمية 

تحقيق كل البعد من هه و تنفيذ الخطط الكفيلة بتكريس و ادارة مؤسسات التعليم صياغة التعليم، فإنه ينبغي على 
 :2 المنظمات التعليمية )الجامعات(فيما يلي دلالات كل بعد من هذه الأبعاد فيو الأبعاد بدرة عالية من الفاعلية 

 :)ب يتجه الى المنظمات التعلمية التي توفر له خدماتها طالهذا البعد يشير الى أن ال الكفاءة )الجدارة
تعززه من خلال توفير و جدارة، ان الجامعة كمؤسسة تعليمية تستطيع أن تحقق هذا البعد و بكفاية 

تقديم خدماتها التعليمية و الادارية التي تجعل الجامعة قادرة على توفير و الخبرات الأكاديمية و المهارات 
توفير الكادر التدريسي و جدارة هيئة التدريس و التي ترتكز الى كفاءة و تفع من الجودة المختلفة بمستوى مر 

 التطبيقية .و تطوير المعرفة النظرية و ، كما يساهم في رفع عداد كوادر بشرية ععداداً جيداً المؤهل لإ
 :جة عالية من ينبغي أن تقدم المؤسسات التعليم العالي خدماتها التعليمية بالصورة تعكس در  الاعتمادية

ة عالية من جبدر و الاعتمادية على هذه الخدمات، عن هذه الخدمات يجب أن توفر الصورة الصحيحة 
في الأداء الجامعي و تحقيق اعتمادية الخدمات التعليمية ينعكس في فاعليتها بالصورة خاصة و الثبات 

 بالصورة عامة.
  - :التعامل الحسن الذي يستند و الاحترام المتبادل و ينبغي أن يسود في المؤسسات التعليم الج المجاملة

هيبته، و احترامه و الاداري مكانته و هيئة التدريس ضو المهنية التي تحفظ لعو التنظيمية و خلاقية الأعلى أسس 
طالب، ان تحقيق هذا البعد من أبعاد الجودة يتطلب توفر درجة عالية من الولاء لدى التحفظ كرامة و 

يصقل و الاداري للمؤسسة التعليمية، اذا أن هذا الولاء يهذب و لتدريس هيئة او لدى عضو  الطالب
 ميزاتها التنافسية في السوق الخدمات التعليمية .و مكانتها و السلوكيات والتني تنعكس على سمعة الجامعة 

                                                           
، أطروحة الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة كالمدخل حديث في تحقيق جودة خدمات التعليمية الجامعية )دراسة ميدانية(  الادارة التمكينيةمريم شرع،  - 1

 .133، ص2015شلف )الجزائر(، 
-89، ص2012لجزائر(، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، جامعة قسنطينة )ا ،أثرها على جودة التعليم العاليو كفاءة أعضاء هيئة التدريس نوال نمور،  - 2

91. 
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 :السريعة لتغيرات في البيئة المنظمات التعليمية و ان هذا البعد يركز على تحقيق استجابة العالية  الاستجابة
من أهم هذه التغيرات و )المؤسسات التعليم العالي(، وهذا يتطلب مرونة كافية للاستجابة لهذه التغيرات 

الاجتماعي، كما أن الاستجابة و هي التغير في احتياجات سوق العمل، ومنظومة التطور الاقتصادي 
بيئة الخارجية، بل الاستجابة أيضاً لمتطلبات البيئة التعليمية الداخلية السريعة لا تقتصر على عناصر ال

الكادر الاداري الكافيين ووضع خطط لسير العملية التعليمية لطالب و ذلك بتوفير الكادر الاكاديمي و 
دراسة المساقات و خلل بإضافة الى عملية ارشاد الطالب في تسجيل  ووطيلة سنوات دراسته دون نقص أ

التسجيل و على طلبة ودائرة القبول و طبيعية وتقع مسؤولية الارشاد على عاتق المرشدين الأكاديميين بصورة 
 وادارة الجامعة.

 :أيضاً و ادراك حاجاته التعليمة، و لتحقيق هذا البعد يحب التركيز على فهم الطالب الجامعي  فهم الزبائن
بنظرة الاجتماعية الى بعض المهن و له دراسة الحاجات من منظور سوق العمل، ويتأثر فقط برغبة أه

ابراز الحاجات الحقيقة التي تخدم و المجتمع، و والوظائف وهنا يبرز دور الجامعة في التأثير على طالب 
يجري استخدام وسائل وأدوات البحث العلمي المناسبة و تلبي الطموحات المستقبلية، و المجتمع و الطالب 

يندرج ضمن هذا البعد استماع شكاوى و غيرها، و الشخصية  المقابلاتو لهذا الغرض مثل الاستبيان 
 مقترحات الخريجين.و مشكلات و تحليل أراء و الطالب 

 :من المخاطر، ويلاحظ أن و آمن يخلو يفصد بهذا البعد توفير الخدمة التعليمية للطالب في جو  الأمان
القوانين في دول العالم تحرص على توفير خدمات تعليمية آمنة، فيلاحظ أنه يمنع دخول قوات و الأنظمة 

الحوادث و الأمن الى الحرم الجامعي، وينبغي التركيز على جوانب الأمن المختلفة مثل منع السرقات 
ب اعتماد برنامج الممرات، كما يجو الحوادث الناجمة عن خطورة الأمكنة و في الممنوعات المتاجرة و الاعتداء 

سيارات اسعاف داخل الحرم و صيدليات و صحي متكامل في مؤسسة التعليم العالي، يوفر للطلبة أطباء 
 الجامعي، مع امكانية توفير الأمن الصحي.
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 مطلب الثالث: طرق ومعايير تقييم جودة خدمة التعليم

 أولًا: طرق تقييم جودة الخدمة التعليمية.

فشله، و التعليم العالي ضرورية جداً للحكم على نجاعة نظام التعليم العالي وجودته أان عملية قياس جودة  
 :1رق المتبعة لقياس جودة التعليم العاليالطوفيما يلي بعض 

 :وفق هذه الطريقة يتم قياس جودة التعليم العالي من خلال المادة  قياس الجودة بدلالة المدخلات
أن  د مؤيدي هذه المقاربة الى فكرة مؤداهائة التدريس، حيث يستنالعلمية المقدمة للطلبة من طرف هي

جودته فغالباً ما تقاس جودة التعليم بحسب تعبير الأخصائي و الموارد هي جوهر التعليم و المدخلات أ
بواسطة طريقة تكلفة المدخلات عذ تفرض هذه المقاربة  psacharopoulesالكبير في اقتصاديات التعليم 

أهمية عناصر  جودة أعلى من باقي المؤسسات ورغمليمية الأخرى يجب أن تكون ذات أن المؤسسة التع
جودة التعليم العالي علا أنه يعاب عليها أنها لا تعد كافية في حد ذاتها لضمان المدخلات في قياس 

 تقويم المناهج.و أساليب التقييم ا اهمها أساليب التدريس، تنظيم لهالجودة، فهناك عوامل مكملة 
 :في هذا النوع يتم قياس جودة التعليم العالي من خلال الاجراءات  قياس الجودة بدلالة العمليات

الممارسات لتوصيل المادة العلمية، حيث ركز أصحاب هذه المقاربة بشكل أساسي على العمليات و 
معايير و النتيجة وقد تباينت طرق و من كل جوانبها وذلك من خلال تتبع السبب  ةعليمياللازمة للعملية الت

الفكرية وقد خطا هذا المدخل بالجودة التعليم خطوات  و تخصصاتهم العلمية و قياسهم باختلاف توجهاتهم 
 كبيرة الى الأمام.

 :هذا المدخل لقياس الجودة التعليم العالي يتم من خلال الخريجين كل  قياس الجودة بدلالة المخرجات
سنة ومدى تقبل سوق العمل لهم، حيث يعتمد في هذه المقاربة على العديد من المؤشرات التي تؤخذ  
كمقياس الجودة ، نذكر منها على سبيل المثال : نسبة المتخرجين من اي مستوى تعليمي بالنظر لنسبة 

 الانتاج العلمي للمؤسسة التعليمية.و الرسوب في أي مستوى تعليمي و  النجاح أالمقيدين نسب 
  أخذ آرائهم من أجل و وفق لهذا النوع يتم العودة الى الخبراء  تقارب الآراء الخبراء:و قياس الجودة

نه يأخذ جودة الا أالمداخل التقويمية المعتبرة للودة التعليم العالي، عذا يعد هذا المدخل من الحكم على ج
                                                           

، أطروحة أثره على تحسين جودة العلمية التعليمية )دراسة عينة من جامعات الجزائر(و الاتصال و استخدام تكنولوجيا المعلومات نسيمة ضيف الله،  - 1
 .62-60، ص2017الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة باتنة )الجزائر(، 
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ما يلي غالباً مالا يتوافر للمحكمين المعلومات الكافية التي تؤهلهم عليه الكثير من العيوب لعل أهمها 
 يتعاملون معها.و لاتخاذ الأحكام خاصة بالجودة البرامج في المؤسسات التي لا يعلمون فيها أ

 :موضوعية من أجل عناصر وفق هذا المدخل توضع   قياس الجودة بدلالة الخصائص الموضوعية
العناصر الشخصية، يؤخذ أصحاب هذا المدخل الكثير من العيوب و الحكم الموضوعي البعيد عن الذاتية 

أهمها: اغفالهم جميعاً وعلى كل اختلاف مدارسهم لبعد المخرجات، الاغفال الكبير وربما التام لعلاقات 
 عمومية بعض الخصائص المستنبطة.و النتيجة  –السبب 

  جودة الخدمة من خلال قياس هذا المدخل يتوافق مع مدخل  الشمولي في قياس الجودة:المنظور
المخرجات، ما يجعل و كذا الأستاذ عذا يقوم على نموذج المدخلات عمليات و المقاربة بين آراء الطالب 

يحسبان ضمن المخرجات التي يستقدم الى سوق العمل، فيما يلي و الطالب الجامعي وتحصيله يدمجان 
 قياسها وفق الشكل التالي: و وذج يوضع لتقييم جودة الخدمة نم

 قياسهاو نموذج لتقييم الجودة الخدمة  (:1-2شكل رقم )ال

 107، صمرجع سبق ذكرهقاسم نايف علوان محياوي،  المصدر:
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المقدمة ى اساس جودة الخدمة يوضح الشكل اعلاه نموذج لتقييم جودة الخدمة وقياسها بحيث يتم هذا التقييم عل
تماشيا مع رضا الزبون وهذا اعتمادا على عدة معايير للجودة، وكنتيجة للتقييم تنتج اما جودة عالية او منخفضة 

 والتي تعتبر تغذية عكسية للتطوير و التحسين من جودة الخدمة.

 ثانياً: معايير تقييم الجودة الخدمة التعليمية.

 تم تلخيصها وفق الجدول التالي:موعة من المعايير الموضوعية حيث مجان نجاح العملية التعليمية مرهون بتحقيق  

 معايير تقييم جودة الخدمة التعليمية في الجامعات. (:1-2جدول رقم )ال

 نواحي الجودة العنصر
 درجة تغطية المواضيع الأساسية - هج العلميالمن -1

 التناسب مع قدرة استيعاب الطالب في هذه المرحلة -
 الارتباط بالواقع العلمي -
 الالمام بالمعارف الأساسية -
 اعداد الطالب لعصر العولمة من خلال تعلم اللغات أجنبية -

 الموثوقيةو جة المستوى العلمي در  - المرجع العلمي -2
 أسلوب اخراج المرجع العلميو شكل  -
 وقت توافر المرجع العلمي -
 سعر المرجع العلمي -
 من المرجع العلمي امتداد الاستفادة -
 اصالة المادة العلمية -
 نوع الاتجاهات التي ينهيها المرجع العلمي -

أعضاء هيئة  -3
 التدريس

 الخلفية المعرفيةو المستوى العلمي  -
 ادراك احتياجات الطلاب -
 الانتظام في العملية التعليمية -
 الالتزام بالمنهج العلمي -
 تقبل التغذية الراجعة -
 ى تنمية المهارات الفكرية التنافسيةالعمل عل -
 الأخلاقي الوازع تنمية الحس الوطني و -
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 الهدف من الأسلوب التدريس المستخدم -
 تنمية الاتجاه التحليلي  -
 تنمية النظرة المتعمقة  -
 درجة التفاعل الشخصي -
 الخلقيةو الوعي بدور القدرة العلمية  -

 الاتساقو جة الموضوعية در  - أسلوب التقييم -4
 الشمولو درجة الموثوقية  -
 عدم التركيز على التلقين -
 التركيز على القدرة التحليلية، التركيز على التفكير الانتقادي -

 التوافر المعلومات اللازمة لتشغيل وادارة النظام - النظام الاداري -5
 السوق العملو توجه نح -
 المناخ الجيد داخل الجامعات -
 النظام الاداري كفاءة وفعالية  -
 تعامل معهاو تلقي الشكاوي  -

التسهيلات  -6
 المادية

 تناسبها مع طبيعة العملية التعليمية داخل الجامعة -

مؤسسات التعليم العالي )دراسة مبدئية في بعض الجامعات و ادارة الجودة الشاملة راضية بوزيان،  المصدر:
 211-210، ص2015عمان، الاردن، ، مركز الكتاب الاكاديمي، 1، طالشرق الجزائري(

 جودة الخدمات بالمؤسسات الجامعيةالمبحث الثاني: ضمان 

حرصت العديد من مؤسسات التعليم العالي في مختلف دول العالم على بين الجودة كمنهج عمل، وذلك 
عليم العالي، لعدة أسباب اهمها تنوع أهداف مؤسسات التعليم العالي وتعددها بإضافة الى توسع الطلب على الت

متطلبات مراحل تطبيقه و أهميتها و لذلك سنتطرق في هذا المبحث الى ضمان الجودة الخدمات بالمؤسسات الجامعية 
 العوامل الضاغطة لتبنيه في اطار المؤسسات الجامعية.و مع توضيح محاور ضمان الجودة 
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 جودة الخدمات بالمؤسسات الجامعيةأهمية ضمان و المطلب الأول: مفهوم 

 المؤسسات الجامعية.و خدمات الجودة أولًا: مفهوم ضمان 

تطلبات الجودة اجراءات للتأكد من الوفاء بمو سياسات تنفيذ نظام يتضمن و تصميم  قصد بضمان الجودةي 
كل، فالمدخل الضمان الجودة يشير الى مجموعة الاجراءات دة على مستوى الوظائف المؤسسة كمراقبة الجو و 

 .1العملية التعلمية تفي بمتطلبات الجودةو تج التعليمي ألإعطاء ثقة الكافية لأن المنالمنهجية اللازمة 

النتائج الجامعية، انها فلسفة الادارية و الأسلوب لتحسين الأداء و وعرف الضمان الجودة على أنه " ه
كفاءة المرتفعة في و يضمن الفعالية العظمى و المستفيدين و تركز على اشباع حاجات الطلاب و لقيادات الجامعة، 

  2"التميزو في النهاية الى التفوق  البحث التي تؤديو الحقل العلمي 

المعلومات المستخدمة من قبل الجامعات و عرف أيضاً " عبارة عن أسلوب لوصف الجميع الأنظمة و 
لاب طالكيفية التعلم و يتضمن ذلك التدريس و تحسينها و مؤسسات التعليم العالي للحفاظ على مستوى الجودة و 
  3المنح الدراسية والبحوث"و 

النظام يتضمن المجموعة من و عبارة عن أسلوب و ومما سبق نستخلص أن ضمان الجودة للمؤسسات الجامعية ه
 المستفيدين .و الاشباع الحاجات الطلاب و الاجراءات اللازمة لرفع جودة المنتج التعليمي 

 ضمان الجودة بالمؤسسات الجامعيةثانياً: أهمية 

الاعتماد، حيث و زاد اهتمام مختلف دول العالم في العقد الأخير من القرن العشرين بمفهوم ضمان الجودة 
دولية لهيئات من ثم تم انشاء شبكة و وضعت المؤسسات التعليمية الأساليب الجديدة لضمان الجودة التعليمية بها، 

أساسية لضمان الجودة هي ل ود عدة مداخالتي أكدت على وجو ( INQAAHالضمان الجودة في التعليم العالي )
المؤشرات الأداء، ولهذا فإن هذه المداخل يتم من خلالها تحديد و المحاسبية و المراجعة الأكاديمية و التقييم و الاعتماد 

                                                           
طني لبرنامج و ل، مؤتمر رابطة جامعات لبنان بتعاون مع المكتب امنظومة وطنية متكاملة لضمان جودة التعليم العالي في لبنانبناء  ونحسوسن شاكر الجلبي،  - 1

 .3، لبنان، ص2011-04-30تمبوس الأوروبي، 
مستمر وضمان جودة المخرجات امكانية تطبيق ادارة الجودة الشاملة على خدمات التعليم العالي من أجل التحسين الجعفر عبد الله وأخرون،  - 2
 45، ص2012، السعودية، 3، مج7، مجلة أماراباك الأكاديمية الأمريكية للعلوم والتكنولوجيا، عالحصول على الاعتماديةو 
دراسة حالة جامعة خليجية ريادة للجامعات الخاصة )و تميز و أهمية تطبيق معايير ضمان الجودة التعليم العالي لبناء ودعم ثقافة الابداع عمار السامرائي،  - 3

 .989، ص2012، مؤتمر العربي ثاني لضمان جودة التعليم العالي، البحرين، نموذجاً(
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مدى تطبيق المؤسسات التعليمية لمعايير الجودة الموضوعية، ولهذا أصبح تقييم التعليم العالي على مستوى العالمي 
لا يتجزأ من العملية التعليمية كما أصبح شرطاً أساسياً تشترطه جميع هيئات الاعتماد الاكاديمي العالمية،  جزءاً 

ولهذا يعد تقييم أحد أهم مداخل الجودة حيث يشير الى تأكد من تحديد للاعتماد فيما بعد اذ تأكدت من 
محاولة اجراء التعديلات و القدرة على المنافسة، أو  التميزو تطبيقها لمعايير الجودة التي تلتزم بما يضمن لها الجودة 

 .1التحسينات المطلوبة عذا تأكدت المؤسسة عكس ذلكو 

 محاورهاو دة بالمؤسسات الجامعية المطلب الثاني: متطلبات ضمان الجو 

 ضمان الجودة بالمؤسسات الجامعية أولًا: متطلبات

الخارجين و ستفيدين الداخلين ما له علاقة بالمضمان الجودة في التعليم العالي جميع تتضمن متطلبات 
الالتزام بها من أجل و  تطلبات الواجب التقيدسوق العمل ومن أهم هذه المالمادية والتنظيمية و و وانب المالية لجاو 

 : 2الخارجي لمؤسسة التعليم العالي وهي كالتاليتوفير الثقة للمستفيد الداخلي و 

  ضمان أهمية الجودة اذا يعد عنصراً أساسياً قناعتهم بو ايمانهم و قيادات مؤسسات التعليم العالي وعي
توفير المناخ المناسب لإمكانية تطبيق مع و يشكل الالتزام به المحور الأساسي لهذا الجانب، و لإنجاح البرنامج 

لتعليم العالي وجعلها أولوية خططهم دى القادة المؤسسة لأهمية ضمان جودة اتوفر القناعات التامة ل
 ستراتيجية.الا
  الالتزام المؤسسات التعليم العالي بالتغير ثقافة السائدة داخل بيئتها وتوفر القيادة الفعالة التي تتمكن من

الفجوة بين و المتوقع بالمستقبل و ما هو القدرة على تحديد الواقع الحالي و خلق الثقافة التنظيمية للجودة 
 الحرص على تنفيذ أسسها.و مية ثقافتها تنو الاثنين، وتلتزم بالتحسين المستمر للجودة 

  المتابعة المختصة و  التخطيط السليمو غايات واستراتيجيات التعليم العالي و اعادة النظر في رسالة وأهداف
تقييم المستمر ووجود أهداف محددة وواضحة وتكون هذه المن خلال التحسين المستمر المبني على 

العاملين كما و هيئة التدريس و تحقق رغبات طلبة و لمدى قصير او الأهداف ذات توجه مستقبلي طويل 
موجة و كل، فلا يجب اعتبار ضمان الجودة بالمؤسسات التعليم العالي مجرد الظاهرة اتخدم المجتمع ك

                                                           
 .996، صمرجع سبق ذكرهعمار السامرائي،  - 1
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عصرية يتم ركوبها لإشباع نمط من الأنماط تقليد الأعمى الذي ينتهي دائماً الى شكل من أشكال الملل 
 البرنامج ثم الاهمال التام.ترك الاهتمام بهذا و 
  الرفع من المستوى و تنمية الموارد البشرية و المالية اللازمة لتطوير البرنامج ضمان الجودة و توفير الموارد البشرية

العمل باستمرار من أجل و مشاركة جميع الافراد في الجهود المبذولة لتحسين الأداء و كفاءتها و مهاراتها 
 دارات.الإو رورة التعاون بين الأقسام ضو التنسيق و تحسين العمليات 

  الخدمات و المرافق و المختبرات و تطوير الأجهزة و تدبير الجودة مؤسسة التعليم العالي المعنية بمراجعة أنظمة
ووسائل الاتصال وطرق التدريس ووسائل تقييم المعايير واجراءات المتبعة لتقييم وتبني فلسفة منع الخطأ 

 يح العمليات.تركيز على تصحو وليس كشفه 
  بطريقة تلبي حاجات و التخصصات التي ترى الجامعة أنها ضرورية لتلبية المتطلبات السوق و معرفة البرامج

اختيار الأساليب التعليمية في ضوء و مراجعة البرامج التعليمية و تصميم و المجتمع الذي ينتمون اليه و الطلبة 
متابعة التغير الي و الأهداف المراد تحقيقها من خلال امكانية تحقيها و هذه الحاجيات من حيث المحتوى 

على مدار و الحرص على تحقيق التكامل بين البرامج التعليمية للأقسام المختلفة و يحدث في هذه توقعات 
 السنوات الدراسة.

  كن أقسام عدة بيانات متطورة  تمجود قاو ضرورة و الاتصال و الاستخدام الذكي لتكنولوجيا المعلومات
تحليل المعلومات عن رضا الأساتذة والموظفين والطلبة والسوق العمل و مؤسسة التعليم العالي من التواصل 

مواكبة و تحسين المستمر وضرورة التحديث ذلك بصفة مستمرة لاستخدامها في اتخاذ القرارات من أجل و 
 التطور التكنولوجي بالصورة الدورية.

