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 المقدمة 1

 فرضها التي والتحديات السريعة الجذرية التغيرات ظل في

آخر,  قرن أي يفرض لم كما عشرينوال الحادي القرن وسمات خصائص

 اعلاف ومحركا للنمو أساسيا ومصدرا أصبحت المعرفة تمثل أداة  للثروة
 المجتمعات وتنمية تطور أضحى فقد الاقتصادية، الأنشطة لجميع

 على ةوقدر المعرفة لمصادر امتلاكها بدرجة فأكثر يتأثر أكثر المعاصرة

 يعد  و  .لوحدها المادية مواردال امتلاك جدوى عدم تأكد ما بعد إنتاجها
 صاداقت ركائز أهم من خاصة بصفة العالي والتعليم عامة بصفة التعليم

 في أساسي بدور العالي التعليم مؤسسات تسهم حيث المعرفة، ومجتمع

 خلال من وتطبيقا واستخداما بحثا للمجتمع المعرفية القدرة تعظيم

 إنتاج) )علمي بحثو( المعرفة(، )نشر تدريس من وظائفها ممارسة
 .)المعرفة المجتمع )تطبيق وخدمة المعرفة(

 منهجية الدراسة  1.1

م يقو اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي و الذي       

 على أسلوبين ,يتمثل الأول في الأسلوب النظري و ذلك بهدف تقديم
 وتخدام المنظور العام لخدمات التعليم العالي و جودته من خلال اس

تب الاطلاع على مختلف المصادر المتوفرة ) الدراسات , البحوث ,الك

د عتما(,و بالنسبة للأسلوب الثاني فهو أسلوب دراسة حالة ,حيث تم الا

ية حصائعلى الاستبانة  في جمع البيانات , باستخدام مختلف الأدوات الإ
 ة الىلتحليلها و الاختبار الفرضيات المدرجة و الوصول في النهاي

 مجموعة من النتائج و الاقتراحات .

 طرح الإشكالية 2.1

رغم كل الجهود المبذولة من طرف الدولة الجزائرية و الأفراد         

الفاعلين في الميدان و الإمكانات المتاحة لتحسين و تطوير التعليم العالي 
اسق في الجزائر إلا أن هذا القطاع يشهد مشكلة و التي تتمثل في عدم التن

بين ادراكات الطالب لخدمات التعليم العالي و توقعاته لهذه الخدمة مما 

يخلق لنا فجوة إما أن تكون ايجابية و هذا مؤشر جيد و أما تكون هذه 

الفجوة سلبية و هذا ما يمثل مشكلة  حقيقية , 
 .المتواضعة معالجة الإشكالية التالية فعلىضوءماطرحتحاولهذهالدراسة

يم جوة  بين ادراكات و توقعات الطالب لخدمات التعلالف ما هو واقع

 العالي ؟

 :ة لتالي،مجموعة من الأسئلة الفرعية اه الإشكالية وتندرجتحتهذ        

 فيما تتمثل الفجوة بين الادراكات و التوقعات ؟ .1

 ما هي  طرق قياس الفجوة بين الادراكات و التوقعات ؟ .2
عالي الطالب لخدمات التعليم الما واقع الفجوة بين ادراكات و توقعات  .3

 ؟ servqualبجامعة مصطفى اسطمبولي وفقا لمقياس الفجوة  

 أهداف البحث 3.1

تتمثل الأهداف المراد الوصول إليها من خلال الدراسة في ما  
 :يلي 

 Servqual)التعرف على نموذج الفجوة بين الادراكات و التوقعات ) .1

م قدمة من طرف مؤسسات التعليلدراسة و قياس الخدمات التعليمية الم

 العالي 

م تسليط الضوء على  وجهة نظر الطلبة من خلال ادراكاتهم و توقعاته .2

 لخدمات التعليم العالي 

 تحديد الأبعاد الخاصة بالجودة التي تحتاج الى تطوير و تحسين  .3

يم التعرف على واقع الخدمات التعليمية المقدمة من طرف مؤسسة التعل .4

 سة العالي محل درا

 تمينالعمل على الوصول لنتائج و اقتراحات التي من شأنها مساعدة المه .5

ي و بتطوير خدمات التعليم العالي خاصة من ناحية التخطيط الاستراتيج

 تحقيق الجودة الشاملة 

 

 فرضيات الدراسة  4.1
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  وقعات توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين ادراكات و ت :الفرضية الأولى

 .التعليم العالي من ناحية محور الملموسية  الطالب لخدمات 

  توجد فروق ذات دلالة  :الفرضية الثانية

ية ناح إحصائية بين ادراكات و توقعات الطالب لخدمات التعليم العالي من

 الاعتمادية .   

  توجد فروق ذات دلالة  :الفرضية الثالثة

ة احينلي من إحصائية بين ادراكات و توقعات الطالب لخدمات التعليم العا

 محور الاستجابة .

  توجد فروق ذات دلالة :الفرضية الرابعة

ية ناح إحصائية بين ادراكات و توقعات الطالب لخدمات التعليم العالي من

 الأمان .

  توجد فروقات ذات دلالة  :الفرضية الخامسة

ية ناح إحصائية بين ادراكات و توقعات الطالب لخدمات التعليم العالي من

 . التعاطف

 ( (Servqualنموذج الفجوة 2

لقد كان من المهم معرفة نوعية و درجة جودة الخدمات مهما 
كان نوعها ,فقد ظهرت عدة أنواع و نماذج لقياس هذه الجودة و من أبرز 

هذه النماذج هو نموذج الفجوات ,بالإضافة إلى ذالك كانت جميع 

يزو العالمية المؤسسات تسعى و تطمح لمطابقة معاييرها مع معايير الا

 ,فما هو نموذج الفجوات و ماهية شهادة اليزو في التعليم العالي.

