
 
            وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

               -  سعيدة -الدكتور مولاي الطاهرجامعة 
              كلية العلوم الاقتصادية،العلوم التجارية،وعلوم التسيير

        قسم العلوم التجارية
 

 مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي مذكرة 

 الميدان :علوم اقتصادية ، تسيير و علوم تجارية 

 تخصص : تسويق الخدمات  /الشعبة:علوم تجارية  

 الموضوع :

 التخصص:تسويق الخدمات                                     

 

 

 من اعداد الطلبة : 

 عطا الله لحسن الدكتور :تحت إشراف                   
  فارس زكرياء   -
 بخات بوزيان - 
 

 تاريخ المناقشة :
 
 
 
 
 
 

2023/  2022السنة الجامعية :  

 

/   /رئيسا   رماس محمد الامينالدكتور /      

مشرفا                                                                                      / /الدكتور / عطا الله لحسن

/   / مناقشا     حميدي الزقايالدكتور /    

 

الاقامة الجامعية على رضا الطلبة وفق تاثير جودة خدمة 
 دراسة حالة جامعة سعيدة .  SERVPERFنموذج



 
 لاي الطاهر سعيدةو مالدكتور  –جامعة 

 

 داءـــــــــــــــــــإه
 قال فيهماأهدي هذا العمل إلى من  

 .24واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل رب ارحمهما كما ربياني صغيرا "سورة الإسراء الآية "
 إلى الوالدين الكريمين حفظهما الله وأطال في عمرهما ،

 إلى الإخوة والأخوات ، إلى كل الأهل والأقارب ،
 إلى جميع الأصدقاء،

 إلى كل من عرفته من قريب أو بعيد،
 رفعوا رايات العلم والتعليمإلى من  

 أساتذتي الأفاضل،
 إلى كل من سقط سهوا من قلمي ولم يسقط من قلبي.

 
 

 
بجميع ألوان الحمد والشكر على   وأخرا  أولاالله سبحانه وتعالى   ىبعد أن من الله علينا بانجاز هذا العمل ، فإننا نتوجه إل

عليه   كرمه ، وانطلاقا من قوله صللللللللللللى اللهفضلللللللللللله وكرمه الذي فمرنا به فوفقنا إلى مانحن نيه راجين منه دوام نعمه و 
" عطا الله لحسللن وسلللم :"من لا يشللكر الناش لايشللكر الله "،فإننا نتقدم بالشللكر والتقدير والعرفان إلى الأسللتا  المشللر  " 

فه على هذه المذكرة وعلى الجهد الكبير الذي بذله معنا ، وعلى   نصلللللللللاةحه ال يمة التي مهدت لنا الطريق ،على إشلللللللللرا
لإتمام هذه الدراسلللللة، فله منا فاةق التقدير والاحترام ، كما نتوجه في هذا المقام بالشلللللكر الخا  لأسلللللاتذتنا الذين رافقونا  

 عون لنا.طيلة المشوار الدراسي ولم يبخلوا في تقديم يد ال
،الذين سللللللاعدونا من خلال تقديم جميع التسللللللهيلات ومختل  .الاقامات الجامعية  وندين بالشللللللكر أيضللللللا إلى كل عمال  

 التوضيحات والمعلومات المقدمة من طرفهم لانجاز هذا البحث .
  طيبة أو ابتسلامة عطرةوفي الختام نشلكر كل من سلاعدنا وسلاهم في هذا العمل سلواء من قريب أو بعيد حتى ولو بكلمة  

. 
 

 شكر وتقدير 
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 الملخص

إن الهد  الأساسي لهذه الدراسة هو فهم رضا الطلبة الم يمين بشأن جودة الخدمات الجامعية 
المقدمة في السكن الجامعي لكل من رماش بومدين ، مازوني عبد العزيز ، وأحمد مدفري في 
جامعة مولاي الطاهر سلللللللللللللللعيدة . ولالتالي تحديد المفاويم المتعلقة بجودة الخدمة وكذا النما   

اسلللللللللللات والتطري إلى طري لياش الرضلللللللللللا لدج الطالب لمعرفة مدج درجة رضلللللللللللا الطلبة وال ي
الم يمين على الخدمات المقدمة وهذا من أجل إيجاد أسلللللاليب لتحسلللللين جودة الخدمات المقدمة 
و كذا مراجعة بعض الدراسلللللللللللللللات السلللللللللللللللابقة ، هذا نيما يخص الجانب النظري أما نيما يتعلق 