  لمؤسسات الجامعيةبار ضمان الجودة محاو ثانياً: 

نقطة البداية في التي تعد و علاقة تفاعلية بين هذه المكونات و تحليل مكوناتها و تقتضي المعرفة العلمية 
 : 1يمكن تحديد أهم المحاور الجودة في التعليم العالي كالآتيو تحديد متطلبات تحسين و تشخيص 
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 :)يعد المدرس الجيد أساس التعليم الجيد في  معايير جودة التعليم العالي المرتبطة بالمدرس )الأستاذ
ة التعليمية نواة العمليو مختلف المراحل التعلمية، ويعتبر المدرس الكفء أحد الركائز الأساسية للجامعة فه

 التغيير في المجتمع حيث يتحمل العبء الأكبر في عملية الصناعة. بل عنه عامل من عوامل
  مخرجاته أيضاً، و لتعليم الجامعي لطلاب مدخلًا اليعد  المرتبطة بالطلاب:معايير جودة التعليم الجامعي

طلاب عند دخولهم الجامعة تؤثر على القدرات بالتالي فإن الجامعة ترتبط بجودة طلابها، فكفايات و 
 مستوى تخرجهم لذا تعتبر الخصائص الشخصية لطالب المحددة لجودة الطالب.

 ويقصد بذلك جودة العملية للإدارية التي يمارسها كل  رتبطة بالإدارة:معايير جودة التعليم الجامعي الم
قائد في النظام الجامعي، وتتألف هذه العملية من عناصر أساسية  هي تخطيط التنظيم، القيادة و مدير أ

ة الماديو كلما زادت جودة العملية الإدارية كلما كان هناك استغلال أحسن للموارد البشرية و تقديم الأداء و 
 المتاحة مثل المباني المكتبات، المعامل وتجهيزات.

 :التكامل، وعدم و العمق و ولك من حيث الشمول  جودة هيكل البرامج التعليمية على مستوى الكلية
الحشو، كما يقصد بجودة هذا الهيكل حسن مخاطبته لتحديات القومية لمجالات و التكرار أو الازدواج أ

 خدمياً.و التكنولوجية المختلفة، عدارياً، صناعياً، زراعياً 
 :خاصة مع الاخذ بالجديد في و عالية تكاليف و لا شك أن التعليم الجامعي ذ جودة التمويل الجامعي

تحديث المكتبات الجامعية، و تمويل و صيانتها، و التوسعات المستمرة في المباني، تجهيزات و تعليم و تكنولوجيا 
أبواب الانفاق مع قدر تكاليف في  دى توازن لقدرة التمويل الجامعي، ومتابعاً  اجودة التعليم متغيرً تعتبر و 

 .-جهود ترشيد الانفاق المالي الجامعي  –كل مجال من مجالات النشاط 
 بحيث تكون التشريعات متواكبة مع المتغيرات التي تتوالى اقتصادياً  اللوائح الجامعية:و عات جودة التشري

تشريعات الجامعية تعد بدورها احدى الثقافياً في البيئة المحيطة، كما ان و سياسياً و تكنولوجياً و اجتماعياً، و 
يقصد على هذه اللوائح ما يقصد على التشريعات، حيث ينبغي أن و ضوابط اللوائح الجامعية، و مصادر 

 مرنة.و محدودة و تكون هذه اللوائح واضحة 
 :حسنت قيادة العاملين على و جهود الاداء الجامعي تنظيم و مهما حسن تخطيط  جودة التقييم الأداء

يير لتقييم كل عنصر يتطلب ذلك بالطبع معاو تخصصاتهم فلا غنى عن تقييم ها الأداء و اختلاف مراتبهم 
 من العناصر الأساسية:
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 هيئات و الكتاب الجامعي، القاعات التعليمية، عضو طرق التعليم ة، الشامل ةالطالب، البرامج التعليمي
 الادارة الجامعية.و التدريس، التمويل الجامعي 

 مؤشرات تحقيقهو مؤسسات الجامعية تبني ضمان الجودة في العوامل المطلب الثالث: 

 مان الجودة في المؤسسات الجامعيةأولًا: عوامل تبني ض

تعزيز و مان الجودة في مؤسسات التعليم العالي لما له من أهمية في تحسين مخرجات التعليم ضنظام ان تطبيق 
ؤسسات المتطبيق ضمان الجودة في و التميز، وفيما يلي العوامل التي تضغط لتبني و من قدرته على المنافسة 

 : 1الجامعية

 :تطوير المناهج، و خطط التعليمية للم المطلوب تقدال عالمية المناهج الاكاديمية جزء منأصبحت  العولمة
الأساتذة حول و مع تطور تكنولوجيا الاتصال لم تعد الحاجة الى الاعتماد الكلي على انتقال الطلبة و 

ة معاً في الصف واحد دون مغادر العالم، بل أصبح بإمكان اشراك الطلبة في كثير من دول العالم لدراسة 
مؤسسات و زيادة الحراك المهني الى زيادة الضغط على الدول و منازلهم كما أدت كذلك عولمة بعض المهن 

 التعليم العالي لإنتاج شهادات معترف بها على مستوى السوق العمل الدولية.
  الاتفاقية( العامة حول تجارة الخدماتGATS وسوق )ابر للحدود التعليم العالي الع

(Transfrontalies:) التعليم العالي العابر للحدود الوطنية مظهر من مظاهر عولمة، اذ أدت و يعد نم
طلبة عبر الحدود، وهذا يعتبر نهاية لعصر  و المؤسسات التعليمية و هذه الأخيرة لانتقال البرامج الأكاديمية 

 التعليم العالي.كانت فيه المؤسسات العامة لوحدها تقوم بتوفير خدمة 
 و نمو أدى تحرير الخدمات في قطاع التعليم العالي الى بروز  سوق الدولية لخدمات ضمان الجودة:ال

اعتماد بشكل متسارع، فقد أصبحت العديد من مؤسسات الاعتماد التي و خدمات ضمان الجودة 
المؤسسات، الهندسة  تنشط على مستويات الوطنية لبعض الدول وفي عدة مجالات في كالتكوين في عدارة

على رغم مما تقدمه هذه المنظمات الدولية من مزايا و التي تقدم خدماتها لمنظمات دول الأخرى، و الطب و 
معايير لا تكون متماثلة مع ما تفرضه السلطات الوطنية، وهذا ما و الا انها قد تفرق قيماً خاصة بها 

                                                           
)نموذج انشاء خلية ضمان جودة حتمية تطبيق النظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي في الجزائر عائشة كيحلي، منى مسغوني، لمياء عماني،  - 1
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يمكن تكيفها بسهولة مع القيم و بضمان الجودة  يشكل عليها ضغطاً كبيراً لإنشاء هياكل خاصة بها تعنى
 المصالح الوطنية.و 
 :لحوظ في الم لتزايد الاقبال على التعليم العالي بالشك تزايد الطلب الاجتماعي على التعليم العالي

الى أنه  2010لسنة  UNESCOفي هذا الاطار اشار التقرير و العصر الحالي خاصة في الدول النامية، 
مليون طالب سنة  159الى  1961مليون طالب سنة  68على الصعيد العالمي تزايد عدد الطلبة من 

2008. 
 :جم الموارد المالية المطلوبة لاستجابة لمختلف الاحتياجات نظراً لضخامة ح خصخصة التعليم العالي

أساسياً و عدم كفايتها، لجأت العديد من الدول التي كانت تعتبر التعليم العالي جزءاً مهماً و التعليم العالي 
في الكثير من الأحيان في المؤسسات و من المسؤوليات الوطنية للدولة الى فتح اقطاع الوطني الخاص، 

 .الأجنبية للإسهام في النشاط التعليم بما في ذلك التعليم العالي
 نظراً لتزايد عدد الطلبة المنتسبين الى المؤسسات التعليم العالي وتنوع احتياجاتهم،  ية:قلة الموارد المال

تواجه حكومات الدول مشكلة عدم كفاية الدعم المالي المخصص لهذه المؤسسات لمقابلة هذا تزايد 
ق المواد كالنتيجة لذلك عمدت المؤسسات التعليم العالي الى مراجعة البرامج التي تقدمها ووجهت انفاو 

 المتاحة لترشيد هذا الانفاق مع تأمين الحد الأدنى من الجودة المطلوبة.

 ثانياً: مؤشرات تحقيق ضمان الجودة في المؤسسات الجامعية.

ان الاتجاهات. ولعل بيو الموقف لقياس ما يحدث من تغيرات و بانه دليل على الوضع القائم أ يعرف المؤشر 
مقوماتها، ذلك أن و التعليم العالي بصفة خاصة و لمخرجات التعليم العالي بصفة عامة، الاهتمام بمؤشرات الجودة 

أن يسعى الى عرضاء زبائنه و نظرة السائدة الآن الى التعليم العالي باعتباره سلعة كغيره من سلع لابد أن ينافس ال
 الدولة.و الين يتمثلون في الأطراف الثلاثة هي الطلاب، المجتمع 

بون في الحصول على أفضل المؤهلات كي تساعدهم على اقتناص الفرصة الوظيفية التي طلاب يرغلاف 
على اننا نعيش  ضعف مستواهم من ناحية أخرى، فضلاً و بدأت تشح نتيجة تزايد الأعداد الخريجين من ناحية، 

ذلك بما و  خريجيهاالدولة التي تسعى الى تأهيل التي تفرض على كل و عيتها السريعة المتلاحقة، عصر العولمة بتب
 يتناسب مع المعايير العالمية التي تمكن الخريج من العمل خارج مجتمعه المحلي.
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خاصة و هؤلاء يتطلعون دائماً الى الأفضل من حيث تأهيل العلمي لأبنائه، و أما المجتمع فيتمثل بأولياء امور الطلبة  
 من الحكومة.اذا كانوا المجتمعات لا يتوفر فيها التعليم العالي المدعم 

 ذلك في الاعتبارات الآتية.و أما دولة فتتطلع الى مخرجات التعليم العالي في المستوى متميز  

  تحقيق عائد من الإنفاق على التعليم العالي.و لتبرير ما تصرفه من الموارد المالية 
  تخطيط هي غالباً ما تكون خطط خماسية فإن و نظراً لأنها بأغلب الأقطار هي مسؤولة عن الخطط

 مطلب الرئيسي دافع عجلة التقدم في البلاد.و أهداف التعليم العالي من خلال تلك الخطط ه
  أن عدم تحقيق أهداف الخطط التي تضعها الدولة لتخريج الدفعات ذات اسهامات فعالة لتنمية المجتمع

كما تضع الدولة في   ينتج عنه غالباً البطالة الذي تهدد المستوى المعيشي للعديد من الأسر بالانخفاض،
علحاحاً في آن واحد خاصة اذا كانت البطالة في و موقف صعب مع واحد من أكثر المشكلات تعقيداً 

يعني لك أنه لا وجود لتخطيط في برامج الجامعات الأمر الذي ينعكس سلباً و صفوف خريج الجامعات، 
 .1ول الرئيسي لتعليم العاليسؤ على الدولة وهي الم

 لمؤسسات الجامعيةباادارة الجودة الشاملة و المبحث الثالث: كفاءة الخريجين 

الجسدية و المتوازن لدى طلبة في جميع النواحي العقلية و المتكامل و يسعى التعليم العالي لتحقيق النم
هذا ما و المهارات التي ترفع من كفاءة الخريجين و الاجتماعية بهدف الوصول الى المستوى المناسب من المعارف و 

العالمي لذلك سنتطرق في هذا و سوق العمل المحلي الموافقة بين مخرجات و سوق العمل، يتماشى مع متطلبات 
خصائصه بالإضافة الى المستوى النوعي و كفاءة الخريجين و لتعليم العالي لالمبحث الى تعريف ادارة الجودة الشاملة 

 لمؤشرات الجودة الخريج الجامعي.او للخريجين 

 لجودة الشاملة في التعليم العاليالمطلب الأول: ادارة ا

الاضافة الى ذلك و توضيح مبادئها و سنتطرق في ها المطلب الى مفهوم ادارة الجودة الشاملة في التعليم العالي 
 الدارة الجودة الشاملة بالجامعات.متطلبات تطبيق 
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 شاملة في التعليم العاليمفهوم ادارة الجودة ال -1

نظام خريجي الجامعة مخرجات  –العمالة  –توقعات و رة الجودة الشاملة " هي عبارة عن ترجمة احتياجات ااد
تنفيذ البرامج التعليم و معايير المحددة في الخريج  تكون أساساً لتصميم و التعليم العالي في كل الكلية الى خصائص 

 1مع التطوير المستمر لها "

ايصال و اشباع حاجات الطلاب و ترتكز على تلبية  ية التيدارية للقيادات الجامعالافت أنها " الفلسفة  ار عو 
البحثي من أجل تحقيق التفوق و رتفعة في الحقل العلمي تضمن كفاءة مو تحقيق أهداف الجامعة و الرسالة الجامعة 

 مةخدو ارضاء للطلاب و تحقيق المركز التنافسي للجامعة و لتطور المستمر، لتعتبر أيضاً استراتيجية متكاملة و التميز و 
  2الأساتذة  والمجتمع "

طبقاً لهذا التعريف فإن المقرر الدراسي في المؤسسة التعليمية و الجودة على أنها " ملائمة الهدف   ballويرى 
في حالة و أجلها،  يتحقق ذلك عندما يتم انجاز الأهداف التي وضعت منو مستوى عالي من الرضا و يتسم بالجودة 

أن يتم تقيمها في الضوء و أهدافها و يجب أن تحدد المؤسسة رسالتها غياب هذه المعايير في مؤسسات التعليم العالي 
 3" المعايير

ادارية تسعى دارة الجودة الشاملة على أنها فلسلفة التعاريف السابقة يمكن تحديد مفهوم ا من خلالو 
أساتذة لتلبية واشباع حاجات و طلاب و أليات و مدخلات العملية التعليمية من مناهج د بين لتحقيق التفاعل الجي

 تحقيق أهدافها في الضوء معايير المحددة.و ايصال رسالة الجامعة و المجتمع و الأساتذة و الطلاب 

 جودة الشاملة في التعليم العاليمبادئ ادارة ال -2

البشرية لتحقيق و مواردها المادية و الجودة الشاملة تعتبر فلسلفة حديثة تعتمد على استثمار الطاقات المنظمة 
 ترتكزالمبادئ التي و وتلبية رغباتهم، فهي ذات معالم تتضح جدودها في الأسس  أهدافها لإشباع حاجات عملائها

                                                           
 .81، ص2009التوزيع، عمان، الأردن، و ، الوراق للنشر محمد فوزي عبادي، ادارة الجودة الشاملة في التعليم العالييوسف حجيم طائي،  - 1
 .2003التوزيع، مصر، و ، نهضة للنشر 2، طادارة المدارس بالجودة الشاملةمريم الشرقاوي،  - 2
 .98، ص مرجع سبق ذكرهجعفر عب الله وأخرون،  - 3
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التعليم العالي فإن الجامعة مطالبة ببذل الجهد  لكي تطبق ادارة الجودة الشاملة على الأرض الواقع في عليها
 : 1الجودة الشاملة  والمتمثلة فيبادئ الادارة ة التغيير، حتى تتمكن من الأخذ بممتابعو تخصيص الوقت الكافي و 

  العملية الجامعة و الوعي بمفهوم الجودة الشاملة في التعليم الجامعي لدى جميع الجهات الادارية
 تنفيذ الجودة الشاملة.اقناعهم في نجاح و 
  وجود أهداف محددة وواضحة للجامعة يشارك في وضعها العاملين 
  ثقافة الجودة لدى العاملين بالجامعة و توفر القيادات الفعالة التي تمكن من تنمية مفهومة 
  الحرص على تنفيذ أسسها و الالتزام الإدارة الجامعة لتنمية ثقافة الجودة 
  ،تصحيح العمليات. تركيز علىو ليس مجرد كشفه و تبني فلسفة منع الخطأ 
  تلية رغباتهم و مراعاة حقوقهم و الاحترام العاملين في الجامعة 
  متطلبات السوق العمل.و الدراسة الاحتياجات  والمناهج الدراسة و تصميم البرامج التعليمية 
 الانفتاح الجامعة على البيئة المحيطة بمؤسساتها المختلفة 
 التدريب المتواصل للعاملين على عمليات الجودة الشاملة وعلى  و مبادئ التعليم المستمر  تطبيق

 كل جديد
 تشكيل فرق العملو خذ بأساليب العمل الجماعي الا 
  ايجاد البيئة تساعد على تميز 
 تطبيق المنهج العلمي في تحليل المشكلات واتخاذ القرار 

 الجامعاتدارة الجودة الشاملة في متطلبات ا -3

لكي تحقق الجودة الشاملة في المؤسسات الجامعية، فهي بالحاجة الى احداث متطلبات أساسية حتى تستطيع 
 : 2تقبل مفاهيم الجودة بالصورة السلمية قابلة لتطبيق العملي، ومن هذه المتطلبات نجد

الدعم و اعطاء السلطة اللازمة لتوجيه و يمثل المستوى القيادي الأعلى لاتخاذ القرارات  :مجلس الجودة 3-1
 يتولى المسؤوليات التالية: و ادارة الجودة الشاملة 

                                                           
، 17الداراسات، جامعة غرداية، عو ، مجلة الواحات للبحوث أساسيات ادارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية بين النظرية والتطبيقرميلة لعمور،  - 1

 .41، ص2012الجزائر، 
 .58-57، ص2013)الجزائر(،  2، مذكرة الماجستير في علوم التسيير، جامعة قسنطينة التعليم العاليادارة الجودة الشاملة في مؤسسات أسماء عميرة،  - 2
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  ثقافة الجودة.ية طط اللازمة لتنمالخوضع 
 دارة الجودة الشاملة.توجيه كل النشاطات المبذولة لإو  قيادة 
 هود كافة الأفراد الجامعة لتحقيق الهدف الادارة الجودة الشاملة.تفعيل ج 
  دارة الجودة الشاملة.لتنفيذ فلسفة االبشرية و توفير الموارد المادية 
 دارة الجودة الشاملة.هداف السنوية لإوضع الا 
  لمختلف الأفراد المتميزين في أداء المهام الموكلة لهم. المكافئاتو وضع نظام للحوافز 

تتمثل مهمته الأساسية و يعمل هذا الفريق تحت قيادة المجلس الجودة  تنميتها:و فريق تصميم الجودة  3-2
 : أهم مسؤولياته هيو في الوضع استراتيجية لتطوير نظام الجودة، 

  تطبيقها.و مفاهيم الجودة الشاملة دراسة 
  الفرق العملو تصميم البرامج التدريبية لقيادة الجودة 
  خارجها.و تحديد متطلبات الزبائن داخل الجامعة 
  أماكن و ما يتطلبه من التجهيزات و تحديد خطواتها الأساسية و اقتراح الخطة المبدئة للعمل بالجامعة

 غيرها.و العمل 
  داخل الجامعة تحسين الجودة 

 تعتبر المركز عملية ادارة الجودة وأهم مسؤولياتها ما يلي:  لجنة توجيه الجودة: 3-3

  المؤسسات الاخرى و توثيق صلة بين الجامعة 
  الدروس المستفادة داخل الجامعةو نشر الخبرات الفائقة و ازالة الخوف 
 .وضع خطط اللازمة لتطوير برامج دوائر الجودة 

تأكد و برنامج الجودة الشاملة في الجامعة تعمل هذه اللجنة على تقرير  تقويمها:و لجنة قياس الجودة  3-4
حاجات من مدى توافق الأهداف الجامعة مع احتياجات الزبائن كما يجب على الجامعات أن تتحقق من أن 

ذلك من و البعيد و تلبيتها بالتركيز على الفهم الكامل لتلك الحاجات على الأمدين القريب المستفيدين تتم 
اداراتها مع الضرورة و اجات المستفيدين توظيف جميع المعلومات المتعلقة بالحو ام التغذية الرجعية دخال استخ
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العمل على حل المشاكل و المستفيدين يمكن من خلاله تبادل الخبرات و ايجاد النظام التعاون الفعال بين الجامعة 
 التي يواجها هؤلاء المستفيدين .