  (servqual)نموذجالفجوة :( 1الشكل )

 

 توفيقمحمدعبدالمحسن :المصدر
دارالفكرالعربيللنشروالتوزيع,الطبعةالأولى,قياسالجودةوقياسالمقارن,

 60ص,2005,

 

 مفهوم و نشأة النموذج1.2

(  نموذجـــا يدعى بتحليل 1985ؤه  لقد طور) بيري وزملا

الفجوة وذلك بهدف استخدامه في تحليل وتحديد مصادر مشاكل الجودة 
ومساعدة المديرين في كيفية تحسين الجودة. في البداية يوضح النموذج 

( كيف تظهر جودة الخدمة, حيث يتعلق 1كما هو مبين فــي الشكل )

سفلي يختص بمقدم الخدمة: الجزء العلوي بالعميــل بينمــا الجزء ال

فالخدمة المتوقعة هي نتيجة للخبــرة السابقة العميل والاحتياجات 
الشخصية والاتصالات  بالكلمة المنقولة وهـي أيضا تتأثر بأنشطة 

التسويق الترويجية للمؤسسة. إن تجربة الخدمة التي تدعى أحيانا بالخدمة 

والأنشطة الداخلية. إن  المدركة من جهة أخرى هي نتاج سلسلة القرارات

إدراكات الإدارة لتوقعـــات العميــل ترشدها في اتخاذ القرارات المتعلقة 

بمواصفات الجودة التي تتبعها المؤسسة عند إنتاج الخدمة. وقد حدد 
نموذج الخدمة الفجوات التي تسبب عدم النجاح فـي تقديم الجودة 

 المطلوبة بخمس فجوات هي:

 مؤسسةنجد أن إدارة العميل وإدراك إدارة المؤسسة: فجوة بين توقعات ال 

ء ترى توقعات الجودة غير صحيحة فقد تدرك دائما بدقة رغبات العملا
 غير وكيفية حكم العميل على مكونات الخدمة ألن المعلومات التي لديها

صحيحة عن السوق وأنماط الطلب أو تم تفسيرها بصورة خاطئة, فقد 

 امعةعات إن الطلبة يحكمون على جودة خدمة الجيعتقد مثال مديرو الجام

يات سئولمــن خلال الخدمات التعليمية المتاحة بينما قد يهتم الطلبة  بم

 (505,ص2008,)الضمور ونوعية هيئة التدريس أكثر من أي شيء آخر.

 :الجودة بين إدراك إدارة المؤسسة وتحديد درجة دقة مواصفات الجودة 
جودة لا تتطابق مع توقعات الإدارة وقد يعزى وهذه تعني إن مواصفات ال

السبب لعدم قدرة المؤسسة على وضع مستويات واضحة للجــودة أو 

أخطــاء فــي إجراءات التخطيط أو قد تكون مستويات الجودة واضحة 

لكنهــا لا ترتقــي لمستويات توقعات العملاء المستهدفين أو قد تكون 

 تصل إلى طموحات الإدارة , مثال قد واضحة وتروق للعملاء إلا أنها لا

العالي في زيادة السرعة في الرد على 1ترغب إحدى مؤسسات التعليم 
 تساؤلات و انشغالات الطلبة لكنها لا تمتلك الإمكانات ألازمة 

 حيـث  :فجوة بين تحديد مستوى جودة الخدمة والتسليم الفعلــي للخدمــة

ؤثر علــى أداء الخدمــة ومنهـــا أن إن هناك الكثير من العوامل التي تــ

تكـون المواصفات معقدة جدا وغير مرنة أو أن العاملين غير مقتنعين 

بالمواصفات المطلوبة أو أنهم غير مدربين بصورة كافية على أداء 

الخدمــة أو لا يكــون لديهم الحافز الكافي على أداء الخدمة أو وجود أنظمة 

مستوى جودة الخدمة الحقيقية واختلاف ذلك تشغيل سيئة. مما يؤثر على 

 عــن المستوى المرغــوب والمحدد مسبقا.

 :و وهذه تعني بأن الدعوى أ فجوة بين أداء الخدمة والاتصال بالسوق

داء ع الأالوعود المعطاة من خلال أنشطة الاتصال الترويجية لا تتطابق مــ

ات ليــعفه بين العمالفعلــي للخدمة وقد يرجع السبب لعدم التنسيق أو ض
ــز والتسويق الخارجي في المؤسسة, ومن أمثلة ذلك قيام العميــل بحج

عند دق وغرفــة فنــدق بمواصفات معينة بناء على ما جاء في إعلانات الفن

ابق تتط استلامه للغرفــة وجد أن المواصفات التي أظهرتها الإعلانات  لا

 مع ما استلمه أو مع تطلبه

 ــة مدركوهذا يعني أن الخدمــة ال دمة المؤداة والمتوقعة :فجوة بين الخ

 ي أنفلا تتطابق مع الخدمة الفعلية وقد يكون ذلك لحدوث أكثر من فجوة 

 (.60,ص2005,توفيق واحد.)