بي يا ، إجراء دراسلللللللللللللللة لتقييم رضلللللللللللللللا الطلاب الم يمين عن جودة بالجانب الميداني فقد تم تط
الخدمات المقدمة لهم في إقامات جامعة الدكتور مولاي الطاهر في ولاية سلللللللللللللللعيدة حيث تم 

إسلللللللللتبانة  100إسلللللللللتخدام إسلللللللللتبيانات ورلية وأخرج إلكترونية لجمع المعلومات حيث تم توزيع 
إسللتبانة كحصلليلة كلية وتم إدخال وتحليل هذه  130إسللتبانة ورلية و إسللترجا   35و إلكترونية

كما توصلت  . وإختبار فرضيات الدراسة SPSS النتاةج بإستخدام برنامج التحليل الإحصاةي
اللدراسللللللللللللللللة إلى مجموعلة من النتلاةج من بينهلا أنله هنلاو تلألير إيجلابي لأبعلاد جودة الخلدملة   

 ن ( على رضا الطلبة الم يمينالأما -التعاط   -الإستجابة  -الإعتمادية  -الملموسية 
 . الخدمات الجامعية -رضا العميل  - serfperf - : جودة الخدمة الكلمات المفتاحية 
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Abstract 
The main goal of this study is to understand the satisfaction of resident 
students with the quality of university services provided in the 
dormitories of Ramas Boumedien, Mazouni Abdelaziz, and Ahmed 
Madghari at the University of Moulay Tahar Saida. Thus, identifying 
the concepts related to service quality, as well as models and 
measures, and discussing methods of measuring student satisfaction 
to determine the degree of satisfaction of resident students with the 
services provided. This is in order to find methods to improve the 
quality of services provided and to review some previous studies. As 
for the field aspect, a study was conducted to evaluate the satisfaction 
of resident students with the quality of services provided to them in the 
residences of Dr. Moulay Tahar University in the state of Saida, where 
paper and electronic questionnaires were used to collect information. 
100 electronic questionnaires and 35 paper questionnaires were 
distributed, and 130 questionnaires were retrieved as the final result. 
These results were entered and analyzed using the statistical analysis 
program SPSS and testing the study hypotheses. The study also found 
a positive impact of service quality dimensions (tangibility, reliability, 
responsiveness, empathy, and security) on the satisfaction of resident 
students . 
Keywords: service quality, SERVPERF, customer satisfaction, 
university services. 
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 مقدمة:
، حيث اصلللبحت لقد شلللهد العالم  في الفترة الاخيرة تقدما ملحوفا في شلللتى المجالات السلللياسلللية والثقانية والخدماتية     

هذه الاخيرة محور اهتمام الباحثين ، نظرا للاهمية التي تتمتع بها في تنمية القطاعات الاقتصلللللادية للدول ، لهذا اتجهت 
 م بتقديم متميزة لزلاةنها بغية زيادة قدرتها التنافسية واستمراريتها .معضمها الى تبني مفهوم الجودة والاهتما

حيث ان الاقامات الجامعية من بين المؤسللللللللللسللللللللللات الخدمية المتخصللللللللللصللللللللللة في تقديم خدمات متنوعة ومختلفة للطلبة    
قامت ، ومن اجل  لك المجتمع المسللللتقبلية التي يجب الاهتمام بها ولاعتبار الطلبة هم زلاةن الاقامة الجامعية واطارات 

تقلديم خلدملات مختلفلة تثمثلل في دفع المنلا ، الايواء بعبر ارجلاء الوطن .و الاقلاملات الجلامعيلةملديريلة الخلدملات الجلامعيلة
، الاطعام ، والنقل والرعاية الصللحية والنشللاطات الثقانية والرياضللية . وقد بذلت الدولة مجهودات معتبرة وصللرفت اموال 

سللللسللللات والهياكل في خدمة الطلبة ، وعلى هذا الاسللللاش جاةت فكرة ليام هذه الدراسللللة التي تهد  كثيرة لتكون تلك المؤ 
الى معرفة مدج جودة الخدمات المقدمة للطلبة ، والكش  عن مستويات الرضا في فل المجهودات المبذولة في القطا   

. 
 اشكالية الدراسة : -

سللعيدة تركز اشللكالية دراسللتنا على معرفة مدج رضللا الطلبة حول جودة خدمات اقامات جامعة الدكتور مولاي الطاهر   
 ومعرفة مدج توقعاتهم وادراكهم للخدمات ، وكيفية تعامل ادارة الاقامة مع متطلباتهم ورغباتهم .