لجامعات للكنها بالتالي ليس مستحيلة خاصة بالنسبة و قد يعد تحقيق ادارة الجودة الشاملة مهمة معقدة  
أفضل الأماكن الصالحة لتطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة اذ ما تم تطبيقها بالشكل فهذه الأخيرة تعتبر من 

 مخرجاتها.و ودة للمؤسسة جو الصحيح حيث ستضيف بالفعل قيمة 

 خصائصهمو الثاني: كفاءة الخريين المطلب 

 خصائص الخريجين. مختلفسنتطرق في هذا المطلب الى مفهوم الكفاءة عضافة الى 

 مفهوم الكفاءة -1 

ودة الأداء، حيث يقاس الأداء التي ترتبط باجو أداء المؤسسات التعليمية يوجد عدة مفاهيم مرتبطة بمفهوم 
فاءة ؤسسات التعليم العالي هي كالكفاءة في مو هي الكفاءة، الفعالية، الانتاجية، و المؤسسة بثلاثة مؤشرات 

ستوى معين من الانتاج في التعليم العالي حيث ينطوي على المزيج من المدخلات المدخلات المتاحة لتوليد م
ستوى ثقيف الطلبة لإنتاج خريجين مع مالمتعددة لإنتاج نواتج معينة بأن توظف الجامعات الموظفين الاكاديميين لت

 .لدراسات العليااو معية لمرحلة الجاكفاءة التدريس، بالإضافة الى اداء الجامعات في تقديم او معين من الجودة، 

وزارة التربية التعليم على أنها الحصول على أفضل فهوم الكفاءة برؤية من الخبراء في وقد كان الاجماع على م 
من وجهة نظر الباحثة السامية عد المنعم و المخرجات باستخدام المدخلات ذات الجودة تسهم في تحقيق الأهداف 

عمكانية و ترى أن المؤسسة التعليمية تضع الكفاءة في أولويات أهدافها من حيث حسن استغلال الموارد المتاحة 
استدامة الكفاءة و جاهدة على استمرارية تعمل و ة التعليمية يستثمار الجيد بما يخدم العملوالااستثمار الوقت 

 .1وارد الطبيعية بما فيه الحفاظ على البيئةملستخدام الأمثل لاو 

 

                                                           
مستوى كفاءة الخريجين بالتعليم التقني )دراسة حالة كلية المجتمع غزة لدراسات و دور الاستدامة في الارتقاء بقدرات الطلابية سامية عبد المنعم،  - 1

،  http://www.ptcdb.edu.ps  البيئة الابداعية في اطار التعليم التقني، نقلًا عن رابط التالي و ، مؤتمر العلمي الثاني بعنوان دور استدامة سياحية(
 . 13، ص22:56، 07/05/2019

http://www.ptcdb.edu.ps/
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 الخريجينخصائص  –2

تعد المخرجين ذات صلة بالمتعلم تتعلق أساساً بالنوعية الخريج باعتباره منتجاً لابد أن يستجيب لخصائص 
 : 1معينة تتمثل فيما يلي

 2-1  تحقيق و الكفايات التي تساعده على الاندماج في عالم العمل و أن يكون مزوداً بالمعارف والمهارات
تطوير الذات حسب و روح المبادرة والقدرة على اتخاذ القرارات و الذات كمهارات البحث عن العمل 

 مستجدات العصر.
 2-2  الادوات و اتقانها والوسائل و البحث عنها و أن يكتسب الخبرة تجعله قادراً على اكتساب معارف

 الموصلة لها حتى يتحقق له التعلم المدى الحياة 
 2-3 بحيث لا يعتبر تخرجه من الجامعة كفايته باستمرار و عارفه تطوير مو لديه الدافعية لتعلم  أن تقوى

 خاتمة المطاف بل بداية مرحلة للتكفل بذات في جميع المجالات.
 2-4  تغيرات في عالم العمل.و أن يكون قادراً على تكيف مع ما يستجد من أحداث 
 2-5  يحقق نموه الذاتي الي و يفيد و على العمل الجماعي مما يجعله يستفيد و أن يتحلى بانفتاح على الآخر

 لا ينتهي مدى الحياة 

 جودة الخريج الجامعيمؤشرات و  المطلب الثالث: المستوى النوعي للخريجين

المطلب الى المستوى النوعي للخريجين باعتبارهم من أهم المخرجات التعليم بالإضافة الى العرض  سنتطرق في هذا
  .المؤشرات الجودة الخريج الجامعي

 المستوى النوعي للخريجين-1

  ،يركز و يعتبر الخريجون من أهم المخرجات التي تسعى مؤسسات التعليمية الى الارتقاء بجودتها
المعلومات التي تشكل البنية التحتية لجودة و هذا النوع من المخرجات على المعرفة الأساسية 

الاستيعاب لحقائق عمل و المعلومات على البعدين هما تمكين و تستند هذه المعرفة و الخريجين، 
  المعرفة المهنية ذات العلاقة بعملية تلك المنظماتو مؤسسات الأعمال الاساسية و المنظمات 

                                                           
 .14، صالمرجع نفسه - 1
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  المبادئ المهنية و الفهم الأسس و يرتبط المستوى النوعي للخريجين بقدرات الطلبة على متابعة
تنوع و يتزامن ذلك مع توسع المنظور الشامل و كذلك فهم وسائل تطبيقها في ميادين العمل و 

اهتمام الشمولي و المنظور استراتيجي  وذ فكر الخريج ليصبح قائداً رسالياً  كذلك توسعو الادوار 
 سات الادارية لمنظمات الأعمال.الممار و بالعمليات 

ودة هذا العنصر لكي تضمن المؤسسات التعليمية جو لما كان الطالب أحد عناصر المخرجات التعلمية و 
التنسيق مع و سوق العمل، مؤسسات المجتمع قبل الخروج الى و يتوجب عليها تفعيل علاقة بين الطلبة 

فرص العمل لخريجها والسعي الحثيث لتحسين مستوى الخريجين سواق العمل لتوفير أو مؤسسات الدولة 
 .1جودة العملية التعليمية برمتهانهائي يمكن من خلاله الحكم على باعتبارهم عنتاج 

دراسته بمقاعد ل و زاو لباً في الجامعة اطبما أن الخريج الجامعي كان جودة الخريج الجامعي: مؤشرات  –2
 : 2الجامعة، فيمكن تحديد المؤشرات التالية بجودته

 ومن بين أهم المظاهر المكونة لهذا المبدأ: :تعزيز الخصائص الشخصية لطالب 2-1

  الاهتمام بالتعلم.و الاعتماد على النفس 
 تشجيع المتعلمين على الاعتماد على النفس 
  القدرات العقلية.و تطوير خصائص الشخصية لطالب مثل احترام الذات 
  ،يركز على التعليم كيف نتعلم  ط الذيالنم وهو تعزيز النمط التعلم المفيد من ناحية الاجتماعية

  –التعليم المستمر–

 عرفية المفيدة.المحيث أن الطلاب لديهم الخبرة  لتعلم:لخبرة الطالب كمصدر استخدام  2-2

جهات النظر فقط لكن من و فالمشاركة لا تكون من خلال تبادل  تشجيع التعلم التعاوني النشط: 2-3
يمكن تعزيز و المعلمين، و النفسي يشجع على العمل بين المتعلمين و خلال العمل بالاهتمام في مناخ الاجتماع 

 هذه الخصائص عن طريق: 

                                                           
مؤسسات السوق العمل )دراسة تحليلية لمنطقة الشرق  ضبعو قياس جودة مخرجات التعليم العالي من وجهة نظر الجامعات محسن الظالمي وأخرون،  - 1

 .155، ص2012، العراق، 90الاقتصاد، عو ، مجلة الادارة الأوسط(
 .244-238، ص 2007يدة، الاسكندرية، مصر، ، دار الجامعة الجدالعشرينو التعليم الجامعي في العالم العربي في القرن الحادي هلالي شربيني،  - 2
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 تفير البيئة التعاونية التي تعزز التعلم 
 م التفسيرات النظرية.توفير الفرص أمام الطلاب لكي يربطوا خبراته 
 .تشجيع الطلاب على بناء فلسفاتهم الخاصة 

حيث يتحمل الطالب مسؤولية أفعاله لأن تحمل المسؤولية يشير الى أن الب تعزيز المسؤولية التعلم:  2-4
 أخلاقي و يدرك أنه يعيش في العالم الاجتماعي 

تكون الجامعة فعالة بصفة و العاطفي( و المعرفي  )الجانب الداوفع:و القيم و التركيز على المشاعر  2-5
 لكنها يجب أن تسعى أيضاً الى انتاج المتخرجين على الأداء النقديو في تطوير تفكير النقدي، خاصة 

يستلزم ذلك تقييم التعلم من و يعتمد على المخرجات و المرونة و الذي يتسم بانفتاح  :تعزيز التقييم 2-6
 خلال المجموعة من عمليات التقييم كمناقشات واضحة مع الطلاب 

من خلال ثلاث الجوانب تشمل الذات، الزملاء، الطلاب وذلك باستخدام  التعلم:و تقويم التدريس  2-7
 عمليات التقويم المتعددة.و أدوات 

  )استخدام الأهداف )بالتحديد الجيد 
  التدريس التي تحقق الأهداف التعليميةطرق اختيار 
  طرق التدريساستخدام عدد كبير من 
  دعم العمل و ادارة الأنشطة التعليمية و اعداد المحاضرات و تعزيز التعلم من خلال التخطيط

 التطبيقي
  اختيار و هذا يتم من خلال: الالمام بالأنماط الأساسية لطرق تقييم الطلاب و تقييم الطلاب

تقييم قابلة لتطبيق بالإضافة الى الاعتماد على التقويم المتواصل أدوات  استخدامو الطرق 
المؤشرات يجب توفرها في طالب الخريج  و هناك مجموعة من المبادئ و  استخدام تكنولوجيا التعليمو 

 هي كالآتي و كي يصبح قادراً على التفاع مع العناصر العملية التكوينية 
  الطلبة أثناء الحوار و تقبل المثيرات من قبل الأساتذة  الاصغاء من أجلو الانتباه و التركيز 
 .تفاعل الصفي أثناء التعلم داخل الصف 
  الالتزام بالنظام التعليمي الأكاديمي 
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المسلكية لطالب و تقويم الطالب، بحيث يؤخذ بعين الاعتبار الجميع الجوانب الشخصية و الشمولية العملية تقييم 
 اختصار على الجانب المعرفي. ة دونالقدرات العقلية المتنوعو 



الخريجين بكفاءة العالي التعليم خدمات جودة ضمان علاقة:...................الثاني الفصل  
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 :الفصل خلاصة

دورا أساسيا في مجتمعنا حيث أصبح تطبيق الجودة من المتطلبات ت مؤسسات التعليم العالي مكانة و شهد
المجتمع بصفة عامة كما و  وأهمية كبيرة للمؤسسة بصفة خاصة الأساسية لمؤسسات التعليم العالي لما لها من فوائد 

يمكن العمل على ضمان الجودة وذلك من خلال تحقيق الجودة الشاملة والتحسين المستمر لمدخلات ومخرجات 
النظام التعليمي حيث أصبح له تأثير حتمي في ترقية البرامج التعليمية وتزويد الطلبة بالمعلومات مما ينعكس إيجابيا 

بحوث العلمية وذلك بغرض رفع من مستوى الخريجين بما يتناسب مع سوق على جودة البرامج والخدمات وال
 العمل. 

 



تيسمسيلت الجامعي بالمركز الخريجين كفاءة على وأثرها الخدمات جودة ضمان.........الفصل الثالث:   
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  :تمهيد

كفاءة الخريجين و بعدما تم الإلمام في الجانب النظري بكل ما يتعلق بالجودة وضمان جودة الخدمة التعليمية 
عرض كل المفاهيم المرتبطة بذلك في الفصلين السابقين ، ولهذا سنقوم في هذا الفصل الأخير بدراسة ميدانية عن و 

 ضمان جودة الخدمة في المركز الجامعي تسمسيلت باعتباره مؤسسة من مؤسسات التعليم العالي. 

، وبعدها سنقوم لتوعلى ذكر ما سبق سنتطرق في هذا الفصل إلى التعريف بالمركز الجامعي تسمسي
بتحليل البيانات المتحصل عليها من الاستبيان المطبق على مجتمع الدراسة مستخدمين في ذلك إجراءات الدراسة 

الأساليب الإحصائية بهدف الإجابة على الإشكالية المطروحة واختبار الفرضيات لنصل في و المنهج المتبع و الميدانية 
 وهذا وفق المبحثين التاليين: احاتالاقت و الأخير إلى جملة من النتائج 

 

 :نظرة عامة حول المركز الجامعي تيسمسيلت المبحث الأول                         
  :تحليل الاستبيانالمبحث الثاني 
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 نظرة عامة حول المركز الجامعي تيسمسيلت                        :المبحث الأول 

ر وبناء صرح أمة يساهم هذا الأخير في تقدم  وازدها ولاية تيسمسيلت تتوفر على مركز جامعي حيث

 .والهيكل التنظيمي للمركز الجامعي، عن المركز الجامعي : نبذة تاريخية ولمحةوسنتناول ما يلي

 نبذة تاريخية عن المركز الجامعي :لب الأول المط

الموافق  1426جمادى الثانية عام 26تم إنشاء المركز الجامعي بتيسمسيلت بقرار وزاري مشترك مؤرخ في 
 .يةلإنشاء ملحق جامعي بمدينة تيسمسيلت بإشراف بيداغوجي لك  2005 المتضمن للأول نوفمبر سنة 

 .أمام الطلبة القاطنين بالولاية والمناطق المجاورة 2005نوفمبر   12تاريخفتح الملحق الجامعي أبوابه رسميا ب

 رجب 6 المؤرخ في 203-08أهل الملحق الجامعي لمصاف المراكز الجامعية الوطنية بالمرسوم التنفيذ رقم
 .يوليو من السنة الحالية  متضمنا إنشاء مركز جامعي بولاية تسمسيلت 9الموافق ل  1429عام

الموافق للأول 14جمادي الثانية عام 26المركز الجامعي بتسمسيلت بقرار وزاري مشترك مؤرخ في تم إنشاء 
إشراف بيداغوجي لكلية  وذلك تحت ،المتضمن إنشاء مركز جامعي بمدينة تسمسيلت 2005 من نوفمبر سنة

 العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية  بجامعة ابن خلدون تيارت.

 عن المركز الجامعي  لمحة :يالمطلب الثان

 الموقع الجغرافي : أولا

 الشمال: 
 -الاجتماعية الخدمات إدارة  
 -الذكور إقامة 
 الرياضي المركب :الشرق  
 الاستعجالات مصلحة :الغرب. 
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 ثانيا: المواصفات العامة للمركز  

  :هكتار 6.5المساحة 
  ²م 28212.32المساحة الإجمالية المبنية 
 ت في الجامعة مبنية بمادة صلبةآلمنشالمباني وا: طريقة البناء.  

 ثالثا: التسجيلات الجامعية

 ى مستوى نيابة رئاسة للدراساتبالنسبة للسنة الأولى بكالوريا  تتم عملية التسجيلات عل.  
  بالنسبة لحاملي شهادة البكالوريا القدماء  يتم التسجيل على مستوى نيابة رئاسة الجامعة بعد فحص

تكفل كلية الإنسانية والعلوم الاجتماعية بجامعة ابن خلدون تيارت بإنجاز بطاقة ت، الأسباب والشروط
 الطالب للسنة الثانية والثالثة و الرابعة 

 .دينار 200 ـدفع رسوم التسجيل المحدّدة بات على مستوى الملحقة الجامعية و تتمّ عملية التسجيل هذه السنو و 
 د به بطاقات المكتبةتجدمستوى الملحقة و لتسجيل تنجز على إمّا فيها يخصّ شهادات او 

 رابعا :الهياكل البيداغوجية  بالمركز الجامعي 

 : ركز الجامعي على الهياكل التاليةيحتوي الم

  المقر الإداري الذي يحتوي على طابقين سفلي وعلوي 
 :معاهد موجودة على مستوى المركز الجامعي بتيسمسيلت 5هناك  المعاهد. 

 علوم السياسيةمعهد الحقوق وال-1

 قسم العلوم السياسية قسم قانون خاص 
 قسم القانون العام 

 .يات النشاطات البدنية و الرياضيةمعهد العلوم و التقن -2 

  قسم التدريب الرياضي 
  قسم التربية البدنية والحركة 
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 معهد الآداب واللغات  -3

  قسم الآداب واللغة الفرنسية 
  قسم اللغة والأدب العربي 

 د العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير معه -4

  قسم العلوم الاقتصادية 
  قسم العلوم التجارية وعلوم التسيير 

 معهد العلوم والتقنيات  -5

  قسم العلوم والتكنولوجيا 
  قسم علوم الطبيعة والحياة 
  قسم علوم المادة 

 :لاستقبال الطلبة تتمركز في بيداغوجيةبالملحق الجامعي هياكل 

 قاعة  ومكتبة مجهزة بها قاعتان للمطالعة 24مدرّجات و 
 8  مخابر مجهزة بالطاولات المخبرية 
  مقعد ومكبر الصوت 500قاعة محاضرات مجهزة ب 
 قاعة 24مدرجات و  4به  بيداغوجيمقعد  2000 ـالمشروع الجديد ب  
 مكتبة مركزية بطابقين تضم قاعات متعددة الاستعمالات 
 نسخة  33221عنوان و  5490غ في المكتبة المركزية الرصيد الوثائقي: بل 
 للأساتذة 12للطلبة و  38جهاز  50تحتوي على  :قاعة الانترنت 
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 عدد الأساتذة خامسا:

 (: عدد الأساتذة1-3الجدول رقم)

 العدد الإجمالي  عدد النساء  عدد الرجال  المعهد الرقم 
 42 7 35 العلوم القانونية والإدارية  1
 45 11 34 وم والتكنولوجيا العل 2
 22 0 22 علوم وتقنيات النشاطات البدنية والرياضية  3
 42 15 27 الآداب واللغات  4
 37 3 34 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 5
 188 36 152 المجموع  6

 الطلبة إعدادالمصدر: 

 1الهيكل التنظيمي للمركز الجامعي :المطلب الثالث

 يساعده كل من :، توضع مديرية المركز الجامعي تحت مسؤولية المديرمدير : ال-1

 درج والتكوين المتواصل والشهاداتمدير مساعد للدراسات في الت. 
  البحث العلمي والعلاقات الخارجيةمدير مساعد لما بعد التدرج و. 
 مدير مساعد للتنمية والاستشراف. 
 .أمين العام 
 مدير المكتبة المركزية. 

 :المديرون المساعدون-2

 بما يأتي: يتكفل  :المدير المساعد للدراسات في التدرج والتكوين المتواصل والشهادات 
  السهر على انسجام عروض التكوين التي تقدمها  التدريبالمتعلقة بسير التعليم و متابعة المسائل

 2.المعاهد مع مخطط تنمية المركز الجامعي

                                                           
 69صفحة الانظر  -  1

2
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 مول به في مجال التسجيل وإعادة التسجيل ومراقبة المعارف وانتقال السهر على احترام التنظيم المع
 الطلبة.

 .متابعة نشاطات التكوين عن بعد وترقية نشاطات التكوين المتواصل 
 .السهر على احترام تنظيم وإجراء تسليم الشهادات والمعادلات 
 ئمة الاسمية للطلبةضمان مسك وتحسين القا. 

 :ويساعده كل من

 ريب والتقييمتعليم والتدصلحة الرئيس م. 
 رئيس مصلحة التكوين المتواصل. 
 رئيس مصلحة الشهادات والمعادلات. 
 يتكفل بما يأتي:المدير المساعد لما بعد التدرج والبحث العلمي والعلاقات الخارجية : 
  متابعة المسائل المرتبطة بسير التكوين لما بعد التدرج وما بعد التدرج المتخصص والسهر على

 .لتنظيم المعمول به في هذا المجالق اتطبي
  متابعة نشاطات البحث لمخابر ووحدات البحث وإعداد الحصيلة المتعلقة بها بالتنسيق مع

 المعاهد.
 .القيام بكل نشاط من شأنه تثمين نتائج البحث 
 ترقية علاقات المركز الجامعي مع محيطه الاجتماعي والاقتصادي والمبادرة ببرامج الشراكة. 
 وأنشطة تعاون في التعليم  ادرة بنشاطات ترقية التبادل مع مؤسسات أخرى للتعليم العاليالمب

 .والبحث
 لبحث التي ينجزها المركز الجامعيجمع ونشر المعلومات الخاصة بنشاطات ا. 
 د معلوماتهم والسهر على انسجامهاضمان متابعة برامج تحسين مستوى الأساتذة وتحدي. 
 مركز الجامعي والحفاظ على أرشيفهالعلمي لل ضمان متابعة سير المجلس . 

 :ويساعده كل من

 د التدرج وما بعد التدرج المتخصصرئيس مصلحة ما بع. 
  .رئيس مصلحة نشاطات البحث وتثمين نتائجه 
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 رئيس مصلحة العلاقات الخارجية. 
 يتكفل بما يأتيالمدير المساعد للتنمية والاستشراف :: 
 مخططات التنمية للمركز الجامعي دجمع العناصر الضرورية لإعدا. 
 تراح كل إجراء من أجل التكفل القيام بالدراسات الاستشرافية في مجال تطوير التعداد الطلابي واق

 .ال التأطير البيداغوجي والإداري، لا سيما في مجبهم
 تحسين البطاقة الإحصائية للمركز الجامعي 
 المركز الجامعي ومنافذها ر التعليمي التي يضمنها القيام بإعداد الدعائم الإعلامية في مجال المسا

 .المهنية
 نها مساعدتهم على اختيار توجيههمترقية نشاطات إعلام الطلبة لا سيما من شأ. 
  بالاتصال مع المصالح المعنيةمتابعة برامج البناء وضمان تنفيذ برامج تجهيز المركز الجامعي. 

 ويساعده كل من : 

 ستشرافرئيس مصلحة الإحصاء والا. 
 رئيس مصلحة الإعلام والتوجيه. 
 حة متابعة برامج البناء والتجهيزرئيس مصل. 

 :: يتكفل الأمين العام بما يأتي الأمين العام-3

 عيالسهر على متابعة تسيير المسار المهني لمستخدمي المركز الجام. 
 المركز الجامعي ومتابعة تنفيذها تحضير مشروع ميزانية. 
 سن للمصالح التقنية المشتركةالح السهر على السير. 
 طات الثقافية والرياضية وترقيتهااقتراح برامج النشا. 
 ات الأمن الداخلي للمركز الجامعيضمان متابعة وتنسيق مخطط. 
  السهر على تزويد هياكل مديرية المركز الجامعي والمصالح التقنية المشتركة بوسائل السير وصيانة

 .ولةلممتلكات المنقولة وغير المنقا
 السهر على تحيين سجلات الجرد. 
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 هر على حفظ أرشيف المركز الجامعيالس. 
 لحق به مكتب الأمن الداخلي كل منيساعد الأمين العام الذي ي: 
 فية والرياضيةنائب مدير المستخدمين والتكوين والنشاطات الثقا. 
 ير الميزانية والمحاسبة والوسائلنائب مد. 

 :وين والنشاطات الثقافية والرياضيةنائب مدير المستخدمين والتك-4

 يتكفل نائب مدير المستخدمين والتكوين والنشاطات الثقافية والرياضية بما يأتي:

 -المهني لمستخدمي المركز الجامعي ضمان سير المسار. 
  على وضع حيز التنفيذ برامج التكوين وتحسين المستوى وتجديد المعلومات للمستخدمين والسهر

 .م بين المعاهدتوزيعهم المنسج
 وارد البشرية ووضعه حيز التنفيذإعداد مخطط تسيير الم. 
  امج النشاطات الثقافية والرياضيةوضع حيز التنفيذ بر. 

 : ويساعده كل من

 رئيس مصلحة المستخدمين الأساتذة. 
 داريين والتقنيين وأعوان المصالحرئيس مصلحة المستخدمين الا. 
 ىيس مصلحة التكوين وتحسين المستو رئ. 
 لحة النشاطات الثقافية والرياضيةرئيس مص. 