 جودة الخدمة المدركة   2.2

 علي الرغم من الإسهامات  المتعددة التي بذلت في مجال تحديد

ـي ا علإلى أن الكتاب والباحثين لم يتفقومفهوم جودة الخدمة المدركة .
ع صياغة مفهوم موحد لهاء الأمر الذي دفع فريق من الباحثين  إتبا

م أسلوب جديد يطلق عليه أسلوب صافي التحليل العقلي لتحليل مفهـو
 الخدمة المدركة 

Service – quality)(The nomoloical net of Perceived 

 اجعةيد المفهوم تحديدا دقيقا من خلال مرالنظري لنمط العالقات لتحد

م مفاهيض الدقيقة لنتائج البحوث الهامة التي تناولت المفهـوم وعلاقته ببع
, راسةالمرتبطة بـه مثل) الرضا (, منذ ظهـوره وحتى وقـت أجــراء الد

يم لمفاهقي اشم استخدام التحليل المنطقي لتمييز المفهوم تمييز دقيقا عن با

كة لمدروقد توصل هذا التحليل إلي أن مفهوم جودة الخدمة ا المرتبطة به
 هو 

يختلف من شخص لأخر و ليس مفهوم  :(Relaivitic)مفهوم نسبي   -

 مطلق 

فقا يتم تقيمه علـي أســاس موضــوعي فقـط لخصــائص المنتج  وليست و -

 للمعايير الشخصية المتعلقة بأهواء المستهلك 
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بو أ(راء الش ـد الشـــراء مباشـــرة. وليس قبليتم إدراك هـذا المفهــوم بعـ -

 (288,ص2008, وردة

 س منيتم الحكم عليه مـن خلال حساب مـا يتم الحصول عليه  فقط , ولي  -

 خلال مقارنه مـا يتم الحصـول عليـه  ومـا يتم التضحية به 

يمكن قياسها علي مستوي التعامل لمرة واحدة  وكذلك علي مستوي   -

 عامل أكثر من مرة العلاقات و الت

* وهو بذلك يختلف عن مفهوم الرضا الذي يتكون من جزئيين : 

طفي جزء إدراكي تلعب المعايير الموضوعية دور, في تقييمه . وجزء عا
لحكم تم اتلعب المعايير الذاتية لو الشخصية دور, كبير في تقييمه  حيث ي

 حية به.عليه من خلال مقارنة ما يحصل عليه العميل وما يتم التض

 الطريقة العملية للقياس في سيرفاوال 3.2

من مجموعات النقاش خرج الباحثون بعشر محددات و أبعاد  

ج الباحثون أبقوا على احتمال دم ,للجودة، تشمل كل عناصر الجودة 
ث ل، حيالفعبعض الأبعاد الحقا تبعا لنتائج الأبحاث اللاحقة ، وهو ما تم ب

و  .حيث البعدين )الضمان(BZP)ة أبعاد لاحقا في خمسأجملها الثلاثي

رة التعاطف ( يحتويان بنودا تمثل في الأصل سبعا من المكونات العش
عرفة و م الأصلية الاتصال ,المصداقية , الأمان ,الكفاءة ,المجاملة ,فهم

 الزبون ,و الوصول الى الخدمة لم تبق منفصلة بعد مراحل التدقيق

سبقا م,و التي  قمنا بشرحها (  01)  المتعددة هي التي يظهرها الجدول
 (.60,ص2013في المبحث الأول. )بو عبد الله,

يمثل أبعاد الجودة في نموذج الفجوات  :( 01الجدول)

(RATER) 

 65,صبوعبد الله صالح ,نماذج وطرق قياس جودة الخدمة:المصدر 

استمر الفريق الأمريكي في عدة مقالات لاحقة في تنقيح أداتهم  

 ة عدةخدمي مع النقد الذي لقوه ,و تولى النقاد اختبارها في قطاعاتتجاوبا 

 حقيق.,الفكرة الأساسية للنموذج هي أهمية دور العميل و تجاوبه في ت

جودة الخدمة ,و أهمية تحقيق توقعاته لكسب رضا وولائه ,من هذا 
سه المنطلق تأتي أهمية أن ينبني تقييم الجودة على شعور العميل نف

د ذا أكالمؤسسة من أن توجه جهودها بالاتجاه الصحيح ,إضافة له,لتتمكن 
  :الفريق الأمريكي على أربعة نتائج مهمة أخري

 نع أن م يمالتأكيد على أهمية جودة العمليات كما جودة المخرج ,هذا تأكيد ل

ي فيرى البعض أن الجودة التقنية لم تأخذ بالحسبان بالشكل المناسب 

 (61,ص2013و زملائه)بوعبد الله,الأبعاد الثلاثي بيري 

  التأكيد على أهمية الاتصال من المؤسسة بالزبون وأهمية التعامل

 الشخصي عند التعاملات مع الحالات الخاصة 

  الباحثون أكدوا وجود أكثر من مستوى للجودة فهناك المستوى العام الذي

يظهر عند النشاط العادي وهناك المستوى الذي تقدم به الخدمة في 

الحالات الاستثنائية حين تكون هناك أخطاء أو ملابسات كتاب المقال 

يذكرون مثال أن بعض المؤسسات لا يكون بينها وبني الزبون أي اتصال 

مباشر لكن حين يحدث الخطأ تجري اتصالا وثيقا مع الزبون لتصحيح 

 الخطأ.