 ::يتكفل بما يأتي نائب مدير الميزانية والمحاسبة والوسائل-5

 ير مشروع ميزانية المركز الجامعيتحض. 
 ضمان تنفيذ الميزانية. 
 ري المعاهد وضمان مراقبة تنفيذهاتحضير تفويضات اعتمادات التسيير لمدي. 
 تحيين محاسبة المركز الجامعي.  
 .متابعة تمويل نشاطات البحث لمخابر ووحدات البحث 
 .ضمان حفظ أرشيف المركز الجامعي وتسييره 
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 .تحيين سجلات الجرد وضمان صيانة الممتلكات المنقولة وغير المنقولة ونظافتها 

 : ويساعده كل من 

 .رئيس مصلحة الميزانية وتمويل نشاطات البحث 
 الصفقات. رئيس مصلحة المحاسبة ومراقبة التسيير و 
 .رئيس مصلحة الرسائل و الجرد والأرشيف 
 .رئيس مصلحة النظافة و الصيانة 

 تتكون مما يأتي: المصالح التقنية المشتركة للمركز الجامعي :-6
 تمركز التعليم المكثف للغا. 
 .مركز الطبع والسمعي البصري 

 :يتكفل بما يلي :المكتبة المركزية للمركز الجامعيمدير -7     
  ح برنامج اقتناء المراجع والتوثيق الجامعي بالاتصال مع مكتبات المعاهداقترا.  
 قية رسائل ومذكرات ما بعد التدرجمسك بطا. 
 .تنظيم الرصيد الوثائقي للمكتبة باستعمال الطرق المناسبة للمعالجة والترتيب وتحيين جردها 
 لطتهم.مساعدة مسئولي مكتبات المعاهد في تسيير الهياكل الموضوعة تحت س 
 اعدتهم في وضع الشروط الملائمة لاستعمال الرصيد الوثائقي من قبل الطلبة و الاساتذة و مس

 .بحوثهم البيبليوغرافية
 ويساعده كل من :

 رئيس مصلحة الاقتناء و المعالجة. 
 .رئيس مصلحة البحوث البيبليوغرافية 
 رئيس مصلحة التوجيه 
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 الاستبيانتحليل  المبحث الثاني:
فتنا لمختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة و ضمان الجودة وكفاء الخريجين، ورغبة منا في إثراء بعد معر 

البحث و التعرف الدقيق على مدى أثر ضمان جودة الخدمات بالمركز الجامعي تيسمسيلت وأثرها على كفاءة 
ا على  وأثرهودة الخدمة مختلف آراء الطلبة حول ج استطلاعالخريجين، وسنحاول في هذا المبحث تشخيص و 

 كفاءتهم.
 وحدود الدراسة ةالمطلب الأول: منهجي 

 أولا: منهج الدراسة
 في هذا الجزء التطبيقي المنهج  باستخدامى ضوء أهداف الدراسة قمنا عيا منا للتوصل إلى نتائج قيمة علس

وهذا  دراستها تعبيرا كميا وكيفيا،موازنا مع أسلوبي الوصف والتحليل، والذي يعبر عن الظاهرة المراد  الاستقرائي
بجمع المعلومات اللازمة لوصف الدراسة و كذلك من أجل تحليل العلاقات بين أبعاد المختلفة من أجل الوصول 

 وهو ما ينعكس على نتائج الدراسة. الاستنتاجاتإلى 
 ثانيا: مجتمع و عينة الدراسة

  :ردات المتمثلة في طلبة الذين يزاولون دراستهم من المفتنحصر الدراسة على مجموعة المجتمع المدروس
 في المركز الجامعي تيسمسيلت.

  :عشوائية من طلبة عينة  اختيارتم مجتمع الدراسة  نظرا لصعوبة الوصول إلى كافة أفرادعينة الدراسة
 المركز الجامعي تيسمسيلت.

  :حدود الدراسة 
دمات التعليم وأثرها على  ودة خهذه الدراسة على دور ضمان ج عتمدتا: الحدود المكانية-

 كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي تيسمسيلت.
تشمل هذه الدراسة جميع الطلبة من مختلف المعاهد في المركز الجامعي : الحدود البشرية-

 .تيسمسيلت و هذا لغرض توسيع أفراد العين المدروسة
، حيث 30/05/2019ة إلى غاي 04/03/2019هذه الدراسة من  امتدتالحدود الزمانية: -

وتحصيل المعلومات الخاصة بالدراسة و البدء في التحليل والتفسير للوصول إلى  الاستبانةتم توزيع 
 نتائج.
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 تناول الجانب التطبيقي دراسة الفرضية التالية:الحدود الموضوعية: -

H0 :ات التعليم العالي ن جودة خدمضمابين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  لا توجد
 كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي تيسمسيلت.و 

H1 :بين ضمان جودة خدمات التعليم العالي  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة  علاقة ذات توجد
 كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي تيسمسيلت.و 

 من الأبعادفرعية من حيث مجموعة  فرضيات 05دراسة هذه الفرضية تم وضع ومن أجل 

  و كفاءة الخريجينبعد الملموسية: 

H0 :بعد الملموسية في المركز الجامعي بين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  لا توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

H1 :الملموسية في المركز الجامعي بعد  بين 0,05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة علاقة ذات  توجد
  تيسمسيلت

 على كفاءة الخريجين.

  كفاءة الخريجينو   الاعتماديةبعد: 

H0 :في المركز الجامعي  الاعتماديةبعد  بين 0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  لا توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

H1: في المركز الجامعي  ديةالاعتما بين بعد 0,05ائية عند مستوى الدلالة دلالة إحصعلاقة ذات  توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

  كفاءة الخريجينو   الاستجابةبعد: 

H0 :في المركز الجامعي  الاستجابةبعد بين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة  علاقة ذات لا توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

H1: في المركز الجامعي  الاستجابةبعد بين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

   كفاءة الخريجينبعد الأمان و: 
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H0 :في المركز الجامعي بين بعد الأمان  0,05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة علاقة ذات  لا توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

H1 :في المركز الجامعي بين بعد الأمان  0,05لالة دلالة إحصائية عند مستوى الدعلاقة ذات  توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

   كفاءة الخريجينبعد التعاطف و: 

H0: في المركز الجامعي  بين بعد التعاطف 0,05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  علاقة ذات لا توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

H1: في المركز الجامعي  بين بعد التعاطف 0,05ستوى الدلالة دلالة إحصائية عند معلاقة ذات  توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

 :أداة الدراسة. 
حيث تم توزيع  و أهداف الدراسة، استخدامه، الذي يتطابق الاستبيانعلى  بالاعتمادتم تجميع البيانات 

علومات من خلال هذه الوسيلة ، وقد دام جمع الم05 استبعادو  85 استرجاععلى عينة الدراسة و  استبانة 100
 ثلاثة أيام.ما يقارب ثلاثة أسابيع، أما عملية التفريغ فقد دامت 

  الاستبانةشرح أجزاء: 
 إلى ثلاثة أقسام: الاستبانةتم تقسيم أجزاء 

  :العامة التي تهدف إلى التعرف على المعلومات الشخصية يتكون من مجموعة من الأسئلة المحور الأول
 السنة( اكتسابنة المتمثلة في )الجنس، التخصص، معدل السداسي الأول، الطور، دورة للأفراد العي

 :ضمان يتكون من مجموعة من الأسئلة التي تهدف إلى التعرف على آراء الطلبة حول  المحور الثاني
ف( جودة خدمات التعليم وفق أبعاد الخمس للجودة )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاط

 حيث تضمن خمس و عشرين سؤال.
  :سئلة المتعلقة بكفاءة الخريجين حيث تضمن ثلاثة عشر سؤال.أمن يتكون من مجموعة المحور الثالث 
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 ثالثا: المعالجة الاحصائية
     البرامج الاحصائية للعلوم الاجتماعية من حزمة  22جل دراسة و تحليل الاستبانة تم الاستعانة بالنسخة من أ

 ( (SPSS.V22.0 ومن أجل التحليل الاحصائي للمعطيات الناتجة عن إجابات أفراد العينة المشاركة في ،
 تمثلت في: والتيالدراسة و للتأكد من صحة فرضيات الدراسة، كما استخدمنا مجموعة من الأساليب الاحصائية 

  معامل آلفا كرونوباخ(chronbach-Alpha)لاستبانة : قصد اختبار صدق و ثبات أسئلة ا
 المرتبطة بفرضيات الدراسة.

 :لإظهار نسب إجابات العينة. التوزيعات التكرارية 
 :لإظهار نسب إجابات عينة الدراسة. النسب المئوية 
 :لتحديد اتجاه الإجابات. المتوسط الحسابي 
 :لإظهار درجة تشتت الاجابات عن وسطها الحسابي. الانحراف المعياري 
 :شف عن العلاقة بين متغيرات الدراسة.لكل معامل الارتباط بيرسون  
 معادلة الانحدار الخطي البسيط. 
 مستوى المعنوية. 

الخماسي في توزيع درجات الاجابة التي توزعت من أعلى وزن  كارتلوبما أننا اعتمدنا في دراستنا على سلم 
 ول التالي:درجة و ذلك حسب الجد 01أعطيت له  والذيدرجات، إلى أدنى وزن  05أعطيت له  والذي

 كارتدرجات سلم ل(:2-3الجدول رقم)
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

1 2 3 4 5 
 .المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على كتب الاحصاء

 حيث تم حساب المدى للفئات ثم نقسمه على عدد الفئات كالآتي:
 .غير موافق تماما، منخفضة جدا]  1,8; 1]
 .غير موافق، منخفضة] 2,6; 1,8]
 ] محايد، متوسطة.3,4;2,6 ]
 ، مرتفعة.موافق ]4,2; 3,4]
 .جدا مرتفعة ،تماماموافق  [5;4,2 ]
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 عرض وتحليل نتائج الدراسةالمطلب الثاني : 
 أولًا: ثبات أداة الدراسة

لاتساق الداخلي من أجل التأكد من أن الاستبيان يقيس العوامل المراد قياسها، قمنا باختبار مدى ا
لفقرات المقياس، إذ تم تقييم تماسك المقياس بحساب آلفاكرونباخ الذي يعتمد على اتساق أداء الفرد من فقرة إلى 
أخرى، وهو يشير إلى قوة الارتباط والتماسك بين فقرات المقياس إضافة إلى ذلك فإنه معامل يزود بتقدير جيد 

كرونباخ على درجات أفراد عينة الثبات بهذه الطريقة طبقت معادلة ألفا ة للثبات. وللتحقق من ثبات أداة الدراس
 .(3-3) كما هو موضح في الجدول رقم0.6عد ألفا أكبر أو يساوي إذ ي

 معامل كرونباخ ألفا )ثبات الاستبانة((: 3-3الجدول رقم )

 

 (02)أنظر الملحق رقم  SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على لمصدر:ا

 60بالمائة، وأنه أكبر من الحد المقبول لمعامل الثبات  80 أن قيمة معامل ألفاكرونباخ قدره يبين الجدول أعلاه    
لي بين أسئلة الاستبيان، مما بالمائة، هذا يعني أن هناك درجة كبيرة من المصداقية في الإجابات ودرجة اتساق داخ

 يشير  إلى وجود علاقة تناسق جيدة بين عباراته.
 

 تحليل البيانات المتعلقة بالمحور الأول المعلومات الشخصيةثانياً: 
 الأول( ورق الخصائص والسمات الشخصية )المحوفيما يلي عرض لعينة الدراسة وف

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس-1

ور فرداً ما بين الذك 80بة من أفراد العينة المكونة من ( نلاحظ أنّ النسبة متقار 4-3من خلال الجدول )
% من 48.75ما نسبته و  41عددهم نة الدراسية من الذكور و % من عي51.25الإناث حيث أن ما نسبته و 

 .39عددهم الإناث و 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,807 38 
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس(:4-3الجدول رقم)
 ة %النسبة المئوي العدد الجنس
 51.25 41 ذكر
 48.75  39 أنثى

 100   80 المجموع
 (03)أنظر الملحق رقم  SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

 العينة حسب التخصص توزيع أفراد-2
عددهم تخصصهم علوم اقتصادية و من عينة الدارسة % 21.25( أن ما نسبته 5-3يتبين من جدول )

من عينة الدراسة  %20، و16صصهم علوم تكنولوجية وعددهم من عينة الدراسة تخ %20أما ما نسبته ،17
 %20، ونسبة 15تخصصهم رياضة والبالغ عددهم  %18.75وما نسبته  ،16عددهم و  تخصصهم أدب عربي

 .16تخصصهم حقوق وعددهم 
 العينة حسب التخصص أفراد توزيع(:5-3الجدول رقم)

 صالتخص العدد %النسبة المئوية 
 علوم اقتصادية 17 21,25

 علوم تكنولوجية 16 20
 أدب عربي 16 20

 رياضة 15 18,75
 حقوق 16 20

 المجموع 80 100
 (04)أنظر الملحق رقمSPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

 حسب معدل السداسي الأول  فراد العينةتوزيع أ-4

بينما  ،10تحصلوا على معدل أقل من  19لعينة و البالغ عددهم من أفراد ا %23.75يبين الجدول أن 
اما ، 12و10يتراوح معدلهم بين   30بلغ عددهم اد عينة الدراسة وهي أكبر نسبة و من أفر  %37.5ما نسبته 

وما نسبته ، %26.25من أفراد العينة نسبتهم  21والبالغ عددهم  14إلى  12 الدين تحصلوا على معدل من
 .10 وعددهم 14قل نسبة من عينة الدراسة معدلهم اثر من وهي أ 12.5%
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 حسب معدل السداسي الأول  توزيع أفراد العينة(:6-3الجدول رقم)

 النسبة المئوية % العدد معدل السداسي الأول 
 23.75  19 10أقل من 

 37.5  30  12 إلى 10من
  26.25 21 14إلى  12من

 12.5 10 14أكثر من 
 100  80 المجموع

 (05)أنظر الملحق رقمSPSS ج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

 ب الطورتوزيع أفراد العينة حس-4
سبته طور ليسانس ون :همافرد توزعت على طورين و  80ونة من من خلال الجدول نقول أن العينة المك

  56.2بنسبة  45عدد أفراد العينة فقد بلغ  أما بالنسبة لطور الماستر ،35من أفراد العينة والبالغ عددهم  43.8
 ب الطورتوزيع أفراد العينة حس(:7-3الجدول رقم)

 النسبة المئوية % العدد طورال
 43.8  35 ليسانس

 56.2  45 ماستر
 100 80 المجموع

 5(06)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

 
 
 لسداسيا اكتسابينة حسب توزيع أفراد الع-5

بوا السداسي من خلال اكتس %66.3من أفراد العينة والتي تقدر نسبتهم  53نلاحظ من خلال الجدول 
من  9، وفي الأخير تسبوا السداسي من خلال الاستدراكاك %22.5من عينة الدراسة بنسبة  18و ،دورة عادية

 .%11.2بنسبة العينة اكتسبوا السداسي بتأخير و أفراد 
 اكتساب السداسيتوزيع أفراد العينة حسب (:8-3الجدول رقم)
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 النسبة المئوية % العدد السداسي اكتساب
 66.3 53 عادية دورة

 22.5 18 استدراك
 11.2 9 تأخير

 100 80 المجموع
 (07)أنظر الملحق رقم SPSS ج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

 متعلقة بالمحور الثاني)ضمان جودة خدمات التعليم(يانات الثالثا: تحليل الب
 الجدول التالي يبين استجابات أفراد العينة اتجاه بعد الملموسية.تحليل بعد الملموسية: -1

 وصف أراء العينة حسب بعد الملموسية(:9-3الجدول رقم)

 
 العبارة
 الملموسيةبعد 

 
 

 التكرار

سابي
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمعيا
ف ا

نحرا
الا

 

وى
لمست

ا
 

سط
متو

ة لل
نسب

بال
 

يب
الترت

 

 غير موافق 
 تماما

 موافق موافق محايد غير موافق
 تماما

1 2 3 4 5 
الجامعة تتوفر على -6

المرافق البيداغوجية 
 والترفيهية

غير موافق  0,960 1,80 1 5 9 27 38 التكرار
 تماما

5 
 1,3 6,3 11,3 33,8 47,5 بةالنس

توافق المواد و -7
خصصات و المقررات الت

 مع رغبات الطلبة

 غير  1,048 2,30 01 13 14 33 19 التكرار
 موافق

4 
 1,3 16,3 17,3 41.3 23,8 النسبة

المظهر العام -8
للموظفين و العاملين في 

 الجامعة مناسب

 1 محايد 1,186 2,68 05 16 24 19 16 التكرار
 6,2 20 30 23,8 20 النسبة

لمستخدمة التقنيات ا-9
في التدريس مناسبة 

 وفعالة

 غير  1,186 2,60 04 18 16 26 16 التكرار
 موافق

2 
 05 22,5 20 32,5 20 النسبة

 3 غير  1,302 2,47 06 16 11 24 23 التكرارتستخدم الجامعة -10
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 (08)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

حيث نلاحظ أن الإجابات الأفراد العينية حول  الملموسية بعد حسب العينة أراء وصفيوضح الجدول 
وانحراف معياري  2.68سابي لحوسط ا( التي جاءت في المرتبة الأولى بالنسبة لجميع الفقرات المت08العبارة )
دل على أن الطلبة لا يولون اهتمام بالغ كارت وهذا يكس درجة موافقة متوسطة حسب سلم لمما يع 1.186

الثانية المتوسط الحسابي  ( في المرتبة09بالمظهر العام للموظفين والعاملين في الجامعة، في حين جاءت العبارة رقم )
هذا يدل على أن كارت و كس درجة موافقة منخفضة وفق سلم ل، مما يع1.186انحراف معياري و  2.60

 2.47ربة الثالثة بمتوسط حسابي ( فجاءت في الم10تقنيات المستخدمة في التدريس غير فعالة، أما لعبارة )
كارت و هذا معناه أن الجامعة لا درجة الموافقة منخفضة وفق سلم ل مما يعكس 1.302انحراف معياري و 

( حيث بلغت 07الأجهزة و المعدات الحديثة في تقديم خدامتها أم المرتبة الرابعة كانت للعبارة رقم ) تستخدم
المقررات مما يدل أن الواد و تخصصات و  1.048معياري  وانحراف 2.30درجة موافقة منخفضة بمتوسط حسابي 

لجميع فقرات بمتوسط (  بنسبة 06)غير متوافقة مع رغبات طلبة، في حين جاءت في المرتبة الأخيرة عبارة رقم 
وهذا يدل  لكارتمما يعكس درجة موافقة منعكسة جداً حسب سلم  1.960انحراف معياري و  1.80حسابي 

 الترفيهية. ى المرافق اللازمة البيداغوجية و على أن الجامعة لا تتوفر عل

اصة بالبعد الملموسية فنلاحظ ان الانحرافات المعيارية الخعدل العام للمتوسطات الحسابية و أما بالنسبة لم
مما يعكس درجة الموافقة منخفضة لبعد  1.136انحراف المعياري و  2.37 العام قد بلغ المتوسط الحسابي

 الملموسية.

 الاعتمادية. الجدول التالي يبين استجابات أفراد العينة اتجاه بعدتحليل بعد الاعتمادية: -2 

 

 

 

الأجهزة و المعدات 
الحديثة في تقديم 

 خدماتها

 موافق 7,5 20 13,7 30 28,8 النسبة

 غير موافق 1,132 2,37 المجموع
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 ة حسب بعد الاعتمادية.وصف أراء العين(:10-3الجدول رقم)

 (09الملحق رقم )أنظر SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

حيث أن الاجابات  الاعتمادية بعد حسب العينة أراء وصفيلاحظ من خلال الجدول السابق الخاص ب
 2.85جاءت في المرتبة الاولى بالنسبة لجميع الفقرات بالمتوسط الحسابي  والتي( 15الأفراد العينة حول العبارة )

كارت وهذا يدل على أن الموظفين و ب السلم لدرجة موافقة متوسطة حس مما يعكس 1.86معياري  وانحراف
( في المرتبة 14المدرسين لا يحظون بالثقة اللازمة لطلبة حتى ولو كانوا ذوي كفاءات، في حين جاءت العبارة )

كارت وهذا كس درجة موافقة متوسطة وفق سلم لمما يع 1.177معياري  وانحراف 2.61الثانية بمتوسط حسابي 
( 13بة ليس لديهم الثقة اتجاه معلوماته المحفوظة في السجلات لدى المركز، أما العبارتين )يدل على أن معظم الطل

 
 العبارة

 بعد الاعتمادية
 
 

 التكرار
سابي

 الح
سط

لمتو
 ا

ري
لمعيا

ف ا
نحرا

 الا

سط
متو

ة لل
نسب

 بال
وى

لمست
 ا

يب
الترت

 

غير موافق 
تماما   

 موافق موافق محايد غير موافق
 تماما

1 2 3 4 5 
تقدم الجامعة الخدمات في وقتها -11

 دون أخطاءالمحدد و بالدقة اللازمة و ب
 غير  1,223 2,18 02 16 8 23 31 التكرار

 موافق
5 

بةالنس  38,8 28,8 10 20 2,4 
تلتزم الجامعة بوعودها في تقديم -12

 الخدمات التعليمية للطلاب
 غير  1,090 2,46 01 17 17 28 17 التكرار

 موافق
4 

 1,1 21,3 21,3 35 21,3 النسبة

ة نظرا لتوفر الجامعة الجديرة بالثق-13
العدد الكافي من الموظفين و أعضاء 

هيئة التدريس و تقدم برامجها التعلمية 
 في شكل موضوعي

 غير  1,201 2,51 03 18 16 23 20 التكرار
 موافق

3 
 3,7 22,5 20 28,8 25 النسبة

معلومات الطلبة تحتفظ في -14
 سجلات وملفات دقيقة

 2 محايد 1,177 2,67 04 18 22 20 16 التكرار
 05 22,5 27,5 25 20 النسبة

الموظفون و المدرسين ذوي -15
 الكفاءات ويحظون بثقة طلبة

 1 محايد 1,223 2,85 07 20 20 20 13 التكرار
 8,8 25 25 25 16,2 النسبة

 غير موافق 1,182 2,53 المجموع
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 وانحرافعلى توالي  2.46و  2.51( قد جاءتا في المرتبة الثالثة و الرابعة على التوالي بمتوسط حسابي 12و )
على أن الجامعة خير  كارت وهذا يدلكس درجة موافقة منخفضة وفق سلم لمما يع 1.090و  1.201معياري 

ملتزمة في تقديم خدماتها في الموعد بالإضافة إلى أنها تحظى بالثقة منخفضة من جهة الطلبة، وأما في الأخير فقد 
ونسبة  31تحصلت على أعلى تكرار )غير موافق تماماً( بعدد  والتي( في المرتبة الخامسة 11جاءت العبارة )

هذا يعكس درجة و  1.223وانحراف معياري  2.18ا بمتوسط حسابي كالكل و هذفي بعد الاعتمادية   38.8%
 كارت، معناه أن الجامعة لا تقدم خدمات في الوقت المحدد وبدون دقة اللازمة.ق سلم لموافقة منخفضة جداً وف

الانحرافات المعيارية الخاصة ببعد الاعتمادية فنلاحظ أن معدل العام للمتوسطات الحسابية و أما بالنسبة لل 
مما يعكس درجة الموافقة المنخفضة في بعد  1.182انحراف المعياري و  2.53وسط الحسابي العام قد بلغ المت

 .الاعتمادية 

 الجدول التالي يبين استجابات أفراد العينة اتجاه بعد الاستجابة.تحليل بعد الاستجابة: -3 

 (:وصف أراء العينة حسب بعد الاستجابة.11-3الجدول رقم)

 
 العبارة
 الاستجابةبعد 
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 غير موافق 
 تماما

 موافق موافق محايد غير موافق
 تماما

1 2 3 4 5 
الجامعة تستجيب فوريا  -16

 لمشكلات الطالب
 غير  1,171 2,28 03 12 15 25 25 التكرار

 موافق
5 

 3,6 15 18,8 31,3 31,3 بةسالن
 غير  1,175 2,31 03 13 14 26 24 التكرار الجامعة تقدم خدمات بسرعة -17

 موافق
4 

 3,8 16,2 17,5 32,5 30 النسبة

يقوم الموظفون بالجامعة بإعلام  -18
الطلاب بمواعيد تقديم الخدمات و 

 برامج تعليمية و انتهاء منها

 1 محايد 1,299 2,86 07 26 11 21 15 التكرار

 8,8 32,5 13,8 26,1 18,8 النسبة
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 (10)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

أن إجابات الأفراد العينة حل العبارة  الاستجابة بعد حسب العينة أراء يلاحظ من خلال الجدول وصف
مما  1.299معياري وانحراف 2.86جاءت في المرتبة الأولى بالنسبة لجميع الفقرات بمتوسط حسابي  والتي( 18)
برمجها في الوقت على أن الجامعة لا تقدم خدماته و كارت وهذا يدل كس درجة موافقة متوسطة حسب سلم ليع

و نسبة  2تحصلت على أقل تكرار )موافق تماماً( لعدد  والتي( في المرتبة الثانية 20ت العبارة )حين جاء المحدد، في
وهذا يعكس درجة  1.68انحراف معياريو  2.72كالكل و هذا بمتوسط حسابي في بعد الاستجابة   2.5%

الرغبة التامة في و تعداد وهذا يعني أن معظم الطلبة لا يرون في الموظفين الاس لكارتالموافقة المتوسطة حسب سلم 
 1.232اري معي وانحراف 2.50( بمتوسط حسابي 19مساعدتهم، أما في المرتبة الثالثة فقد جاءت العبارة )

كارت درجة موافقة منخفضة معناها أن طلبة يرون أن الموظفون الجامعة لا يقدمون لهم يعكس وفق سلم ل والذي
( على 16( و )17ارتين )الخامسة فقد جاءت العبفي المرتبة الرابعة و  ماالخدمات التعليمية مهما كان انشغالهم، أ

التي تنصان على )الجامعة تقدم الخدمات بالسرعة، الجامعة تستجيب فورياً لمسكة الطالب( و ذلك التوالي و 
ة الموافقة وذلك يعكس درج 1.171و  1.175راف معياري نحاعلى التوالي و  2.28و  2.31حسابي بمتوسط 

كارت معناه أن الجامعة لا تستجيب فورياً لمشكلة الطالب كما أنها لا تقدم خدماتها فضة وفق سلم لالمنخ
 بالسرعة المطلوبة من وجهة النظر الطلبة.