 الدراسات الداعمة لنموذج الفجوات 4.2

لخدمات الصحية في هونج كونج في قطاع ا :(Lam 1997)دراسة 

ن يمك أوضحت النتائج أن مقياس سيرفكوال يتسم بالواقعية و المصداقية و

يضا أالاعتماد عليه في قياس جودة الخدمات ,كما أشارت نتائج الدراسة 

ا يما عدهم فالى أن إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة لم يرقى الى توقعات

 .physicalة البعد الخاص بالجودة المادي

  دراسة(Sargeent and Keehler 1998):  في ميدان الرعاية

ن ممريض تم استقصائهم  186الصحية بالمملكة المتحدة على عينة بلغت 

ا لى مخلال المقابلة الشخصية ,قاموا باستخدام مقياس سيرفكوال للحكم ع

 تاسااذا كانت العناصر التي تم استخدامها لقياس جودة الخدمة في الدر

 السابقة يمكن الاعتماد عليها في تطوير الخدمة ,أوضح التحليل أن
عن  المتغيرات الديمغرافية كالسن و الجنس لها تأثير قليل على الرضا

ام أقس أبعاد جودة الخدمة بصفة عامة ,كما أن المرضى الذين يتعاملون مع

الجراحة أكثر رضا عن مستوى الخدمة المقدمة قياسا بغيرهم من 

 .ى الذين يتعاملون مع أقسام الأخرى المرض

 عرض النتائج والتعليق عليها3

 مجتمع الدراسة   1.3

 ستوىيتمثل مجتمع البحث و الدراسة في مجموعة من الطلبة على م      

 مصطفى اسطمبولي المتواجدة في مدينة معسكرالمؤسسة الجامعية 
 فجوةمعرفة المقسمين على سبعة كليات , و قد تم استهداف الطلبة بهدف 

عة بين ادراكاتهم و توقعاتهم لخدمات التعلم العالي على مستوى جام

, و السبب في اختيار هذا المجتمع و هو موضوع مصطفى اسطمبولي

ت خدمالالبحث و المتمثل في دراسة الفجوة بين ادراكاتو توقعات الطالب 
 التعليم العالي .

 ئيأسلوبجمعالبياناتوأدواتالتحليلالإحصا 1.1.3

 لجمع المستخدمة الأدوات مختلف المطلب هذا خلال من سنوضح       
 .تفرضياال واختبار للتحليل المناسبة الإحصائية والأدوات البيانات

  أدوات جمع البيانات 

 معرفة نم تمكننا التي اللازمة البيانات لجمع الاستبيان على اعتمدنا
 لي على مستوىادراكات الطالب و توقعاته لخدمات التعليم العا

 المؤسسة الجامعية مصطفى اسطمبولي.

  لاستمارةا استخدام خلال من للدراسة الأولية البيانات جمع تم   :الاستبيان 

 البحث مجتمع على استمارة 250 توزيع  تم حيث رئيسية، بحثية كأداة
ابة حيث اعتبرت نسبة الاستج استمارة، 242 استرجاع تم وقد المستهدف،

ذلك  تم تصميم الاستبيان بالتشاور مع الأستاذ المشرف وو قد ، مقبولة

 بهدف الحصول على استبيان ذو جودة مقبولة بحث يخدم البحث بالشكل

 المناسب 

  محتوى الاستمارة 

 :قمنا بتقسيم مضمون الاستبيان الى قسمين نوضحهما كما يلي   

ب لقد شمل القسم الأول من الاستبيان مختلف الجوان :القسم الأول 

ضرة ,بدأ من الجنس مرورا بالسن و الشهادة المحالديمغرافية للطالب 
 وصولا الى الكلية 

لمحاور بالنسبة للقسم الثاني كان عبارة عن مجموعة من ا:القسم الثاني 

مة بحيث هذه المحاور تحتوي على مجموعة من العبارات  متعلقة بالخد
 :المدركة و الخدمة المتوقعة و كانت كالأتي 

 قد احتوى محور الملموسية على مجموعة من :ر الملموسية محو

العبارات الخاصة بكل ما له صلة بالجانب المادي و الملموس للمؤسسة ,و 
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التي من شأنه دراسة و تقييم  وضع خدمات التعليم العالي من خلال 

 .الخدمات المدركة و الخدمات المتوقعة, وذلك حسب وجهة نظر الطالب 

 تشكل محور الاعتمادية من مجموعة عبارات خاصة : محور الاعتمادية

 بمدى اعتماد الطالب على المؤسسة في حصوله على مختلف الخدمات ,و

 ذلك من خلال الخدمات المدركة و الخدمات المتوقعة 

  تمثل محور الاستجابة في مجموعة عبارات متعلقة :محور الاستجابة 

ن ممع الطالب , و ذلك  بمدى استجابة و تفاعل مؤسسة التعليم العالي

 خلال الخدمات المدركة و الخدمات المتوقعة .

  ي شمل هذا المحور العبارات التي من شأنها تحديد مد :محور الأمان

ت خدماالأمن و السلامة داخل مؤسسة التعليم العالي , و ذلك من خلال ال

 المدركة و الخدمات المتوقعة .

 رة عن مجموعة من العبارات كان محور التعاطف عبا  :محور التعاطف

 , و ذلك منالتي شملت مدى تعاطف مؤسسة التعليم العالي مع الطالب 

 .خلال الخدمات المدركة و الخدمات المتوقعة 

 ر تعبيوفي الأخير و لإعطاء حرية أكثر للطالب المستهدف و تمكينه من ال

 معن أرائه قررنا وضع سؤال مفتوح تمثل في إمكانية الطالب في تقدي

و  ,اقتراحات لتحسين و تطوير التعليم العالي في المؤسسة محل دراسة 

من  تائجذلك بهدف الاستفادة أكثر من أفكار و توجهات الطلبة و الخروج بن

 شأنها خدمة البحث .

 صدق و ثبات الاستمارة  2.3

 صدق الاستمارة  1.2.3

لك ذ,و لقد تم عرض محتوى الاستمارة على مجموعة من الأساتذة        

 اللجوانب فيه المستخدمة الفقرات تمثيل بهدف الحكم على نسبة 
 المختلفةللمحتوىألمفاهيميللموضوعمحلالدراسة من ناحية ما يلي 

 الصياغة اللغوية للعبارات و مدى توافقها مع المحور الذي يمثلها  

 . إمكانية حذف أو إضافة عبارات تماشيا مع ما يخدم الدراسة 

 :ثبات الاستمارة 2.2.3

شرا لقد تم استخدام معامل) ألفا كرونباخ ( و الذي يعتبر مؤ       

غت ( بل04إحصائيا دقيقا لتحديد مدى الاعتمادية ,حسب الجدول رقم )

ير الى و هي قيمة ذات دلالة إحصائية  عالية مما يش 0.83قيمة المعامل 
 وجود ترابط مقبول بين عبارات الاستبيان .

 المستهدف البحث مجتمع أفراد لإجابات الوصفي ليلالتح 3.3

 فجوةسنقوم في هذا المطلب بتحليل إجابات الطلبة من خلال تحديد ال  

سكر ة معبين ادراكات الطالب و توقعاتهم لخدمات التعليم العالي في جامع
 باستخدام المتوسطات الحسابية 

 تحليل الإجابات المتعلقة ببعد الملموسية   1.3.3

كات المؤشرات الإحصائية الخاصة بالفرق بين ادرا :( 02دول رقم )الج

 ية .لموسالطلبة و توقعاتهم لخدمات التعليم العالي و المتعلقة ببعد الم

 

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

-)( أن أكبر فرق سلبي 09تشير معطيات الجدول رقم )

بارة  توفر المؤسسة على مسالك و ممرات و و هو المرتبط بع (1.25

التجهيزات الخاصة بفئة الاحتياجات الخاصة ,ثم تليه العبارة المتمثلة في 
,ثم تأتي العبارة تمتلك  (0.94-)الموقع الجغرافي للكليات بفرق سلبي

,بعد ذلك و بفرق سلبي تمثل (0.85-)المؤسسة مرافق جذابة بفرق سلبي 

ق بالعبارة توفر المؤسسة على أجهزة و معدات و هو المتعل(0.73-)في 

حديثة و متطورة ,و يأتي في المرتبة الأخيرة عبارة التي تخص المظهر 
-)العام للموظفين و العاملين بفرق سلبي هو الأقل و تمثل في

,يتضح من خلال هذه الفرو قات الخاصة بمحور الملموسية ,أن (0.45

الخدمة المتوقعة كانت سلبية ,فهذا كل الفرو قات بين الخدمة المدركة و 
 دليل على عدم رضا الطلبة على الخدمات المقدمة في محور الملموسية.

 تحليل الإجابات المتعلقة ببعد الاعتمادية   2.3.3

كات المؤشرات الإحصائية الخاصة بالفرق بين ادرا :( 03الجدول رقم )

 يةمادالاعتة ببعدالطلبة و توقعاتهم لخدمات التعليم العالي و المتعلق

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  :المصدر 

و (1.50-)( أن أكبر فرق سلبي هو10تشير معطيات الجدول رقم )       

الذي مثل العبارة المتمثلة في ينجز موظفو المؤسسة خدمات صحيحة من 

لوب أول مرة ,ثم تلته عبارة يقدم موظفو المؤسسة الخدمات بالشكل المط

ثم جاءت عبارة يمكن الاعتماد على موظفي ,(1.20-)بفرق سلبي قدر ب
ثم جاءت و ,(1.18-)المؤسسة في معالجة مشاكل الطالب بفرق سلبي

عبارة يوفر موظفو المؤسسة الخدمات في الوقت  (1.17-)بفرق سلبي 

تحتفظ المؤسسة المحدد,و جاء الفرق الايجابي الوحيد من نصيب عبارة  

بفرق ايجابي قدر  و الملفات الخاصة بالطالببالسجلات 
نلاحظ أن معظم الفرو قات بين الادراكات و التوقعات كانت ,(0.20)ب

سلبية مما تؤكد على عدم رضا الطلبة بالخدمات المقدمة من طرف 

( التي 5المؤسسة فيما يخص بعد الاعتمادية ,باستثناء العبارة الخامسة )
 كان الطلبة راضينا عليها .

 تحليل الإجابات المتعلقة ببعد الاستجابة   3.3.3

المؤشرات الإحصائية الخاصة بالفرق بين ادراكات  :( 04الجدول رقم )
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 الاستجابة الطلبة و توقعاتهم لخدمات التعليم العالي و المتعلقة ببعد

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج :المصدر 

-)(  وجود اكبر فرق سلبي قدر ب11تشير معطيات جدول رقم )       

و هو المرتبط بعبارة يوفر موظفو المؤسسة الخدمة الى الطالب (1.60
بسرعة ,ثم تأتي عبارة يبدي موظفو المؤسسة الرغبة في مساعدة الطالب 

لتأتي عبارة موظفو المؤسسة على استعداد دائم (1.35-)بفرق سلبي 

و جاءت و بفرق (1.30-)للاستجابة إلي طلبات الطالب بفرق سلبي 

عبارة تضع المؤسسة مجموعة من الإمكانيات (1.15-)سلبي قدر ب 
تحت تصرف الطالب عند حدوث أي مشكل ,و جاء كأقل فرق نسبي 

-)عبارة إعلام الطلبة بمواعيد تقديم الخدمات و الانتهاء منها بفرق نسبي 

لى , فمنه نلاحظ أن كل الفرو قات كانت بشكل سلبي فهذا يدل ع(0.40
 عدم رضا الطلبة على الخدمات المقدمة و المتعلقة ببعد الاستجابة .