نلاحظ أن عيارية الخاصة ببعد الاستجابة و الانحرافات الممعدل العام للمتوسطات الحسابية و أما بالنسبة لل 
وافقة المنخفضة لبعد هذا يعكس درجة المو  1.209والانحراف المعياري  2.53 قد بلغالمتوسط لحسابي العام 

 . الاستجابة

 الجدول التالي يبين استجابات أفراد العينة اتجاه بعد الأمان.تحليل بعد الأمان: -4

يقوم الموظفون في الجامعة بتقديم  -19
خدمات التعليمية لطلاب و تلبية 

 احتياجاتهم مهما كان انشغالهم

 غير  1,232 2,50 05 16 12 28 19 التكرار
 موافق

3 
 6,2 20 15 35 23,8 النسبة

اد و رغبة الموظفين على استعد -20
 تامة لمساعدة طلاب

 2 محايد 1,168 2,72 02 25 20 18 16 التكرار
 2,5 30 25 22,5 20 النسبة

 غير موافق 1,209 2,53 المجموع
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 (: وصف اراء العينة حسب بعد الأمان.12-3الجدول رقم )

 (11)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

فراد العينة حول العبارات الأمان أن إجابات الأيلاحظ من خلال الجدول وصف أراء العينة حسب بعد 
يمتلك )نصت على  والتيوالثالثة على التوالي ءت في المرتبة الاولى و الثانية جا والتي( 24)( و21( و)25)

الموظفون الجامعة المعرفة الكافية لرد على استفسارات الطلبة، الطلبة يثقون في الموظفين و يشعرون بالأمان في 
 2.63و  2.66و  2.71وهذا بمتوسط حساب  لموظفون يملكون المعلومة ويحسنون توصيلها لطلبة( وجودهم، ا

 
 العبارة

 بعد الأمان
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 غير موافق 
 تماما

 موافق موافق محايد غير موافق
 تماما

1 2 3 4 5 
الطلبة يثقون في الموظفين و  -21

 مان في وجودهميشعرون بالأ
 2 محايد 1,231 2,66 04 22 14 23 17 التكرار

 05 27,5 17,5 28,8 21,2 بةالنس
بالأمان عند التعامل  يحس طالب -22

توفير الوسائل و  داخل الجامعة من حيث
تجهيزات الامنية، سرية المعلومات 

 الشخصية لطلبة

 غير  1,295 2,36 04 18 08 23 27 التكرار
 موافق

5 
 05 22,4 10 28,8 33,8 النسبة

يتسم الموظفون باللباقة و اللطف و  -23
 مع طلبة حسن الخلق في تعامل

 غير  1,179 2,46 04 14 16 27 19 التكرار
 موافق

4 
 05 17,4 20 33,8 23,8 النسبة

الموظفون يملكون المعلومة و يحسنون  -24
 توصيلها لطلبة

 3 محايد 1,150 2,63 03 19 19 24 15 التكرار
 3,6 23,8 23,8 30 18,8 النسبة

يمتلك موظفون الجامعة بمعرفة  -25
 افية لرد على استفسارات الطلبةالك

 1 محايد 1,160 2,71 03 23 15 26 13 التكرار
 3,8 28,8 18,8 32,5 16,1 النسبة

 غير موافق 1,203 2,56 المجموع
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رجة الموافقة المتوسطة وفق على التوالي مما يعكس د 1.150و  1.231و  1.60المعياري  وانحرافعلى التوالي 
لا يمتلكون المعلومات و المعرفة  كما أنهمكارت وهذا معناه أن معظم الطلبة يشعرون بالأمان اتجاه الموظفين  سلم ل

( في المرتبة الرابعة وهذا بمتوسط حسابي 23الكافية واللازمة لرد على استفسارات الطلبة، في حين جاءت العبارة )
كارت وهذا يفسر أن الموظفون لا كس درجة موافقة منخفضة وفق سلم لمما يع 1.179معياري  وانحراف 2.46

( التي تحصلت 22طف في التعامل مع الطلبة أما في المرتبة الاخيرة، قد جاءت العبارة )يملكون لباقة اللازمة و الل
كالكل وها بمتوسط بين بعد الأمان  في ا %33.8و بنسبة  27على أكبر تكرار )غير موافق تماماً( بعدد 

كارت درجة موافقة منخفضة التي تدل حسب سلم ل يعكس والذي 1.295انحراف معياري   2.36حسابي
 على أن الطالب لا يحس بالأمان اللازم داخل الجامعة من حيث تجهيزات الامنية و السرية المعلومات الشخصية.

وسط أما بالنسبة لمعدل العام للمتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية الخاصة ببعد الأمان فنلاحظ أن المت 
كارت درجة موافقة وهذا يعكس حسب سلم ل 1.203د بلغ انحراف المعياري قو  2.56الحسابي العام قد بلغ 

 .بعد الأمانل منخفضة 

 الجدول التالي يبين استجابات أفراد العينة اتجاه بعد التعاطف.تحليل بعد التعاطف: - 5 

 التعاطف بعد حسب العينة أراء وصف(:13-3)رقم الجدول
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 تماما

 موافق موافق محايد غير موافق
 تماما

1 2 3 4 5 
الادارة تهتم شخصياً بمصلحة  -26

 طالب و تعطي لها الأولوية
 4 محايد 1,232 2,72 06 18 20 20 16 التكرار

 7,5 22,5 25 25 20 بةالنس
صلحة طالب تضع الجامعة م -27

بمقدمة اهتمامات الادارة الجامعية و 
 أعضاء هيئة التدريس

 2 محايد 1.293 2,81 07 23 14 20 16 التكرار
 8,8 28,8 17,5 25 20 النسبة
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 (12)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

حيث نلاحظ أن الاجابات الأفراد العينة حول  بين بعد التعاطفيوضح الجدول وصف أراء العينة حسب ا
معياري  وانحراف 2.95بالنسبة لجميع الفقرات المتوسط الحسابي جاءت في المرتبة الأولى  والتي( 29العبارة )
و هذا حسب السلم ديكارت يعكس درجة موافقة متوسطة مما يدل على أن معظم الطلبة يرون أن  1.516

 والتي( 30( و )27الجامعة تحترم ضيوفها و تستقبلهم بحثاوة أما في المرتبة الثانية و الثالثة فقط جاءت العبارتين )
 28.8( ونسبة 30)غير موافقين( للعبارة ) 28.8صلتا على أكبر تكرار في بعد التعاطف و هذا بالنسبة تح

و  1.344و  1.293انحراف معياري و  2.81ت العبارتين بمتوسط حسابي ( كما جاء27)موافقين( للعبارة )
بة لا يرون أن الجامعة مهتمة يدل على أن معظم الطل والذيكارت درجة الموافقة المتوسطة هذا يعكس وفق سلم ل

لا يرون تميز العالي في روح  ية و أعضاء هيئة التدريس و أيضاً بمصلحتهم بالدرجة الاولى من طرف الادارة الجامع
تحصلت على  والتي( 26المرحة و الصداقة الواضحة في التعامل الداخل الجامعة، و جاءت في المرتبة الرابعة العبارة )

انحراف و   2.72الكل و هذا بالمتوسط حسابي ك  بين بعد التعاطف)موافقين تماماً( في ا 7.5 أقل تكرار بالنسبة
كارت معناه أن الإدارة لا تهتم شخصياً بالمصلحة كس درجة موافقة متوسطة وفق سلم لمما يع 1.232معيار

 .الطالب بالشكل لائق و المناسب

و نلاحظ أن  بين بعد التعاطفنحرافات المعيارية الخاص باأما بالنسبة لمعدل العام للمتوسطات الحسابية و الا 
بعد ل و ها يعكس درجة الموافقة المتوسطة  1.337انحراف معياري و  2.72توسط الحسابي العام د بلغ الم

 .التعاطف

يقدم الموظفون الدعم  -28
 والمساندة اللازمتين لطلبة بكل ود

 5 محايد 1,301 2,66 09 15 12 28 16 التكرار
 11,2 18,8 15 35 20 النسبة

الجامعة تحترم ضيوفها و زوارها  -29
 و تستقبلهم بحفاوة

 1 محايد 1,516 2,95 20 10 15 16 19 التكرار
 25 12,4 18,8 20 23,8 النسبة

تتميز الجامعة بالروح المرحة و  -30
 الصداقة الواضحة في التعامل

 3 محايد 1,344 2,80 10 19 12 23 16 التكرار
 12,4 23,8 15 28,8 20 النسبة

 محايد 1,337 2,78 المجموع
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 .المحور الثالث ) كفاءة الخريجين( تحليل نتائج رابعا:

 ات أفراد العينة حول تأثير جودة الخدمات على كفاءتهم.الجدول التالي يبين استجاب :تحليل كفاءة الخريجين- 

 وصف أراء العينة حسب محور كفاءة الخريجين.(:14-3الجدول رقم)

 
 العبارة

 
 
 

 التكرار

سابي
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمعيا
ف ا

نحرا
الا

 

سط
متو

ة لل
نسب

 بال
وى

لمست
ا

 

يب
الترت

 

 غير موافق 
 تماما

 موافق محايد غير موافق
 موافق
 تماما

1 2 3 4 5 
توجد البرامج تكوينية متنوعة  -31

 لاعداد الطلبة و الخريجين لسوق العمل
 04 06 07 24 39 التكرار

1,90 1,153 
غير 

 موافق
13 

 05 7,4 8,8 30 48,8 النسبة
توجد البرامج تكوينية متنوعة  -32

 لاعداد الطلبة و الخريجين لسوق العمل
 05 18 11 31 15 التكرار

2,58 1,208 
غير 

 موافق
8 

 6,1 22,5 13,8 38,8 18,8 النسبة

يجد الطلبة درجات التي تحصل  -33
 عليها معبرة على مستواها

 06 20 21 14 19 التكرار
 4 محايد 1,277 2,75

 7,5 25 26,2 17,5 23,8 النسبة

تؤثر الجودة البرنامج التدريسي و  -34
 ريجين  تجهيزاته الخاصة على كفاءة الخ

 10 24 17 10 19 التكرار
 3 محايد 1,377 2,95

 12,5 30 21,2 12,5 23,8 النسبة
يساهم المركز الجامعي تيسمسيلت  -35

 في توفير فرص عمل لخرجيه
 01 12 22 19 26 التكرار

2,28 1,115 
غير 

 12 موافق
 1,2 15 27,5 23,8 32,5 النسبة

الحالي في  يؤثر البرنامج البيداغوجي -36
 رفع و تزويد الطلبة بالمعلومات اللازمة

 03 22 22 16 17 التكرار
 5 محايد 1,190 2,72

 3,8 27,5 27,5 20 21,2 النسبة

يوفر المركز الجامعي تخصصات  -37
 الملائمة لسوق العمل

 04 12 16 21 27 التكرار

2,31 1,228 
غير 

 11 موافق
 05 15 20 26,2 33,8 النسبة

تقوم ادارة الجامعة ببناء برامج  -38
 التعليمية  ذو تأثير على كفاءة الخريجين  

 03 19 19 18 21 التكرار
2,56 1,220 

غير 
 موافق

9 
 3,8 23,8 23,8 22,5 26,1 النسبة

 1 موافق 4,698 3,35 09 25 12 14 20 التكراراكتساب الطالب مقدرة البحث و  -39
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 (13)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

( في المرتبة 39أعلاه أن الاجابات أفراد العينة لمحور كفاءة الخرجين، بحيث جاءت العبارة )يوضح الجدول 
سبة لجميع فقرات مما يعكس درجة بالن 4.698معياري  وانحراف 3.35الاولى و بالأعلى المتوسط الحسابي 

طريق البحث و  وافقة مرتفعة حسب سلم لكارت وها يدل على أن المعلومات التي يكتسبها الطلبة عنلما
( 42من شأنها رفع كفاءتهم، أما في المرتبة السابعة فقد جاءت العبارة ) والتييدهم بعد تخرجهم يالاستقصاء تف

ما يعكس درجة موافقة منخفضة وفق سلم لكارت  1.238معياري  وانحراف 2.60وهذا بالمتوسط حسابي 
اللغوين  رصيدهممعي من اللغات الأجنبية وذلك لإثراء وهذا يعني أن الطلبة لا يستفيدون كثيراً في المركز الجا

 وانحراف 2.31و  2.53وذلك بالمتوسط حسابي  11و  10( في المرتبة 37)( و40وجاءت العبارتين )
على التوالي مما يعكس درجة موافقة منخفضة على سلم لكارت يدل على أن  1.228و  1.221معياري 

ن تقنيات الاعلام الآلي بالإضافة الى المركز لا يوفر تخصصات ملائمة لسوق الطالب لا يستفيد بما فيه الكفاية م
 1تحصلت على أقل تكرار في المحور ككل بعدد  والتي( 35العمل، أما في المرتبة الثانية عشر فقد جاءت العبارة )

 11,2 31,3 15 17,5 25 النسبة بعد تخرجه تفيدهاستقصاء المعلومات التي 
استفادة الطالب من تقنيات الاعلام -40

 الآلي التي تنفعه و تدعمه في سوق العمل  
 15 14 20 21 20 التكرار

2,53 1,221 
غير 

 موافق
10 

 6,2 17,5 25 26,3 25 النسبة

يقوم الاساتذة بالندوات و الايام  -41
 الدراسية 

 08 23 19 20 10 التكرار

 2 محايد 1,206 2,98
 10 28,8 23,5 25 12,4 النسبة

يستفيد الطالب من المركز الجامعي  -42
في اثراء رصيده اللغوي من حيث اللغات 

 الاجنبية

 04 20 15 22 19 التكرار

غير  1,238 2,60
 موافق

7 
 05 25 18 27,4 23,8 النسبة

المقدمة من طرف تساعد الخبرات  -43
الاعضاء هيئة التدريس في تقوية فرص 

 الخريجينالعمل لدى 

 13 14 11 16 26 التكرار
 6 محايد 1,493 2,65

 16,5 17,5 13,8 20 32,5 النسبة

 محايد 1,529 2,62 المجموع
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 2.28توسط حسابي )موافقة تماما( حيث يتبين من اجابات افراد العينة لهذه العبارة التي جاءت بم 1.2ونسبة 
يعكسه درجة موافقة منخفضة في سلم لكارت و معناه أن المساهمة المركز  والذي 1.115معياري  وانحراف

( 31في العبارة ) تأكبر تكرار في المحور ككل فقد جاءالجامعي في توفير فرض العمل ضئيلة و شبه منعدمة، اما 
)غير متوافقة تماماً( هذا بمتوسط  48.8ونسبته  39دده تحصلت على المرتبة ثالثة عشر وذلك بتكرار ع والتي

يعكي وفق سلم لكارت درجة موافقة منخفضة مما يدل على  والذي 1.153معياري  وانحراف 2.58حسابي 
 برامج تكوينية متنوعة لإعداد الطلبة و الخريجين لسوق العمل. لا توجدأنه 

الانحرافات المعيارية الخاصة بمحور كفاءة الخريجين أما بالنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسابية و  
مما يعكس درجة موافقة متوسطة اتجاه  1.529معياري  وانحراف 2.62فنلاحظ أن المتوسط الحسابي قد بلغ 

 عبارات المحور ككل.

 لاقة بين متغيرات الدراسة وتأكد من صحة الفرضيات.تحديد الع المطلب الثالث: 

 .ين متغيرات الدراسةلاقة بتحديد الع :أولا 

 .الواحد إلى الصفر من  بيرسون الارتباط معامل حسب الارتباط قوة يوضح الذي البياني الخط يبين التالي الشكل 

 .بيرسون الارتباط لمعامل البياني الخط(: 2-3) الشكل

 

 

 

 

 ونتحليل العلاقة بين بعد الملموسية وكفاءة الخريجين باستخدام معامل الارتباط بيرس-1

 

 تحليل العلاقة بين بعد الملموسية وكفاءة الخريجين باستخدام معامل الارتباط بيرسون.(:15-3الجدول رقم)

 ارتباط قوي جدا          ارتباط قوي            ارتباط متوسط         ارتباط ضعيف       لا توجد ارتباط يذكر           

 

1                     0.9                   0.7                    0.5                   0.3                        0 0 
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 (14)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

بين بعد الملموسية في المركز الجامعي و   )طردي(خطي ارتباط ل الجدول أعلاه أنه يوجديتضح من خلا 
 0.24كفاءة الخريجين وهذا حسب معامل الارتباط بيرسون الذي بلغ 

 تحليل العلاقة بين بعد الاعتمادية وكفاءة الخريجين باستخدام معامل الارتباط بيرسون(:16-3الجدول رقم)

  ماديةالاعت كفاءة الخريجين
 الاعتمادية 1 *0,405*
 كفاءة الخريجين *0,405* 1

 (15)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

بعد الاعتمادية في المركز الجامعي و  بين )طردي( خطي ارتباط ضح من خلال الجدول أعلاه أنه يوجديت
 .0.40ط بيرسون الذي بلغ حسب معامل الارتبا ءة الخريجين  وهذاكفا

 تحليل العلاقة بين بعد الاستجابة و كفاءة الخريجين باستخدام معامل الارتباط بيرسون  -3

 تحليل العلاقة بين بعد الاستجابة و كفاءة الخريجين باستخدام معامل الارتباط بيرسون(:17-3الجدول رقم)

  الاستجابة كفاءة الخريجين
 الاستجابة 1 0,291*
 كفاءة الخريجين 0,291* 1

 (16)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

بين بعد الاستجابة في المركز الجامعي و   )طردي(خطي ارتباط يتضح من خلال الجدول أعلاه أنه يوجد
 . 0.29كفاءة الخريجين وهذا حسب معامل الارتباط بيرسون الذي بلغ 

 .لاقة بين بعد الأمان و كفاءة الخريجين باستخدام معامل الارتباط بيرسونتحليل الع -4

  الملموسية كفاءة الخريجين
 الملموسية 1 *0,245

 كفاءة الخريجين *0,245 1
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 تحليل العلاقة بين بعد الأمان و كفاءة الخريجين باستخدام معامل الارتباط بيرسون(:18-3الجدول رقم)

  الأمان كفاءة الخريجين
 الأمان 1 0,489**
 كفاءة الخريجين 0,489** 1

 (17)أنظر الملحق رقم SPSSج برنامبالاعتماد على من إعداد الطالبين المصدر:

بين بعد الأمان في المركز الجامعي و بين   )طردي(خطي ارتباطيتضح من خلال الجدول أعلاه أنه يوجد 
 0.48وهذا حسب معامل الارتباط بيرسون الذي بلغ  فاءة الخريجينك

 معامل الارتباط بيرسونتحليل العلاقة بين بعد التعاطف و كفاءة الخريجين باستخدام  -5

 تحليل العلاقة بين بعد التعاطف و كفاءة الخريجين باستخدام معامل الارتباط بيرسون(:19-3الجدول رقم)

  التعاطف كفاءة الخريجين
 التعاطف 1 0,472**
 كفاءة الخريجين 0,472** 1

 (18)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

الجامعي وبين  التعاطف في المركز بعد بين  خطي)طردي( ارتباطضح من خلال الجدول أعلاه أنه يوجد يت
 0.47وهذا حسب معامل الارتباط بيرسون الذي بلغ اءة الخريجين كف

  ثانيا: التأكد من صحة الفرضيات

 التأكد من صحة الفرضية الفرعية الأولى-1

تتعلق بتأثير المتغير المستقل على المتغير التابع لاعتماد على  والتيضها يتم التأكد من قبول الفرضيات أو رف
فإننا نؤكد صحة  0.05مستوى الدالة حيث كلما كان مستوى الدلالة أقل من مستوى الدلالة المعتمد و المقدر بـ 

بع عند مستوى المعنوي تأثير ذو دلالة احصائية للمتغير المستقل على المتغير التا توجدالفرضية التي تنص على أنه 
0.05 

 تم صياغتها كالآتي والتي الفرضية الرئيسية:
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H0 :ن جودة خدمات التعليم العالي ضمابين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  لا توجد
 كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي تيسمسيلت.و 

H1 :جودة خدمات التعليم العالي  ضمانبين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  توجد
 فاءة الخريجين بالمركز الجامعي تيسمسيلت.وك

سيتم التأكد من صحة الفرضية الرئيسية بعد التأكد من صحة الفرضيات الفرعية المتعلقة بكل بعد من أبعاد جودة 
 الخدمات على حدى: 