 تحليل الإجابات المتعلقة ببعد الأمان 4.3.3

المؤشرات الإحصائية الخاصة بالفرق بين ادراكات  :( 05الجدول رقم )

 الاستجابة الطلبة و توقعاتهم لخدمات التعليم العالي و المتعلقة ببعد

 spssاد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعد :المصدر    

( نلاحظ أن أكبر فرق سلبي 12من خلال معطيات الجدول رقم )        
و جاء من نصيب العبارة المتمثلة في اللباقة و اللطف (1.60-)قدر ب 

في التعامل مع الطالب ,لتأتي كثاني أكبر فرق سلبي عبارة سلوك 

و الثقة لدى الطالب بفرق نسبي قدر ب الموظفين يعزز الشعور بالأمان 

ثم جاءت عبارة يمتلك موظفو المؤسسة المعرفة التامة للإجابة على  (1-)
لـتأتي عبارة توفر المؤسسة ,(0.85-)أسئلة الطالب بفرق نسبي قدر ب

-)على التجهيزات الخاصة بالأمن و السلامة بفرق نسبي قدر ب 

و المرتبط بعبارة  السرية و ,و جاء الفرق الايجابي الوحيد و ه(0.20
الأمانة في استخدام المعلومات الخاصة بالطالب بفرق ايجابي قدر ب 

,نلاحظ من خلال هذه التحليلات أن معظم الفروقات كانت (0.20+)

سلبية و هذا إذا ما دل فانه يدل على عدم رضا الطالب بالخدمة المقدمة 
المتعلقة بالسرية و الأمانة في في البعد المتعلق بالأمان ,باستثناء العبارة 

 استخدام المعلومات الخاصة بالطالب .

 تحليل الإجابات المتعلقة ببعد التعاطف  5.3.3

المؤشرات الإحصائية الخاصة بالفرق بين ادراكات  :( 06الجدول رقم )

 التعاطف الطلبة و توقعاتهم لخدمات التعليم العالي و المتعلقة ببعد

 spssلطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد ا :المصدر 

ر ب ( الى أن أكبر فرق سلبي قد13تشير معطيات الجدول رقم )        
لب و ارتبط بالعبارة المتمثلة في يعطي موظفو المؤسسة الطا(1.75-)

 مؤسسةل الاهتماما فرديا ,ثم تلته عبارة البساطة و المرح في التعامل داخ

د بعد ذلك جاءت عبارة يظهر الموظفون الو,(1.5-)بفرق سلبي قدر ب 

و  رابعا,(1.1-)و التعاطف في علاقاتهم مع الطالب بفرق نسبي قدر ب 
كان مرتبط بعبارة يضع موظفو المؤسسة مصلحة  (1.07-)بفرق سلبي 

م الطلبة فوق كل اعتبار ,و كان أقل فرق سلبي مرتبط بعبارة  يتفه

,نلاحظ من (0.33-)نسبي موظفو المؤسسة احتياجات الطالب بفرق 
 رضا خلال تحليل العبارات ، كل الفروق كانت سلبية فهذا يدل على عدم
 طف الطلبة من الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة فيما يخص بعد التعا

 اختبار الفرضيات  4

 ( Paired t- test)لاختبار الفرضيات تم استخدام اختبار         

 الي وتوقعات الطالب لخدمات التعليم العلدراسة الفجوة بين ادراكاتو 
 :كذلك معادلة نظرية الفجوة و يتضح ذلك من خلال ما يلي 

ت و توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين ادراكا :الفرضية الأولى  1.4

 .  توقعات الطالب لخدمات التعليم العالي من ناحية محور الملموسية

 اختبار استخدام ة،الفرضي هذه اختبار عملية اقتضت وقد      
 دلالة ذات فروق وجود مدى لاختبار ، )( Paired t- test)ت(

 (.0.05عند مستوى الدلالة )، عدمه من إحصائية

لمعرفة مدى  (Paired t-test)نتائج اختبار  :( 07الجدول رقم )

وجود فروق ذات دلالة إحصائية من عدمه بين ادراكات و توقعات 

 عالي من ناحية محور الملموسية .الطالب لخدمات التعليم ال

من إعداد  :المصدر (0.05مستوى الدلالة )المجدولة عند  (t)قيمة 
 spssالطالب باستخدام مخرجات برنامج 

-)قدرة ب  )ت(( نلاحظ أن قيمة اختبار 14)من خلال الجدول        

و قدرت  متوسطات الخدمة  (0.00)عند مستوى الدلالة (9.639

-)ة المتوقعة المرتبطة بمحور الملموسية بمقدار المدركة و الخدم

, و هذا يدل على أن الخدمات المدركة أقل من الخدمات  (4.322

المتوقعة من طرف الطالب ,و بذلك قبول الفرضية التي تقر بوجود فجوة 
 بين الخدمات المدركة   و الخدمات المتوقعة من وجهة نظر الطالب .

ات و روق ذات دلالة إحصائية بين ادراكتوجد ف :الفرضية الثانية  2.4

  توقعات الطالب لخدمات التعليم العالي من ناحية الاعتمادية .  

 (اختبار استخدام الفرضية، هذه اختبار عملية اقتضت وقد      

 دلالة ذات فروق وجود مدى لاختبار ، )( Paired t- test)ت
 (0.05عند مستوى الدلالة )، عدمه من إحصائية

لمعرفة مدى  (Paired t-test)نتائج اختبار  :( 08ل رقم )الجدو

وجود فروق ذات دلالة إحصائية من عدمه بين ادراكات و توقعات 

 الاعتمادية الطالب لخدمات التعليم العالي من ناحية محور
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من إعداد  :المصدر (0.05مستوى الدلالة )المجدولة عند  (t)قيمة 
 spssالطالب باستخدام مخرجات برنامج 

-)قدرة ب  )ت(نلاحظ أن قيمة اختبار   (15)من خلال الجدول         

و قدرت  متوسطات الخدمة  (0.00)عند مستوى الدلالة (31.248
-)المدركة و الخدمة المتوقعة المرتبطة بمحور الاعتمادية بمقدار     

, و هذا يدل على أن الخدمات المدركة أقل من الخدمات  (5.359

رف الطالب ,و بذلك, و قبول الفرضية التي تقر بوجود المتوقعة من ط
 فجوة بين الخدمات المدركة و الخدمات المتوقعة من وجهة نظر الطالب .

 

ات و توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين ادراك :الفرضية الثالثة  3.4
 . توقعات الطالب لخدمات التعليم العالي من ناحية محور الاستجابة

 (اختبار استخدام الفرضية، هذه اختبار عملية تاقتض وقد       

 دلالة ذات فروق وجود مدى لاختبار ، )( Paired t- test)ت
 (0.05عند مستوى الدلالة )، عدمه من إحصائية

لمعرفة مدى  (Paired t-test)نتائج اختبار  :( 09الجدول رقم )

وجود فروق ذات دلالة إحصائية من عدمه بين ادراكات و توقعات 

 . الطالب لخدمات التعليم العالي من ناحية محور الاستجابة

 من إعداد :المصدر ( 0.05مستوى الدلالة )المجدولة عند  (t)قيمة 
 spssالطالب باستخدام مخرجات برنامج 

-)قدرة ب  )ت(نلاحظ أن قيمة اختبار   (16)من خلال الجدول         

وسطات الخدمة و قدرت  مت (0.00)عند مستوى الدلالة (33.867
-)المدركة و الخدمة المتوقعة المرتبطة بمحور الاستجابة  بمقدار 

, و هذا يدل على أن الخدمات المدركة أقل من الخدمات  (5.650

المتوقعة من طرف الطالب ,و بذلك قبول الفرضية التي تقر بوجود فجوة 
 بين الخدمات المدركة و الخدمات المتوقعة من وجهة نظر الطالب .

ات و توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين ادراك :الفرضية الرابعة 4.4 

 توقعات الطالب لخدمات التعليم العالي من ناحية الأمان .

 (اختبار استخدام الفرضية، هذه اختبار عملية اقتضت وقد      
 دلالة ذات فروق وجود مدى لاختبار ، )( Paired t- test)ت

 (0.05الدلالة )عند مستوى ، عدمه من إحصائية

لمعرفة مدى  (Paired t-test)نتائج اختبار  :( 10الجدول رقم )

وجود فروق ذات دلالة إحصائية من عدمه بين ادراكات و توقعات 

 الأمان الطالب لخدمات التعليم العالي من ناحية محور

 

من إعداد  :المصدر ( 0.05مستوى الدلالة )المجدولة عند  (t)قيمة 
 spssام مخرجات برنامج الطالب باستخد

-)قدرة ب  )ت(نلاحظ أن قيمة اختبار   (17)من خلال الجدول  

و قدرت  متوسطات الخدمة  (0.00)عند مستوى الدلالة (8.047

,  (3.483-)المدركة و الخدمة المتوقعة المرتبطة بمحور الأمان بمقدار 

من و هذا يدل على أن الخدمات المدركة أقل من الخدمات المتوقعة 
طرف الطالب ,و بذلك,  قبول الفرضية التي تقر بوجود فجوة بين 

 الخدمات المدركة  و الخدمات المتوقعة من وجهة نظر الطالب .

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين  :الفرضية الخامسة 5.4 

 .اطف ادراكات و توقعات الطالب لخدمات التعليم العالي من ناحية التع

 (اختبار استخدام الفرضية، هذه اختبار يةعمل اقتضت وقد    
 دلالة ذات فروق وجود مدى لاختبار ، )( Paired t- test)ت

 (0.05عند مستوى الدلالة )، عدمه من إحصائية

لمعرفة مدى  (Paired t-test)نتائج اختبار  :( 11الجدول رقم )

وجود فروق ذات دلالة إحصائية من عدمه بين ادراكات و توقعات 

 التعاطف ب لخدمات التعليم العالي من ناحية محورالطال

 

 من إعداد :المصدر ( 0.05مستوى الدلالة )المجدولة عند  (t)قيمة 

 spssالطالب باستخدام مخرجات برنامج 

-)قدرة ب  )ت(( نلاحظ أن قيمة اختبار 18)من خلال الجدول        

مة و قدرت  متوسطات الخد (0.00)عند مستوى الدلالة (38.862

 (5.789-)المدركة و الخدمة المتوقعة المرتبطة بمحور التعاطف بمقدار 
, و هذا يدل على أن الخدمات المدركة أقل من الخدمات المتوقعة من 

طرف الطالب , بذلك قبول الفرضية  التي تقر بوجود فجوة بين الخدمات 

 المدركة  و الخدمات المتوقعة من وجهة نظر الطالب .