H0 :بعد الملموسية في المركز الجامعي بين  0,05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  علاقة ذات لا توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

H1 :بعد الملموسية في المركز الجامعي بين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  توجد
 كفاءة الخريجينو  تيسمسيلت

 

 :يمكن التأكد من صحة الفرضية من خلال الجدول التالي

 بعد الملموسية على كفاءة الخريجين أثر(:20-3الجدول رقم)

 المتغير التابع

 للنموذج (t)اختبار
 معامل
Beta 

مقطع 
خط 

 الانحدار
a 

 ميل 
 خط

 الانحدار
 b 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

المتغير 
مستوى  المستقل

 (tقيمة) المعنوية

كفاءة 
 الملموسية 0,245 0,060 0,233 2,078 0,245 2,237 0,028 الخريجين

 (19)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:
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ومما يعني  0.060، كما بلغ معامل التحديد 0.245يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بلغت 
و  0.028لة  يساوي أن مستوى دلا وبماود لتأثير بعد الملموسية بالمركز الجامعي، عمن كفاءة الخريجين ت %6أن 

هو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة التي تشير الى وجود 
 كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي.و الملموسية بعد بين  احصائيةدلالة علاقة ذات 

على كفاءة الخريجين  وأثرهعد الملموسية على ما سبق يمكن صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط لب بناءو  
  كما يلي:  0.05ركز الجامعي عند مستوى الدلالة لمفي ا

y= 2.078+0.233x 

 

 = بعد الملموسيةxحيث: 

       y كفاءة الخريجين = 

 0.2452بلغ  والذي  betaهذه المعادلة أثر بعد الملموسية على كفاءة الخريجين بواسطة المعامل  وتمثل

 

 أكد من صحة الفرضية الفرعية الثانيةالت -2

H0 :بعد الاعتمادية في المركز الجامعي بين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  لا توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

H1: لت في المركز الجامعي تيسمسي بعد الاعتمادية بين 0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة  علاقة ذات توجد
 كفاءة الخريجين.و 

 

 أثر بعد الاعتمادية على كفاءة الخريجين(:21-3الجدول رقم)



  ت وأثرها على كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي تيسمسيلتواقع ضمان جودة الخدما ...الفصل الثالث:
 

 
92 

 المتغير التابع

 للنموذج (t)اختبار
 معامل
Beta 

مقطع 
خط 

 الانحدار
a 

 ميل 
 خط

 الانحدار
 b 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

المتغير 
مستوى  المستقل

 (tقيمة) المعنوية

كفاءة 
 الخريجين

 الاعتمادية 0,405 0,164 0,396 1,627 0,405 3,917 0,000

 (20)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

ومما يعني  0.164، كما بلغ معامل التحديد 0.405يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بلغت  
و  الصفرأن مستوى دلالة  يساوي  وبمابالمركز الجامعي،  عتماديةعد الاود لتأثير بعت من كفاءة الخريجين %16أن 

علاقة نقبل الفرضية البديلة التي تشير الى وجود الصفرية و هو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية 
 لخريجين بالمركز الجامعي.كفاءة او  عتماديةبعد الابين احصائية  دلالة ذات 

أثره على كفاءة الخريجين و  عتماديةلبعد الا سبق يمكن صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط على ما وبناء
  كما يلي:  0.05ركز الجامعي عند مستوى الدلالة لمفي ا

y= 1.627+0.396x 

 

 = بعد الاعتماديةxحيث: 

       y كفاءة الخريجين = 

 0.405بلغ  والذي  betaيجين بواسطة المعامل على كفاءة الخر  هذه المعادلة أثر بعد الاعتمادية وتمثل

 التأكد من صحة الفرضية الفرعية الثالثة -3
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H0 :بعد الاستجابة في المركز الجامعي بين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  لا توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

H1: بعد الاستجابة في المركز الجامعي بين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

 أثر بعد الاستجابة على كفاءة الخريجين(:22-3الجدول رقم)

 المتغير التابع

 للنموذج (t)اختبار
 معامل
Beta 

مقطع 
خط 

 الانحدار
a 

 ميل 
 خط

 الانحدار
 b 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

المتغير 
مستوى  المستقل

 المعنوية
 (tقيمة)

كفاءة 
 الاستجابة 0,291 0,085 0,278 1,925 0,291 3,688 0,009 الخريجين

 (21)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

عني ومما ي 0.085، كما بلغ معامل التحديد 0.299يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بلغت 
 0.009يساوي أن مستوى دلالة  وبمابالمركز الجامعي،  ستجابةود لتأثير بعد الاعت من كفاءة الخريجين %8.5أن 

  تشير الى وجودو هو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة التي
 ة الخريجين بالمركز الجامعي.كفاءو  ستجابةبعد الابين احصائية  دلالةعلاقة ذات 

على كفاءة الخريجين في  وأثره ستجابةلبعد الا على ما سبق يمكن صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط وبناء 
  كما يلي:  0.05ركز الجامعي عند مستوى الدلالة لما

y=1.925+0.278x 

 = بعد الاستجابةxحيث: 

       y كفاءة الخريجين = 
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 0.291بلغ  والذي  betaعلى كفاءة الخريجين بواسطة المعامل  ستجابةدلة أثر بعد الاهذه المعا وتمثل

 التأكد من صحة الفرضية الفرعية الرابعة -4

H0 :بعد الأمان في المركز الجامعي تيسمسيلتبين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  لا توجد  
 كفاءة الخريجين.و 
H1 :في المركز الجامعي تيسمسيلتبين بعد الأمان  0,05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  علاقة ذات توجد 

 وكفاءة الخريجين.

 الأمان  وكفاءة الخريجينأثر بعد (:23-3الجدول رقم)

 المتغير التابع

 للنموذج (t)اختبار
 معامل
Beta 

مقطع 
خط 

 الانحدار
a 

 ميل 
 خط

 الانحدار
 b 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 رتباطالا
R 

المتغير 
مستوى  المستقل

 المعنوية
 (tقيمة)

كفاءة 
 الخريجين

 الأمان 0,489 0,239 0,481 1,396 0,489 4,956 0,000

 (22)أنظر الملحق رقم SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

ومما يعني  0.239ل التحديد ، كما بلغ معام0489يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بلغت 
و هو  الصفرأن مستوى دلالة  يساوي  وبمابالمركز الجامعي،  مانود لتأثير بعد الأعت من كفاءة الخريجين %23أن 

علاقة  تشير الى وجود أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة التي
 بالمركز الجامعي. بعد الأمان وكفاءة الخريجين بيناحصائية  ذات  دلالة

على كفاءة الخريجين  وأثرهبين بعد الأمان  على ما سبق يمكن صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط وبناء 
  كما يلي:  0.05ركز الجامعي عند مستوى الدلالة لمفي ا

 y= 1.396+0.481x 
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 = بعد الأمانxحيث: 

       y كفاءة الخريجين = 

 0.489بلغ  والذي  betaبواسطة المعامل  الأمان  وكفاءة الخريجينهذه المعادلة أثر بعد  وتمثل

 التأكد من صحة الفرضية الفرعية الخامسة -5

H0: في المركز الجامعي  بين بعد التعاطف 0,05مستوى الدلالة  دلالة إحصائية عندعلاقة ذات  لا توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

H1: في المركز الجامعي  بين بعد التعاطف 0,05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة علاقة ذات  توجد
 كفاءة الخريجين.و  تيسمسيلت

 

 أثر بعد التعاطف على كفاءة الخريجين(:24-3الجدول رقم)

 تغير التابعالم

 للنموذج (t)اختبار
 معامل
Beta 

مقطع 
خط 

 الانحدار
a 

 ميل 
 خط

 الانحدار
 b 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

المتغير 
مستوى  المستقل

 (tقيمة) المعنوية

كفاءة 
 الخريجين

 التعاطف 0,472 0,223 0,413 1,479 0,472 4,733 0,000

 (23)أنظر الملحق رقم SPSSج برنامعتماد على من إعداد الطالبين بالاالمصدر:

ومما يعني  0.223، كما بلغ معامل التحديد 0.472يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بلغت 
و  الصفرأن مستوى دلالة  يساوي  وبمابالمركز الجامعي،  تعاطفود لتأثير بعد العت من كفاءة الخريجين %22أن 



  ت وأثرها على كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي تيسمسيلتواقع ضمان جودة الخدما ...الفصل الثالث:
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تشير الى وجود  لة المعتمد، فإننا نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة التيهو أقل من مستوى الدلا
 الجامعي.بين بعد التعاطف وكفاءة الخريجين بالمركز احصائية  دلالة علاقة ذات 

على كفاءة  وأثره بين بعد التعاطف على ما سبق يمكن صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط وبناء 
  كما يلي:  0.05ركز الجامعي عند مستوى الدلالة لما الخريجين في

y= 1.479+0.413x  

 

 = بعد التعاطفxحيث: 

       y كفاءة الخريجين = 

 0.472بلغ  والذي  betaعلى كفاءة الخريجين بواسطة المعامل  تعاطفهذه المعادلة أثر بعد ال وتمثل

 التأكد من صحة الفرضية الرئيسية -6

H0 :بين ضمان جودة خدمات التعليم العالي  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة ة ذات علاق لا توجد
 كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي تيسمسيلت.و 

H1 :ان جودة خدمات التعليم العالي ضمبين  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة دلالة علاقة ذات  توجد 
 كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي تيسمسيلت.و 

تم فيها رفض كل الفرضيات الصفرية و قبول  والتيعد التأكد من صحة الفرضيات الفرعية الخمس السابقة ب
الخطي البسيط الكلية التي دلة الانحدار و استخراج معالتأكد من صحة الفرضية الرئيسية و الفرضيات البديلة، يمكن ا

ت التعليم العالي على كفاءة الخريجين بالمركز تفيد بوجود او عدم وجود دلالة إحصائية لأثر ضمان جودة الخدما
 والتي يمكن استخراجها من خلال الجدول الموالي: 0.05الجامعي، عند مستوى دلالة 

 أثر ضمان جودة خدمات التعليم العالي على كفاءة الخريجين(:25-3الجدول رقم)
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المتغير 
 التابع

 للنموذج (t)اختبار
 معامل
Beta 

مقطع 
خط 

 الانحدار
a 

 ميل 
 خط

 الانحدار
 b 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

 الانحراف
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

المتغير 
مستوى  المستقل

 المعنوية
 (tقيمة)

يجين
لخر

ءة ا
كفا

 

 الملموسية 2,37 1,136 0,245 0,060 0,233 2,078 0,245 2,237 0,028
 الاعتمادية 2,53 1,182 0,405 0,164 0,396 1,627 0,405 3,917 0,000
 الاستجابة 2,53 1,209 0,291 0,085 0,278 1,925 0,291 2,688 0,009
 الأمان 2,56 1,203 0,489 0,239 0,481 0,396 0,489 4,956 0,000

 التعاطف 2,78 1,337 0,472 0,223 0,413 0,479 0,472 4,733 0,000

0,000 3,706 0,380 6,505 0,360 0,154 0,380 1,216 2,55 

دور ضمان 
جودة 

خدمات 
 التعليم

 .SPSSج برناممن إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

ا على  وأثرهالمتوسط لإجابات العبارات لواقع ضمان جودة خدمات التعليم العالي يبين الجدول أعلاه أن 
 0.380 بلع معامل الارتباط في حين 1.216و بانحراف معياري ، 2.55 بلغكفاءة الخريجين بمركز لجامعي قد 

ضمان جودة خدمات ود لتأثير عت من كفاءة الخريجين %15.4ومما يعني أن  0.154كما بلغ معامل التحديد و 
و هو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، فإننا نرفض  0.007إلى أن مستوى دلالة  يساوي  وبما، التعليم العالي

ضمان جودة بين احصائية  دلالةعلاقة ذات  تشير الى وجود لة التيالفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البدي
 فاءة الخريجين بالمركز الجامعي.وك خدمات التعليم

 اوأثره لضمان جودة خدمات التعليم على ما سبق يمكن صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط وبناء 
  كما يلي:  0.05على كفاءة الخريجين عند مستوى الدلالة 

Y=6.505+0.360 
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 = ضمان الجودة الخدمات التعليمxحيث: 

       y كفاءة الخريجين = 

بلغ  والذي  betaعلى كفاءة الخريجين بواسطة المعامل  ضمان الجودة الخدمات التعليمهذه المعادلة أثر  وتمثل
0.380 

 



 تيسمسيلت الجامعي بالمركز الخريجين كفاءة على وأثرها الخدمات جودة ضمان واقع....الفصل الثالث:
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  :الفصل خلاصة

مجموعة من و يعتبر المركز الجامعي تيسمسيلت من المؤسسات الخدمية يضم مجموعة من الهياكل البيداغوجية 
الموظفين وموارد مادية وبشرية من شأنها أن تزيد من تور وتألق المركز ليصبح في مصاف و الطلبة و الأساتذة 

، وهذا ما خرجيهالجامعات الكبرى في الوطن، وذلك من خلال تحسين جودة الخدمة التعليمية تتناسب مع كفاءة 
ضمان جودة الخدمة و عكسته نتائج الدراسة الاحصائية في هذا الفصل من خلال التحليل اتجاهات الطلبة نح

 التعليمية المقدمة في المركز الجامعي.



 خاتمة ...................................................................................
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 :خاتمة

خاصة بالمؤسسات الجامعية و فعال و جودة خدماتها باعتبارها هدف اساسي تسعى أي منظمة الى تحقيق 
لأنها تعد المنظمة الاكثر تأثيرا على المجتمعات كما يعد تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي 

ذلك لتحسين المنافسة في و ضرورة حتمية في ظل الاتجاهات الحالية للتعليم الذي يسعى بدوره الرفع من مخرجاته 
مواكبة و الى تحسين خدماتها التعليمية التعليم الجزائرية كغيرها من المنظمات قطاع الخدمات كما تسعى منظمات 

ذلك من خلال الاهتمام بتحقيق الجودة الشاملة والتحسين المستمر لمختلف الخدمات و  التطورات الراهنة في العالم
جودة  اجل تحسين ذلك بتبني ضمان الجودة الخارجية التي تتيح لها استخدام سياسات وبرامج منو والمخرجات 

 .التعليم العالي في الجزائر

قد استهدف هذا البحث في جانبه التطبيقي تسليط الضوء على واقع ضمان جودة خدمات التعليم و  
تيسمسيلت حيث وجهت استمارة  اسة ميدانية شملت المركز الجامعيواثرها على كفاءة الخريجين من خلال در 

اثرها على كفاءة الخريجين و البحث الى طلبة المركز الجامعي بهدف التعرف الى دور ضمان جودة خدمات التعليم 
الاسلوب الإحصائي من خلال جملة من الادوات للتمكن من الحصول على النتائج ذات دلالة اعتمدنا 

  التوصيات نستعرضها فيما يلي :و لة من النتائج قد توصلت الدراسة الى جمو الاحصائية المناسبة 

  :ةلنظرينتائج اال-1

  ل في الوعي بفلسفة تتمثمتطلبات تطبيقها، هي عبارة عن ثقافة تنظيمية و تعتبر اسس ادارة الجودة
 التزام الادارة العليا بتطبيقها، وذلك من خلال تعزيز مشاركة العاملين.و اقتناع و ومفهوم الجودة، 

 عمليات ضمان الجودة تطبيق مجموعة من المعايير وتشمل عدة محاور تستخدم كمعايير لقياس  تتضمن
 الجودة التي تتم وفق عدة مداخل.

  عمليات و يقتصر ضمان الجودة من خلال العمل على قياس جودة عناصر الخدمة التعليمية من مدخلات
 منع حدوث الاخطاء.و طريقة التفاعل بينها و مخرجات و 
 لهذا تركز عليه المؤسسة و ساسي للطال  في تقييم المؤسسة التعليمية من ناحية الخصائ  المقدمة الدور الا

 في معظم قراراتها لتأدية جودة خدمة عالية.
 



 خاتمة ...................................................................................
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 : ةالتطبيقي نتائجال-2

 ثير على كفاءة الخريجين في المركز الجامعي تيسمسيلت.أة اثبتت ان لضمان جودة الخدمات تنتائج العين 
  ات الحديثة والتقنيات في التدريسالمعدو من خلال نتائج عينة الاستبيان تبين المرافق العامة والبيداغوجية 

 ثير على خريجي المركز الجامعي.أوالمتعلقة ببعد الملموسية لها ت
  الخدمات التي يقدمها المركز الجامعي فيما يخ  بعد الاعتمادية فان الطلبة يرون بخصوصها انها لا تقدم في

 بدون اخطاء.و هذا ما يؤثر على تقديم برامج في شكل موضوعي و الوقت المحدد 
  رعة المتعلقة ببعد الاستجابة فان الطلبة يرون ان الخدمات لا تقدم بالسو من خلال نتائج الاستبيان

  الذي من شانه التأثير على كفاءتهم .و بالإضافة الى ضعف الرغبة لمساعدة الطلاب المطلوبة 
  تبين من خلال الدراسة التطبيقية ان الطلبة لا يشعرون بالأمان الكافي داخل المركز بالإضافة الى ضعف

 التأثير على كفاءتهم .التجهيزات الامنية الامر الذي يؤدي الى التأثير على نفسية الطلبة وبالتالي 
   تقديم الدعم و تبين من خلال نتائج الاستبيان ان مستوى اهتمام ادارة المركز الجامعي بمصلحة الطال

 المساندة ذات درجة متوسطة حس  رأي الطلبة.و 

 اختبار الفرضيات:

 فرضيات الجانب النظري 

 .س جودتها لعدم وجود معايير ثابتةقياترتبط بمقدمها ويصع  الخدمة منفعة غير ملموسة  الفرضية الاولى:

يصع  قياس جودتها لعدم وجود معايير ثابتة تعمم على جميع المنظمات نظرا لطبيعة خصائ  كل 
 صحة الفرضية.هذا ما يثبت و واحدة 

 .توجد عدة عوامل التي تشير الى حتمية تبني ضمان الجودة بالمؤسسات الجامعيةالفرضية الثانية: 

سوق التعليم العالي العابر و يوجد عدة عوامل مثل العولمة والاتفاقية العامة حول تجارة الخدمات  
التي تشير الى حتمية تبني ضمان الجودة و للحدود اضافة الى السوق الدولية لخدمات ضمان الجودة 

 صحة الفرضية.هذا يثبت و بالمؤسسات الجامعية 



 خاتمة ...................................................................................
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 فرضية الجانب التطبيقي:

كفاءة الخريجين بالمركز الجامعي و ضمان جودة التعليم العالي بين احصائية ات دلالة ذ توجد علاقة 
 .تيسمسيلت

من خلال نتائج الدراسة التحليلية تبين وجود اثر لضمان جودة التعليم العالي على كفاءة الخريجين 
بالمركز الجامعي تيسمسيلت، وتبين من خلال العينة المدروسة ان كفاءة الخريجين تتأثر بعدة ابعاد للجودة 

 صحة الفرضية.بنس  متفاوتة وهذا ما يثبت و 

 التوصيات والاقتراحات:

 مسعى للجميع للتحول الى نظام ادارة و واضحة تحدد الغاية و رؤية موجزة و امتلاك الجامعة لرسالة  ضرورة
 الجودة الشاملة.

  الطلبة، و التركيز على نشر ثقافة ضمان الجودة في الاوساط الجامعية من هيئة التدري  واعوان الادارة
 لتطبيق معايير الجودة لابد من تجهيز الوسط والارضية.و 
 ذلك لموائمة مخرجاتها مع احتياجات و التخصصات في التعليم العالي فيما يخ  ضمان الجودة  فتح

ضمان حصول الخريجين على فرص عمل مناسبة و متطلبات سوق العمل لسد الاحتياجات من جهة و 
 لتخصصاتهم.

  وهيكلة  بها الجامعةالعمليات التي تقوم زيادة فعاليات و ضرورة انشاء دليل للجودة لماله من اهمية في توثيق
 خلية ضمان الجودة على مستوى المؤسسة لتوفير الوسائل اللازمة لها.

  وتوفير المناخ تنظيمي الملائم. هلات وخصائ  من اجل تنمية خرجيهايج  على الجامعة وضع مؤ 
 بالإضافة إلى معالجة النقائ  وذلك من مخرجات جودة الخدمة التعليميةو تطوير مدخلات  التركيز على 

خلال الاهتمام بعملية تقييم أداء الخدمة الذي يعد المقياس الأكثر نجاعة ودقة للتعبير عن مستوى جودة 
 .الخدمة

 الحد قدر الإمكان من المعوقات التي تقف حاجزاً في طريق تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 .ضرورة اهتمام المنظمة بخصائ  جودة الخدمة التعليمية ذات علاقة قوية ببعضها البعض 
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 آفاق الدراسة: 

من خلال دراستنا لهذا البحث لاحظنا ان موضوع جودة خدمة التعليم العالي يمكن ان يعالج من عدة 
ودة خدمات التعليم العالي زوايا، والتي من شانها ان تشكل ابحاث اخرى تقترح لعلها تساهم في تحسين من ج

، كما اختبرت هذه الدراسة العلاقة بين ضمان جودة التي بدورها تساهم في رفع جودة المخرجات وكفاءة الخريجينو 
دراسة تأثير جودة والتي تتمثل في  ةمن هنا يبرز اقتراح دراسة مستقبليو  كفاءة الخريجين،و خدمات التعليم العالي 

ودة مخرجاته بصفة عامة أي لا تقتصر الدراسة على خريجين فقط بل تتعدى لتشمل ج خدمات التعليم العالي على
 كالآتي:   رجاتخغيرها من المو البحث العلمي 

  بمؤسسات التعليم العالي.ضمان الجودة كمدخل لتحقيق إدارة الجودة الشاملة 
 الجامعية.التدريس كمدخل لتحسين جودة الخدمات ناء برامج تدريبية لأعضاء هيئة ب 
 كآلية لتحسين جودة المخرجات.  الشاملة بمؤسسات التعليم العالي استراتيجيات ادارة الجودة 
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 أولا: الكتب 

التنظيمية في المؤسسات (: الأسس النظرية والتطبيقية و TQMأحمد بن عيشاوي، الادارة الجودة الشاملة ) -1
 .2013التوزيع، عمان، الأردن، و ، دار حامد للنشر 1السلعية والخدمية، ط

 2014الأردن،  ، أكاديميون للنشر والتوزيع، عمان،1ط، أحمد يوسف دودين، إدارة الجودة الشاملة -2 

 الأردن، التوزيع، عمان،و ، دار الكنوز المعرفة العلمية للنشر 1ط إياد شوكة منصور، ادارة خدمة العملاء، -3
2008. 

الوظيفي تطبيقي(، دار اليازوري العلمية و حميد الطائي، بشير العلاق، تسويق الخدمات )مدخل استراتيجي  -4 
 .2013 التوزيع، عمان، الأردن،و ر للنش

، المؤسسة ISOوالايز ( و TQMة الجودة الشاملة )رضا صاحب آل علي، سنان كاظم، الإدار  حميد الطائي، -5 
 2014توزيع، عمان، الأردن، الو الوراق للنشر 

 ، دار الصفاء للنشر1، ط9000-2000والقياس الايز و  كاظم حمود،، المنظمة الدولية لتوحيد يرضخ -6
 .2010التوزيع، عمان، الأردن، و 

 الطباعة،و  التوزيعو  للنشر المسيرة دار ،2ط العملاء، خدمة في الشاملة الجودة ادارة حمود، كاظم يرضخ -7 
 .2015 ن،الأرد عمان،

مؤسسات التعليم العالي )دراسة ميدانية في بعض جامعات الشرق و راضية بوزيان، ادارة الجودة الشاملة  -8 
 .2015عمان، الأردن، ، مركز الكتاب الأكاديمي، 1الجزائري(، ط

رعد عبد الله طائي، عيسى قدادة، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري العلمية لنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  -9 
2008. 

، دار لشروق للنشر والتوزيع، 1الأسس تطبيق الادارية عليها، طو زيد منير عبوى، الدرة المؤسسات العامة  -10 
 .2010عمان، الأردن، 
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، دار المناهج لنشر والتوزيع، 2و1سلمان زيدان، إدارة الجودة الشاملة )فلسلفة ومداخل العمل(، ج -11 
 .2010عمان، الأردن، 

التوزيع، عمان، و ، دار الكنوز المعرفة العلمية للنشر 1فريد كورتل، أمال كُحيلة، الجودة وأنظمة الايزو، ط -12 
 .2012الأردن، 

، دار كنوز المعرفة لنشر 1رمان سليمان صادق، نجاة العامري، تسويق الخدمات الصحية، طفريد كورتل، د -13
 .2009التوزيع، عمان، الأردن، و 

، دار الشروق 1عمليات وتطبيقات(، طو قاسم نايف علوان محياوي، الادارة الجودة في الخدمات )مفاهيم  -14
 .التوزيع، عمان، الأردنو للنشر 

، إصدارات المنظمة العربية لتنمية 1أحمد الجودة، إدارة الجودة الشاملة في أجهزة الشرطة العامة، ط محفوظ -15 
 .2008الإدارية، القاهرة، مصر، 

، المكتبة المجتمع 1العلوم الادارية، طو أثره في أداء كليات الاقتصاد و محمد طائي وأخرون، ضمان الجودة  -16 
 .2012لأردن، العربي للنشر والتوزيع، عمان، ا

فردياً(، دار الجامعة الجديدة، و تحسين الأداء مؤسسياً  –يم يالتق –محمد قدرى، ادارة الأداء المتميز )قياس  -17 
 .2015الاسكندرية، مصر، 

، دار المسيرة للنشر 2ط أساليب الكمية في تسويق، مود جاسم الصميدعي، ردينة عممان يوسف،مح -18 
 .2014ن، در عمان، الأالطباعة، و التوزيع و 

، دار 2محمودي الواي، عبد الله نزال، حسين سمحان، ادارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية، ط -19 
 .2014التوزيع، عمان، الأردن، و الصفاء لنشر 

 .2003التوزيع، مصر، و ، نهضة للنشر 2مريم الشرقاوي، ادارة المدارس بالجودة الشاملة، ط -20

، دار أسامة 1مصطفى كمال السيد طايل، معايير الجودة الشاملة )الإدارة، الإحصاء، الاقتصاد(، ط -21 
 .2013التوزيع، عمان، الأردن، و للنشر 
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 .2009التوزيع، عمان، الأردن، و ، دار وائل للنشر 5هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، ط -22

 .2015، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 2الشاملة، طمأمون سليمان الدرادكة، ادارة الجودة  -23

هشام يعقوب، فاطمة حسين الفقيه، قضايا معاصرة في التعليم العالي، التعلم المفتوح، التعريب، التمويل،  -24
 .2008التوزيع، عمان، الأردن، و ، دار الراية للنشر 1البحث العلمي، الارشاد، ط
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 .2007الاسكندرية، مصر، 
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 .2009عمان، الأردن، 

 ثانياً: الكتب الأجنبية

1- Gerard Taker, Michellingbais, Marketing des service, edition de nord, 1992.  

2- Monique zollinger, Eric lamarque, Marketing et strategie de la banque, Donod, 

Paris, France. 

 ثالثاً: رسائل والأطروحات

 :مذكرات الدكتوراه
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 .2016جامعة باتنة )الجزائر(، 

أوشن، ادارة الجودة الشاملة كآلية لتحسين الخدمات الصحية )دراسة حالة للمراكز الاستشفائية الجامعية ريمة  -2 
لشرق الجزائري(، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادي والتجارية والعلوم التسيير، جامعة باتنة 

 .2018)الجزائر(،
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 .2016الدكتوراه، تخصص ادارة منظمات، جامعة تلمسان )الجزائر(، 

(، دارة التمكينية كالمدخل حديث في تحقيق جودة خدمات التعليمية الجامعية )دراسة ميدانيةمريم شرع، الإ-7 
 .2015أطروحة الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة شلف )الجزائر(، 

أثره على تحسين جودة العلمية التعليمية )دراسة و الاتصال و نسيمة ضيف الله، استخدام تكنولوجيا المعلومات -8 
 .2017عينة من جامعات الجزائر(، أطروحة الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة باتنة )الجزائر(، 

طروحة الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة ان جودة التعليم العالي، أوسام مهيبل، دور ادارة المعرفة في ضم -9
 .2017، 3الجزائر 

 مذكرات الماجستير:

أسماء عميرة، ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، مذكرة الماجستير في علوم التسيير، جامعة  -1
 .2013)الجزائر(،  2قسنطينة 

خالد سامي حمودة، واقع تكاليف الجودة في الشركات الصناعية الفلسطينية، مذكرة الماجستير في المحاسبة  -2 
 .2014التمويل، كلية التجارة، جامعة اسلامية )غزة(، و 

 العلوم التجارية،  عبد الحليم مزغيش، تحسين أداء المؤسسة في الظل ادارة الجودة الشاملة، مذكرة الماجستير في -3 
 .2012كلية علوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 
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كريمة سلطان، طرق تحسين جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخفيض التكاليف، مذكرة الماجستير، تخصص  -4 
 .2007علوم التسيير، جامعة سكيكدة )الجزائر(، و تسير مؤسسة، كلية العلوم الاقتصادية و اقتصاد 

دورها في تحقيق الأداء المتميز، مذكرة الماجستير في علوم و ليندة فليسي، واقع جودة الخدمات في المنظمات  -5 
 .2012الاقتصادية، جامعة بومرداس )الجزائر(، 

نجاة صغيرو، تقيم الجودة الخدمات الصحية، مذكرة الماجستير، في علوم التسيير، جامعة باتنة )الجزائر(،  -6 
2012. 

مذكرة ماجستير في علوم التسيير،  على جودة التعليم العالي،أثرها و نوال نمور، كفاءة أعضاء هيئة التدريس  -7 
 .2012جامعة قسنطينة )الجزائر(، 

أثرها على رضا العملاء، مذكرة الماجستير في علوم التسيير، جامعة و نور الدين بوعنان، جودة الخدمات  -8 
 .2007المسيلة )الجزائر(، 

 رابعاً: مقالات 

استخدام ضمان الجودة في التعليم العالي )استراتيجية والممارسة(، و زميت الخير، فرحي كريمة، مقال في تنفيذ  -1
 .2018الجزائر، 

 : المجلاتخامساً 

جعفر عبد الله وأخرون، امكانية تطبيق ادارة الجودة الشاملة على خدمات التعليم العالي من أجل التحسين  -1
الحصول على الاعتمادية، مجلة أماراباك الأكاديمية الأمريكية للعلوم و المستمر وضمان جودة المخرجات 

 .2012، السعودية، 3، مج7والتكنولوجيا، ع

تغيرات المطلوبة في وظائف إدارة الموارد البشرية في ظل ادارة الجودة الشاملة   حياة سيد، كلاخة لطيفة، -2 
 ، الجزائر2، مج35العلوم الانسانية، جامعة الجلفة، عو كالمدخل لتغيير في المنظمات المعاصرة، مجلة الحقوق 

طبيق، مجلة الواحات رميلة لعمور، أساسيات ادارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية بين النظرية والت -3
 .2012، الجزائر، 17داراسات، جامعة غرداية، عالو للبحوث 
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ريم محمد، عامر ماهر، موسى درغام، علاقة تكاليف الجودة بالأداء الاستراتيجي )دراسة التطبيقية على  -4 
 .2018، فلسطين، 38، مج04ة، عدار قطاع غزة(، مجلة العربية للإ الشركات الصناعية في

سليمة ياسية، تطبيق نظام ل م د كأساس لتحقيق الجودة في التعليم العالي بالجزائر، مجلة البحوث في الحقوق  -5 
 .، الجزائر3، مج2العلوم السياسية، جامعة تيارت، عو 

عائشة كيحلي، منى مسغوني، لمياء عماني، حتمية تطبيق النظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي في  -6
ائر )نموذج انشاء خلية ضمان جودة التعليم العالي(، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية  والادارية، جامعة الجز 

 .2017، الجزائر،2خنشلة، ع

مؤسسات  بعضو لعالي من وجهة نظر الجامعات محسن الظالمي وأخرون، قياس جودة مخرجات التعليم ا -7 
 .2012، العراق، 90الاقتصاد، عو سط(، مجلة الادارة السوق العمل )دراسة تحليلية لمنطقة الشرق الأو 

 المؤتمراتو ة يمسادساً: الملتقيات العل

التنافسية في منظمات الأعمال، و الزين منصورى، ناصر مراد، ادارة الجودة الشاملة كالمدخل لإدامة التميز -1
الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول الاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات و الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة 

 .العربية، جامعة البليدة )الجزائر(

مستوى كفاءة الخريجين بالتعليم التقني و عبد المنعم، دور الاستدامة في الارتقاء بقدرات الطلابية  ةسامي -2 
البيئة الابداعية في و )دراسة حالة كلية المجتمع غزة لدراسات سياحية(، مؤتمر العلمي الماني بعنوان دور استدامة 

 .2019اطار التعليم التقني، فلسطين، 

في لبنان، مؤتمر رابطة بناء منظومة وطنية متكاملة لضمان جودة التعليم العالي  وسوسن شاكر الجلبي، نح -3 
 .، لبنان2011-04-30طني لبرنامج تمبوس الأوروبي، و لجامعات لبنان بتعاون مع المكتب ا

ريادة و تميز و ر السامرائي، أهمية تطبيق معايير ضمان الجودة التعليم العالي لبناء ودعم ثقافة الابداع امع -4 
مؤتمر العربي ثاني لضمان جودة التعليم العالي، البحرين،  للجامعات الخاصة )دراسة حالة جامعة خليجية نموذجاً(،

2012. 
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 : المواقع الالكترونية:سابعاً 

1- http://www.ptcdb.edu.ps 

2- http://www.unesco.org  

 

 

http://www.ptcdb.edu.ps/
http://www.unesco.org/
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 الرمز الترجمة باللغة الانجليزية الترجمة باللغة العربية
 Total quality management TQM الإدارة الجودة الشاملة

 General Agreement on Trade in الاتفاقية العامة لتجارة الخدمات

Services 
GATS 

 International Organization for للمعايير الدولية المنظمة

Standardization 
ISO 

 ,United Nations Educational والثقافة والعلم للتربية المتحدة الأمم منظمة

Scientific and Cultural Organization 
UNESCO 
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 (:استبيان البحث1الملحق رقم ) 

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 المركز الجامعي تيسمسيلت

 معهد العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 

 أخي الطالب، أختي الطالبة .........

 تحية طيبة وبعد ....

لأغراض البحث مذكرة التخرج لنيل شهادة ماستر في علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال، و  في إطار إعداد

محاولة منا قياس ضمان جودة خدمات التعليم في المركز الجامعي بتيسمسيلت و  العلمي قمنا بتصميم هذه الاستبانة ،

د الإجابة المناسبة، ملتمسين منكم الدقة ( عن√أثارها على كفاءة الخريجين. لذلك نرجو منكم تعبئتها بوضع العلامة )

في ذلك لإعطاء المصداقية والموثوقية اللازمتين لموضوع الدراسة، مع العلم أن إجاباتكم ستحظى بالعناية والاهتمام 

 والسرية التامة.

 شكرا على تعاونكم معنا.
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 المحور الأول: معلومات خاصة بالمستقصى

 :       ذكر                        أنثى   الجنس)1

 أدب عربي                    علوم تكنولوجية         : علوم اقتصاديةالتخصص2)

 حقوق ةرياض                  

 3) 10تحصلت في السداسي الاول على معدل : أقل من 
  12الى  10من                                               
  14الى  12من                                               
  14اكثر من                                               

 الطور: ليسانس                           ماستر  4)
 : دورة عادية         الاستدراك            تأخير  اكتسبت السنة من خلال )5

 المحور الثاني: ضمان جودة خدمات التعليم

بعد 
 الخدمة

غير  العبارات الرقم
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 بعد
سية

لمو
الم

    
 

      الجامعة تتوفر على المرافق البيداغوجية والترفيهية. 06 
المواد و التخصصات و المقررات مع رغبات  توافق 07

 الطلبة 
     

      المظهر العام للموظفين و العاملين في الجامعة مناسب  08
      التقنيات المستخدمة في التدريس مناسبة وفعالة  09
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تستخدم الجامعة الأجهزة و المعدات الحديثة في تقديم  10
 خدماتها

     

دية
تما

لاع
د ا

 بع
تقدم الجامعة الخدمات في وقتها المحدد و بالدقة  11 

 اللازمة و بدون أخطاء
     

تلتزم الجامعة بوعودها في تقديم الخدمات التعليمية  12
 للطلاب

     

الجامعة الجديرة بالثقة نظرا لتوفر العدد الكافي من  13
الموظفين و أعضاء هيئة التدريس و تقدم برامجها 

 موضوعيالتعلمية في شكل 

     

      معلومات الطلبة تحتفظ في سجلات وملفات دقيقة. 14
الموظفون و المدرسين ذوي الكفاءات ويحظون بثقة  15

 طلبة
     

جابة
لاست

د ا
 بع

      الجامعة تستجيب فوريا لمشكلات الطالب 16 
      الجامعة تقدم خدمات بسرعة 17
الطلاب بمواعيد يقوم الموظفون بالجامعة بإعلام  18

 تقديم الخدمات و برامج تعليمية و انتهاء منها
     

يقوم الموظفون في الجامعة بتقديم خدمات التعليمية  19
 لطلاب و تلبية احتياجاتهم مهما كان انشغالهم

     

      الموظفين على استعداد و رغبة تامة لمساعدة طلاب 20

مان
 الأ

بعد
 

الطلبة يثقون في الموظفين و يشعرون بالامان في  21 
 وجودهم

     

بالأمان عند التعامل داخل الجامعة من  يحس طالب 22
توفير الوسائل و تجهيزات الامنية، سرية  حيث

 المعلومات الشخصية لطلبة
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يتسم الموظفون باللباقة و اللطف و حسن الخلق في  23
 تعامل مع طلبة

     

      الموظفون يملكون المعلومة و يحسنون توصيلها لطلبة 24
يمتلك موظفون الجامعة بمعرفة الكافية لرد على  25

 استفسارات الطلبة
     

طف
لتعا

د ا
 بع

الادارة تهتم شخصياً بمصلحة طالب و تعطي لها  26 
 الأولوية

     

تضع الجامعة مصلحة طالب بمقدمة اهتمامات  27
 الجامعية و أعضاء هيئة التدريسالادارة 

     

يقدم الموظفون الدعم والمساندة اللازمتين لطلبة بكل  28
 ود

     

      الجامعة تحترم ضيوفها و زوارها و تستقبلهم بحفاوة 29
تتميز الجامعة بالروح المرحة و الصداقة الواضحة في  30

 التعامل 
     

 

 المحور الثالث : كفاءة الخريجين

غير موافق  العبارات الرقم
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

      توجد البرامج تكوينية متنوعة لاعداد الطلبة و الخريجين لسوق العمل  31
      تؤثر الجودة المرجع العلمي في رفع كفاءة الطلبة  32
      يجد الطلبة درجات التي تحصل عليها معبرة على مستواها  33
      تؤثر الجودة البرنامج التدريسي و تجهيزاته الخاصة على كفاءة الخريجين   34
      يساهم المركز الجامعي تيسمسيلت في توفير فرص عمل لخرجيه  35
يؤثر البرنامج البيداغوجي الحالي في رفع و تزويد الطلبة بالمعلومات  36

 اللازمة 
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      يوفر المركز الجامعي تخصصات الملائمة لسوق العمل  37
      تقوم ادارة الجامعة ببناء برامج التعليمية  ذو تأثير على كفاءة الخريجين   38
اكتساب الطالب مقدرة البحث و استقصاء المعلومات التي تفيده بعد  39

 تخرجه 
     

استفادة الطالب من تقنيات الاعلام الآلي التي تنفعه و تدعمه في سوق  40
 العمل  

     

      يقوم الاساتذة بالندوات و الايام الدراسية لطلبة 41

يستفيد الطالب من المركز الجامعي في اثراء رصيده اللغوي من حيث  42
 اللغات الاجنبية

     

الاعضاء هيئة التدريس في تقوية فرص تساعد الخبرات المقدمة من طرف  43
 العمل لدى الخريجين

     
 

 

 (2الملحق رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 (3الملحق رقم )

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 51,25 51,25 51,25 41 ذكر 

 100,0 48,75 48,75 39 انثى

Total 80 100,0 100,0  

 

 (4الملحق رقم )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,807 38 
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 التخصص

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,3 21,3 21,25 17 اقتصادية علوم 

 41,3 20,0 20,0 16 تكنولوجية علوم

 61,3 20,0 20,0 16 عربي ادب

 80,0 18,8 18,75 15 رياضة

 100,0 20,0 20,0 16 حقوق

Total 80 100,0 100,0  

 

  (05الملحق رقم )

 معدل على الأول السداسي في تحصلت

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,75 23,75 23,75 19 10 من أقل 

 61,3 37,5 37,5 30 12الى10 من

  26,25 26,25 21 14 الى 12من

 100,0 12,5 12,5 10 14 من أكثر

Total 80 100,0 100,0  

 

 (06الملحق رقم )

 الطور

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,8 43,8 43,8 35 ليسانس 

 100,0 56,3 56,2 45 ماستر

Total 80 100,0 100,0  

 

 (07الملحق رقم )
 

 خلال من السنة اكتسبت
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 66,3 66,3 66,3 53 عادية دورة 

 88,8 22,5 22,5 18 الاستدراك

 100,0 11,3 11,2 9 تاخير

Total 80 100,0 100,0  

 

 (08الملحق رقم )
Statistiques 

 

N 

Moyenne Médiane Ecart type Somme Valide Manquant 

 المرافق على تتوفر الجامعة

 والترفيهية البيداغوجية
80 0 1,80 2,00 ,960 144 

 و التخصصات و المواد توافق

 الطلبة رغبات مع المقررات
80 0 2,3000 2,0000 1,04821 184,00 

 العاملين و للموظفين العام المظهر

 مناسب الجامعة في
80 0 2,6875 3,0000 1,18635 215,00 

 التدريس في المستخدمة التقنيات

 وفعالة مناسبة
80 0 2,6000 2,0000 1,18642 208,00 

 المعدات و الأجهزة الجامعة تستخدم

 خدماتها تقديم في الحديثة
80 0 2,4750 2,0000 1,30214 198,00 

 

 والترفيهية البيداغوجية المرافق على تتوفر الجامعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 47,3 47,3 47,3 38 تماما موافق غير 

 81,3 33,8 33,8 27 موافق غير

 92,5 11,3 11,3 9 محايد
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 98,8 6,3 6,3 5 موافق

 100,0 1,3 1,3 1 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الطلبة رغبات مع المقررات و التخصصات و المواد توافق

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,8 23,8 23,8 19 تماما موافق غير 

 65,0 41,3 41,3 33 موافق غير

 82,5 17,3 17,3 14 محايد

 98,8 16,3 16,3 13 موافق

 100,0 1,3 1,3 1 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 مناسب الجامعة في العاملين و للموظفين العام المظهر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 16 تماما موافق غير 

 43,8 23,8 23,8 19 موافق غير

 73,8 30,0 30,0 24 محايد

 93,8 20,0 20,0 16 موافق

 100,0 6,2 6,2 5 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  
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 وفعالة مناسبة التدريس في المستخدمة التقنيات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 16 تماما موافق غير 

 52,5 32,5 32,5 26 موافق غير

 72,5 20,0 20,0 16 محايد

 95,0 22,5 22,5 18 موافق

 100,0 5,0 5,0 4 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 خدماتها تقديم في الحديثة المعدات و الأجهزة الجامعة تستخدم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 28,8 28,8 28,8 23 تماما موافق غير 

 58,8 30,0 30,0 24 موافق غير

 72,5 13,7 13,7 11 محايد

 92,5 20,0 20,0 16 موافق

 100,0 7,5 7,5 6 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 (09الملحق رقم )
Statistiques 

 N Moyenne Médiane Ecart type Somme 
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Valide Manquant 

 وقتها في الخدمات الجامعة تقدم

 بدون و اللازمة بالدقة و المحدد

 أخطاء

80 0 2,1875 2,0000 1,22313 175,00 

 تقديم في بوعودها الجامعة تلتزم

 للطلاب التعليمية الخدمات
80 0 2,4625 2,0000 1,09016 197,00 

 لتوفر نظرا بالثقة الجديرة الجامعة

 أعضاء و الموظفين من الكافي العدد

 برامجها تقدم و التدريس هيئة

 موضوعي شكل في التعلمية

80 0 2,5125 2,0000 1,20120 201,00 

 سجلات في تحتفظ الطلبة معلومات

 دقيقة وملفات
80 0 2,6750 3,0000 1,17759 214,00 

 ذوي المدرسين و الموظفون

 طلبة بثقة ويحظون الكفاءات
80 0 2,8500 3,0000 1,22319 228,00 

 

 أخطاء بدون و اللازمة بالدقة و المحدد وقتها في الخدمات الجامعة تقدم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 38,8 38,8 38,8 31 تماما موافق غير 