 

 

 النتائج  -5

 لقد تطرقنا من خلال هذا الدراسةالى قياس الفجوة بين ادراكات و

 )توقعات الطالب لخدمات العليم العالي في جامعة مصطفى اسطمبولي 

 وجامعة معسكر ( , في البداية تم توضيح مجتمع الدراسة المستهدف 
المتمثل في طلبة جامعة مصطفى اسطمبولي و المقسمين على سبعة 

في  مثلتالأدوات المستخدمة في جمع البيانات و التي ت كليات , ثم عرفنا

بحيث الاستبيان , و أدوات الإحصائية المستخدمة في تحليل الإجابات ,

جانب ي الفقمنا بتقسيم استمارة الاستبيان الى قسمين , القسم الأول تمثل 
دة الجو بعادأالديموغرافي للعينة المستهدفة , و القسم الثاني التي تمثل في 

حتوى يث ا) الملموسية , الاستجابة , الاعتمادية ,الأمان , التعاطف ( بح

اقع كل بعد على مجموعة من خمسة العبارات , و بعدها حاولنا معرفة و
الفجوة بين توقعات الطالب و ادراكاته للخدمات المقدمة من طرف 

وعة المؤسسة محل دراسة , و في الأخير قمنا باختبار الفرضيات الموض
 :و قد تم التوصل الى النتائج التالية,  

يم وجود فجوة سلبية بين ادراكات و توقعات الطالب لخدمات التعل -1

 قدمةالعالي و ذلك على مستوى محور الملموسية , بحيث أن الخدمات الم

من طرفة المؤسسة الجامعية مصطفى اسطمبولى لم ترتقيالى مستوى 
 ت.توقعات الطلبة تقريبا عبر كافة الكليا

وجود فارق بين ادراكات و توقعات الطالب لخدمات التعليم العالي  -2
على مستوى محو الاعتمادية ,أي أن الصورة الذهنية التي رسمها 
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الطالب قبل استهلاكه للخدمات التعليمية كانت أكبر من الخدمةالفعلية 
 التي تحصل عليها مما أدى الى خلق فجوة كانت سلبية.

ين درجة جودة الخدمة المدركة و درجة جودة وجود اختلافات ب -3

لك الخدمة المتوقعة من طرف الطالب على مستوى محور الاستجابة ,و ذ
يم لتعلالذي خلق الفجوة السلبية بين ادراكات و توقعات الطالبلخدمات ا

 العالي من ناحية محور الاستجابة.

 وجود فجوة سلبية على مستولى محور الأمان و الذي سجل بين -4
 عدم الخدمة المدركة و الخدمة المتوقعة , و ذلك بسبب على التوافق و

رضا الطالب لمستوى و جودة الخدمات المقدمة من طرف 
 جامعةمصطفى اسطمبولي.

م تعليوجود دلالة إحصائية بين ادراكات و توقعات الطالب لخدمات ال -5
 فالعالي في جامعة مصطفى اسطمبولى و ذلك على مستوى محو التعاط

يات *من خلال النتائج المتحصل عليها و اختبار كافة الفرض         

ا الموضوعة يمكننا الجزم على وجودفجوة بين الخدمات المقدمة فعلي
ر لكعب)المدركة( و الخدمات المتوقعة و المرسومة في ذهنية الطالب و ذ

 ,ابة جلاستاكافة أبعاد الجودة و المتمثلة في ) الملموسية , الاعتمادية , 
 الأمان , التعاطف(.

 التوصيات  -6

بناءا على النتائج المحصلة يمكنا تقديم مجموعة من التوصيات  

 كما يلي :

تلف إجراء مراجعة عاملة و شامل لأداء المنظومة الجامعية من خلال مخ -

 الجوانب و الهياكل ذات  صلة بالعملية التعليمية .

ي يعن لبة و توقعاتهم , و هذاوضع إستراتجية تهدف الى إدارة رغبات الط -

ضرورة أخذ بالاعتبار احتياجات و رغبات و توقعات الطلبة بصورة 

 واضحة و ربط هذه الرغبات بالأهداف و الرؤيةالمستقبلية للجامعة.

 وضرورة الاهتمام بتطبيق برامج الجودة الشاملة عبر مختلف مكونات  -

 عناصر العملية التعليمية .

 لمالاالأولويات , بحيث أنه يشكل الطاقة و رأس  وضع الطالب على قائمة -

 الذي تستمد منه المؤسسة الجامعة قوتها.

ة على فائدإعطاء الفرصة أكثر للطلبة في بناء إستراتجية مستقبلية تعود بال -

 المؤسسة الجامعية بشكل خاص و المجتمع بشكل عام .

ة و ذلك القيام ببحوث و دراسات دورية على مستوى الجامعات الجزائري -

للتعرف على التحديات و المشاكل التي تحد من أداء المنظمة بشكل عام , 

حيث أنه بالإمكان مساعد المؤسسة الجامعية عل اكتشاف نقاط قوتها و 

العمل عل المحافظة عليها , و التعرف على نقاط الضعف و العمل عل 

 تقليلها الى الحد الأقصى أو حذفها كليا.

 :حدود البحث  -7

 تسليط شأنها من قائمة لدراسات بداية المنجز تبرالعمليع 

، دراستنا في أليها التطرق من نتمكن لم أخرى جوانب على الضوء
 :نذكرمنها

 ولمي قياس جودة خدمات التعليم العالي الأخرى, المتمثلة في البحث الع -

 الخدمة المجتمع.

 سة .تسليط الضوء على الفجوات التي لم يتم قياسها في هذه الدرا -

 استخدام نكاذج اخرى لقياس الجودة في مؤسسات التعليم العالي. -
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