 67,5 28,8 28,8 23 موافق غير

 77,5 10,0 10,0 8 محايد

 97,5 20,0 20,0 16 موافق

 100,0 2,4 2,4 2 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 للطلاب التعليمية الخدمات تقديم في بوعودها الجامعة تلتزم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 21,3 21,3 21,3 17 تماما موافق غير 

 56,3 35,0 35,0 28 موافق غير

 77,5 21,3 21,3 17 محايد

 98,8 21,2 21,2 17 موافق

 100,0 1,2 1,2 1 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 التعلمية برامجها تقدم و التدريس هيئة أعضاء و الموظفين من الكافي العدد لتوفر نظرا بالثقة الجديرة الجامعة

 موضوعي شكل في

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 20 تماما موافق غير 

 53,8 28,8 28,8 23 موافق غير

 73,8 20,0 20,0 16 محايد

 96,3 22,5 22,5 18 موافق

 100,0 3,7 3,7 3 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 دقيقة وملفات سجلات في تحتفظ الطلبة معلومات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 16 تماما موافق غير 

 45,0 25,0 25,0 20 موافق غير

 72,5 27,5 27,5 22 محايد
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 95,0 22,5 22,5 18 موافق

 100,0 5,0 5,0 4 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 طلبة بثقة ويحظون الكفاءات ذوي المدرسين و الموظفون

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,2 16,2 16,2 13 تماما موافق غير 

 41,3 25,0 25,0 20 موافق غير

 66,3 25,0 25,0 20 محايد

 91,3 25,0 25,0 20 موافق

 100,0 8,8 8,8 7 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

  (10الملحق رقم )
Statistiques 

 

N 

Moyenne Médiane Ecart type Somme Valide Manquant 

 لمشكلات فوريا تستجيب الجامعة

 الطالب
80 0 2,2875 2,0000 1,17132 183,00 

 185,00 1,17564 2,0000 2,3125 0 80 بسرعة خدمات تقدم الجامعة

 بإعلام بالجامعة الموظفون يقوم

 و الخدمات تقديم بمواعيد الطلاب

 منها انتهاء و تعليمية برامج

80 0 2,8625 3,0000 1,29989 229,00 
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 بتقديم الجامعة في الموظفون يقوم

 تلبية و لطلاب التعليمية خدمات

 انشغالهم كان مهما احتياجاتهم

80 0 2,5000 2,0000 1,23247 200,00 

 تامة رغبة و استعداد على الموظفين

 طلاب لمساعدة
80 0 2,7250 3,0000 1,16895 218,00 

 

 الطالب لمشكلات فوريا تستجيب الجامعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,3 31,3 31,3 25 تماما موافق غير 

 62,5 31,3 31,3 25 موافق غير

 81,3 18,8 18,8 15 محايد

 96,3 15,0 15,0 12 موافق

 100,0 3,6 3,6 3 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 بسرعة خدمات تقدم الجامعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,0 30,0 30,0 24 تماما موافق غير 

 62,5 32,5 32,5 26 موافق غير

 80,0 17,5 17,5 14 محايد

 96,3 16,2 16,2 13 موافق

 100,0 3,8 3,8 3 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  
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 منها انتهاء و تعليمية برامج و الخدمات تقديم بمواعيد الطلاب بإعلام بالجامعة الموظفون يقوم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,8 18,8 18,8 15 تماما موافق غير 

 45,0 26,1 26,1 21 موافق غير

 58,8 13,8 13,8 11 محايد

 91,3 32,5 32,5 26 موافق

 100,0 8,8 8,8 7 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 انشغالهم كان مهما احتياجاتهم تلبية و لطلاب التعليمية خدمات بتقديم الجامعة في الموظفون يقوم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,8 23,8 23,8 19 تماما موافق غير 

 58,8 35,0 35,0 28 موافق غير

 73,8 15,0 15,0 12 محايد

 93,8 20,0 20,0 16 موافق

 100,0 6,2 6,2 5 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 طلاب لمساعدة تامة رغبة و استعداد على الموظفين

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 16 تماما موافق غير 
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 42,5 22,5 22,5 18 موافق غير

 67,5 25,0 25,0 20 محايد

 97,5 30,0 30,0 24 موافق

 100,0 2,5 2,5 2 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

  (11الملحق رقم )
Statistiques 

 

N 

Moyenne Médiane Ecart type Somme Valide Manquant 

 و الموظفين في يثقون الطلبة

 وجودهم في بالامان يشعرون
80 0 2,6625 2,5000 1,23189 213,00 

 داخل التعامل عند طالب يحس

 و الوسائل توفير حيث من الجامعة

 المعلومات سرية الامنية، تجهيزات

 لطلبة الشخصية

80 0 2,3625 2,0000 1,29501 189,00 

 و اللطف و بالباقة الموظفون يتسم

 طلبة مع تعامل في الخلق حسن
80 0 2,4625 2,0000 1,17940 197,00 

 و المعلومة يملكون الموظفون

 لطلبة توصيلها يحسنون
80 0 2,6375 3,0000 1,15006 211,00 

 بمعرفة الجامعة موظفون يمتلك

 الطلبة استفسارات على لرد الكافية
80 0 2,7125 3,0000 1,16046 217,00 

 

 وجودهم في بالامان يشعرون و الموظفين في يثقون الطلبة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,3 21,2 21,2 17 تماما موافق غير 



.................................................................................... ملاحقال  

 

 
129 

 50,0 28,8 28,8 23 موافق غير

 67,5 17,5 17,5 14 محايد

 95,0 27,5 27,5 22 موافق

 100,0 5,0 5,0 4 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 الشخصية المعلومات سرية الامنية، تجهيزات و الوسائل توفير حيث من الجامعة داخل التعامل عند طالب يحس

 لطلبة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,8 33,8 33,8 27 تماما موافق غير 

 62,5 28,8 28,8 23 موافق غير

 72,5 10,0 10,0 8 محايد

 95,0 22,4 22,4 18 موافق

 100,0 5,0 5,0 4 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 طلبة مع تعامل في الخلق حسن و اللطف و بالباقة الموظفون يتسم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,8 23,8 23,8 19 تماما موافق غير 

 57,5 33,8 33,8 27 موافق غير

 77,5 20,0 20,0 16 محايد

 95,0 17,4 17,4 14 موافق
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 100,0 5,0 5,0 4 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 لطلبة توصيلها يحسنون و المعلومة يملكون الموظفون

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,8 18,8 18,8 15 تماما موافق غير 

 48,8 30,0 30,0 24 موافق غير

 72,5 23,8 23,8 19 محايد

 96,3 23,8 23,8 19 موافق

 100,0 3,6 3,6 3 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 الطلبة استفسارات على لرد الكافية بمعرفة الجامعة موظفون يمتلك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,1 16,1 16,1 13 تماما موافق غير 

 48,8 32,5 32,5 26 موافق غير

 67,5 18,8 18,8 15 محايد

 96,3 28,8 28,8 23 موافق

 100,0 3,8 3,8 3 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 (12الملحق رقم )
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Statistiques 

 

N 

Moyenne Médiane Ecart type Somme Valide Manquant 

 طالب بمصلحة شخصيا   تهتم الادارة

 الأولوية لها تعطي و
80 0 2,7250 3,0000 1,23222 218,00 

 بمقدمة طالب مصلحة الجامعة تضع

 و الجامعية الادارة اهتمامات

 التدريس هيئة أعضاء

80 0 2,8125 3,0000 1,29355 225,00 

 والمساندة الدعم الموظفون يقدم

 ود بكل لطلبة اللازمتين
80 0 2,6625 2,0000 1,30184 213,00 

 و زوارها و ضيوفها تحترم الجامعة

 بحفاوة تستقبلهم
80 0 2,9500 3,0000 1,51699 236,00 

 و المرحة بالروح الجامعة تتميز

 التعامل في الواضحة الصداقة
80 0 2,8000 3,0000 1,34447 224,00 

 

 الأولوية لها تعطي و طالب بمصلحة شخصيا ً تهتم الادارة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 16 تماما موافق غير 

 45,0 25,0 25,0 20 موافق غير

 70,0 25,0 25,0 20 محايد

 92,5 22,5 22,5 18 موافق

 100,0 7,5 7,5 6 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 التدريس هيئة أعضاء و الجامعية الادارة اهتمامات بمقدمة طالب مصلحة الجامعة تضع
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 16 تماما موافق غير 

 45,0 25,0 25,0 20 موافق غير

 62,5 17,4 17,4 14 محايد

 91,3 28,8 28,8 23 موافق

 100,0 8,8 8,8 7 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 ود بكل لطلبة اللازمتين والمساندة الدعم الموظفون يقدم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 16 تماما موافق غير 

 55,0 35,0 35,0 28 موافق غير

 70,0 15,0 15,0 12 محايد

 88,8 18,8 18,8 15 موافق

 100,0 11,2 11,2 9 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 بحفاوة تستقبلهم و زوارها و ضيوفها تحترم الجامعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,8 23,8 23,8 19 تماما موافق غير 

 43,8 20,0 20,0 16 موافق غير
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 62,5 18,8 18,8 15 محايد

 75,0 12,4 12,4 10 موافق

 100,0 25,0 25,0 20 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 التعامل في الواضحة الصداقة و المرحة بالروح الجامعة تتميز

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 16 تماما موافق غير 

 48,8 28,8 28,8 23 موافق غير

 63,8 15,0 15,0 12 محايد

 87,5 23,8 23,8 19 موافق

 100,0 12,4 12,4 10 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 (13الملحق رقم )
Statistiques 

 

N 

Moyenne Médiane Ecart type Somme Valide Manquant 

 متنوعة تكوينية البرامج توجد

 لسوق الخريجين و الطلبة لاعداد

 العمل

80 0 1,9000 2,0000 1,15397 152,00 

 رفع في العلمي المرجع الجودة تؤثر

 الطلبة الكفاءة
80 0 2,5875 2,0000 1,20855 207,00 

 حصل التي درجات الطلبة يجد

 مستواها على معبرة عليها
80 0 2,7500 3,0000 1,27785 220,00 
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 و التدريسي البرنامج الجودة تؤثر

 كفاءة على الخاصة تجهيزاته

 الخريجين

80 0 2,9500 3,0000 1,37703 236,00 

 تيسمسيلت الجامعي المركز يساهم

 لخرجيه عمل الفرص توفير في
80 0 2,2875 2,0000 1,11598 183,00 

 الحالي البيداغوجي البرنامج يؤثر

 بالمعلومات الطلبة تزويد و رفع في

 اللازمة

80 0 2,7250 3,0000 1,19042 218,00 

 تخصصات الجامعي المركز يوفر

 العمل لسوق الملائمة
80 0 2,3125 2,0000 1,22829 185,00 

 برامج ببناء الجامعة ادارة تقوم

 كفاءة على تأثير ذو  التعليمية

 الخريجين

80 0 2,5625 3,0000 1,22054 205,00 

 و البحث مقدرة الطالب اكتساب

 بعد تفيده التي المعلومات استقصاء

 تخرجه

80 0 3,3500 3,0000 4,69877 268,00 

 الاعلام تقنيات من الطالب استفادة

 سوق في تدعمه و تنفعه التي الآلي

 العمل

80 0 2,5375 2,0000 1,22158 203,00 

 الايام و بالندوات الاساتذة يقوم

 لطلبة الدراسية
80 0 2,9875 3,0000 1,20646 239,00 

 الجامعي المركز من الطالب يستفيد

 حيث من اللغوي رصيده اثراء في

 الاجنبية اللغات

80 0 2,6000 2,0000 1,23862 208,00 

 طرف من المقدمة الخبرات تساعد

 تقوية في التدريس هيئة الاعضاء

 الخريجين لدى العمل فرصة

80 0 2,6500 2,0000 1,49345 212,00 

 

 الطلبة الكفاءة رفع في العلمي المرجع الجودة تؤثر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,8 18,8 18,8 15 تماما موافق غير 
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 57,5 38,8 38,8 31 موافق غير

 71,3 13,8 13,8 11 محايد

 93,8 22,5 22,5 18 موافق

 100,0 6,1 6,1 5 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 العمل لسوق الخريجين و الطلبة لاعداد متنوعة تكوينية البرامج توجد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 48,8 48,8 48,8 39 تماما موافق غير 

 78,8 30,0 30,0 24 موافق غير

 87,5 8,8 8,8 7 محايد

 95,0 7,4 7,4 6 موافق

 100,0 5,0 5,0 4 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 مستواها على معبرة عليها حصل التي درجات الطلبة يجد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,8 23,8 23,8 19 تماما موافق غير 

 41,3 17,5 17,5 14 موافق غير

 67,5 26,2 26,2 21 محايد

 92,5 25,0 25,0 20 موافق

 100,0 7,5 7,5 6 تماما موافق
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Total 80 100,0 100,0  

 

 الخريجين كفاءة على الخاصة تجهيزاته و التدريسي البرنامج الجودة تؤثر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,8 23,8 23,8 19 تماما موافق غير 

 36,3 12,5 12,5 10 موافق غير

 57,5 21,2 21,2 17 محايد

 87,5 30,0 30,0 24 موافق

 100,0 12,5 12,5 10 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 لخرجيه عمل الفرص توفير في تيسمسيلت الجامعي المركز يساهم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 32,5 32,5 32,5 26 تماما موافق غير 

 56,3 23,8 23,8 19 موافق غير

 83,8 27,5 27,5 22 محايد

 98,8 15,0 15,0 12 موافق

 100,0 1,2 1,2 1 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 اللازمة بالمعلومات الطلبة تزويد و رفع في الحالي البيداغوجي البرنامج يؤثر
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,2 21,2 21,2 17 تماما موافق غير 

 41,3 20,0 20,0 16 موافق غير

 68,8 27,5 27,5 22 محايد

 96,3 27,5 27,5 22 موافق

 100,0 3,8 3,8 3 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 العمل لسوق الملائمة تخصصات الجامعي المركز يوفر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,8 33,8 33,8 27 تماما موافق غير 

 60,0 26,2 26,2 21 موافق غير

 80,0 20,0 20,0 16 محايد

 95,0 15,0 15,0 12 موافق

 100,0 5,0 5,0 4 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 الخريجين كفاءة على تأثير ذو  التعليمية برامج ببناء الجامعة ادارة تقوم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,1 26,1 26,1 21 تماما موافق غير 

 48,8 22,5 22,5 18 موافق غير
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 72,5 23,8 23,8 19 محايد

 96,3 23,8 23,8 19 موافق

 100,0 3,8 3,8 3 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 تخرجه بعد تفيده التي المعلومات استقصاء و البحث مقدرة الطالب اكتساب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 20 تماما موافق غير 

 42,5 17,5 17,5 14 موافق غير

 57,5 15,0 15,0 12 محايد

 88,8 31,3 31,3 25 موافق

 100,0 11,2 11,2 9 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 العمل سوق في تدعمه و تنفعه التي الآلي الاعلام تقنيات من الطالب استفادة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 20 تماما موافق غير 

 51,3 26,3 26,3 21 موافق غير

 76,3 25,0 25,0 20 محايد

 93,8 17,5 17,5 14 موافق

 100,0 6,2 6,2 5 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  
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 لطلبة الدراسية الايام و بالندوات الاساتذة يقوم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,4 12,4 12,4 10 تماما موافق غير 

 37,5 25,0 25,0 20 موافق غير

 61,3 23,8 23,8 19 محايد

 90,0 28,8 28,8 23 موافق

 100,0 10,0 10,0 8 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 الاجنبية اللغات حيث من اللغوي رصيده اثراء في الجامعي المركز من الطالب يستفيد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,8 23,8 23,8 19 تماما موافق غير 

 51,3 27,4 27,4 22 موافق غير

 70,0 18,8 18,8 15 محايد

 95,0 25,0 25,0 20 موافق

 100,0 5,0 5,0 4 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

 الخريجين لدى العمل فرصة تقوية في التدريس هيئة الاعضاء طرف من المقدمة الخبرات تساعد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 32,5 32,5 32,5 26 تماما موافق غير 

 52,5 20,0 20,0 16 موافق غير

 66,3 13,8 13,8 11 محايد

 83,8 17,5 17,5 14 موافق

 100,0 16,2 16,2 13 تماما موافق

Total 80 100,0 100,0  

 

  (14الملحق رقم )

Corrélations 

 الملموسية الكفاءة 

Corrélation de Pearson 1 ,245 الكفاءة
*
 

Sig. (bilatérale)  ,028 

N 80 80 

Corrélation de Pearson ,245 الملموسية
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,028  

N 80 80 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

  (15الملحق رقم )

Corrélations 

 الإعتمادية الكفاءة 

Corrélation de Pearson 1 ,405 الكفاءة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 80 80 

Corrélation de Pearson ,405 الإعتمادية
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

  (16الملحق رقم )
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Corrélations 

 الإستجابة الكفاءة 

Corrélation de Pearson 1 ,291 الكفاءة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,009 

N 80 80 

Corrélation de Pearson ,291 الإستجابة
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,009  

N 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

(17الملحق رقم )  

Corrélations 

 الأمان الكفاءة 

Corrélation de Pearson 1 ,489 الكفاءة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 80 80 

Corrélation de Pearson ,489 الأمان
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

(18الملحق رقم )  

Corrélations 

 التعاطف الكفاءة 

Corrélation de Pearson 1 ,472 الكفاءة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 80 80 

Corrélation de Pearson ,472 التعاطف
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

(19الملحق رقم )  
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Récapitulatif des modèles 

 

Modèle 

1 

R ,245a 

R-deux ,060 

R-deux ajusté ,048 

Erreur standard de l'estimation ,67982 

Modifier les statistiques Variation de R-deux ,060 

Variation de F 5,002 

ddl1 1 

ddl2 78 

Sig. Variation de F ,028 

a. Prédicteurs : (Constante), الملموسية 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,078 ,258  8,040 ,000 

 028, 2,237 245, 104, 233, الملموسية

a. Variable dépendante : الكفاءة 

(20الملحق رقم )  

Récapitulatif des modèles 
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Modèle 

1 

R ,405a 

R-deux ,164 

R-deux ajusté ,154 

Erreur standard de l'estimation ,64106 

Modifier les statistiques Variation de R-deux ,164 

Variation de F 15,344 

ddl1 1 

ddl2 78 

Sig. Variation de F ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الإعتمادية 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,627 ,266  6,113 ,000 

 000, 3,917 405, 101, 396, الإعتمادية

a. Variable dépendante : الكفاءة 

(21الملحق رقم )  

Récapitulatif des modèles 

 Modèle 



.................................................................................... ملاحقال  

 

 
144 

1 

R ,291a 

R-deux ,085 

R-deux ajusté ,073 

Erreur standard de l'estimation ,67090 

Modifier les statistiques Variation de R-deux ,085 

Variation de F 7,223 

ddl1 1 

ddl2 78 

Sig. Variation de F ,009 

a. Prédicteurs : (Constante), الإستجابة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,925 ,273  7,051 ,000 

 009, 2,688 291, 103, 278, الإستجابة

a. Variable dépendante : الكفاءة 

(22الملحق رقم )  

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle 

1 
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R ,489a 

R-deux ,239 

R-deux ajusté ,230 

Erreur standard de l'estimation ,61156 

Modifier les statistiques Variation de R-deux ,239 

Variation de F 24,564 

ddl1 1 

ddl2 78 

Sig. Variation de F ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الأمان 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,396 ,258  5,403 ,000 

 000, 4,956 489, 097, 481, الأمان

a. Variable dépendante : الكفاءة 

 (23)الملحق رقم 
Récapitulatif des modèles 

 

Modèle 

1 

R ,472a 
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R-deux ,223 

R-deux ajusté ,213 

Erreur standard de l'estimation ,61811 

Modifier les statistiques Variation de R-deux ,223 

Variation de F 22,404 

ddl1 1 

ddl2 78 

Sig. Variation de F ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), التعاطف 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,479 ,253  5,847 ,000 

 000, 4,733 472, 087, 413, التعاطف

a. Variable dépendante : الكفاءة 
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 الملخص: 

وأثرها على  بالجزائر دراسة دور ومان جوضدة خدمات التعليم بالمؤسسات الجامعية إلى  وضووض يهدف هذا الم
خر تطبيقي، حيث تضمن البحث في آذا قمنا بتقسيم البحث الى جانب نظري و كفاءة الخريجين، وبناء على ه

وافة إلى كفاءة وومان جوضدة الخدمات بالإجوضدة الخدمة مفاهيم وأفكار متعلقة بالجوضدة و جانبه النظري عرض 
لمركز الخريجين، أما الجانب التطبيقي فتمحوضر حوضل واقع ومان جوضدة الخدمات وأثرها على كفاءة الخريجين با

استمارة البحث الى طلبة المركز الجامعي بهدف دراسة اثر ومان جوضدة  الجامعي تيسمسيلت، حيث وجهت
أثر على كفاءة الخريجين، وذلك من خلال تأثير الأبعاد الخمس  من لهالما معي الخدمات المقدمة في المركز الجا

 100توضزيع للجوضدة )الملموضسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(، وقد تم تحقيق هذا الغرض عن طريق 
أجرت الاختبارات استبانة صالحة لدراسة، كما  80، وفي الأخير تم تحليل 05استبعاد و  85استبانة واسترجا  

 (SPSS V22.0باستعمال البرنامج الإحصائي )

 جوضدة الخدمات، ومان الجوضدة، كفاءة الخريجين. الكلمات المفتاحية: 

Résumé  :  

La présente recherche vise à cerner le rôle de l’assurance de qualité de l’enseignement  dans les 

établissements universitaires et son impact sur la compétence des diplômés. Ladite recherche à été 

répartie en deux parties; l’une est théorique et l’autre est opérationnelle. 

Le travail renferme, dans le plan théorique,  des concepts relatifs à la notion de qualité, en général. Et 

l’assurance de la qualité des services, en particulier. S’ajoute à cela la compétence des diplômés . 

Dans le plan opérationnel, l’étude s’est focalisée surtout sur la situation de l’assurance de qualité des 

services et son effet sur la compétence des diplômés, au sein du centre universitaire Tissemsilt. 

Pour ce faire, le formulaire de recherche a été adressé aux étudiants du centre universitaire, afin de 

mettre en évidence l’influence de l’assurance de qualité des services, fournie par le centre, sur la 

compétence des diplômés ; et ce via l’impact des cinq dimensions de la qualité (la tangibilité, la 

fiabilité,  la réponse, la sécurité, la sympathie( 

A cet effet, cent (100) questionnaires ont été distribués dont quatre-vingt(80) étudiés parmi quatre- 

vingt- cinq (85) remis. Les données ont fait l’objet d’un traitement statistique à l’aide du programme 

(SPSS V22.0)  

Les mots clés : qualité des services, assurance de qualité, la compétence des diplomés. 
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