 التساؤل الرةيسي كالتالي : وعلى ضوء ما سبق يمكننا طرح
 ير جودة خدمة الاقامة الجامعية على رضا الطلبة؟ ما مدج تال -

 التساؤلات الفرعية :
 ما مدج تالير بعد الملموسية على رضا الطلبة؟ .1
 ما مدج تالير بعد الاعتمادية على رضا الطلبة؟ .2
 ما مدج تالير بعد الاستجابة على رضا الطلبة؟ .3
 ما مدج تالير بعد الامان على رضا الطلبة؟ .4
 التعاط   على رضا الطلبة؟ما مدج تالير بعد  .5
 

 : الاولى الفرضية الرئيسية
 لجودة خدمة الاقامة الجامعية على رضا الطلبة.  و دلالة احصاةية يوجد تالير ايجابي -

 الفرضيات الفرعية:
 لبعد الملموسية على رضا الطلبة.  و دلالة احصاةية يوجد تالير ايجابي -
 لبعد الاعتمادية على رضا الطلبة.  و دلالة احصاةيةيوجد تالير ايجابي  -
 لبعد الاستجابة على رضا الطلبة.  و دلالة احصاةيةيوجد تالير ايجابي  -
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 ب  
 

 لبعد الامان على رضا الطلبة. و دلالة احصاةية ذ يوجد تالير ايجابي  -
 ى رضا الطلبة.لبعد التعاط  عل  و دلالة احصاةيةيوجد تالير ايجابي   -

 الفرضية الرئيسية الثانية:
 يوجد فروي  ات دلالة احصاةية في مستوج رضا الطلبة على جودة الخدمات الجامعية تعزج للعوامل الشخصية. 

 الفرضيات الفرعية:
 يوجد فروي  ات دلالة احصاةية في مستوج رضا الطلبة على جودة الخدمات الجامعية تعزج لمتغير الجنس.

 فروي  ات دلالة احصاةية في مستوج رضا الطلبة على جودة الخدمات الجامعية تعزج لمتغير المستوج التعليمي.يوجد  
 

 :  اهمية الدراسة
تسليط الضوء على ماوية جودة خدمات الاقامات الجامعية ل جامعة د مولاي الطاهر سعيدة ودورها في تحقيق رضا 

 الطلبة .
 الجودة في المنضمات الحديثة خاصة الاقامات في ما يخص الجامعية . الاهمية التي اصبحت تحتلها 

 التعر  على كل بعد من ابعاد جودة الخدمة ودورها في تحقيق رضا الطلبة  .    
 

 : اهداف الدراسة
على  جامعة د مولاي الطاهر سعيدةتهد  هذه الدراسة الى التعر  على عوامل رضا الطلبة الم يمين في اقامات 

الخدمات الجامعية المقدمة لهم من خلال الاجابة على اسئلة الدراسة   استبيان ( و التعر  على اهم الفروي في درجة 
رات الجنس والمستوج التعليمي و التخصص و مكان الاقامة عن الخدمات الجامعية تبعا لمتغي   رضا الطلبة الم يمين

 على خدمات الايواء والنقل والرعاية الصحية ولياش مدا رضا الطلبة وتوافق توقعاتهم مع هذه الخدمات المقدمة . 
 

 :حدود الدراسة 
   2022/2023تمت هذه الدراسة خلال السداسي الثاني من السنة الجامعية  : الحدود الزمنية -
تم اجراء هذه الدراسة في اقامات جامعة د مولاي الطاهر سعيدة  مازوني عبد العزيز رماش  : حدود المكانيةال -

 ( احمد مدفري  بومدين
تثمثل في الدراسة النظرية لمفاويم جودة الخدمات الجامعية المقدمة ورضا الطالب   الحدود الموضوعية : -

 والدراسة التطبي ية المتمثلة في توزيع الاستبيانات على عينة من الطلبة الم يمين  
 

 :مبررات اختيار الموضوع  
 علاقة الموضو  بالتخصص   تسويق الخدمات ( -
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 اهتمامنا الكبير لموضو  جودة الخدمات   -
 قامات الجامعية باهمية الجودة في تقديم الخدمات عدم دراية بعض الا -
 توسيع المعار  والتعمق نيما يخص موضو  جودة الخدمة ورضا الطالب  -

 
 :  صعوبات الدراسة

 نقص المصادر والمراجع  خصوصا المتعلقة بمحور الرضا وايضا موضو  جودة الخدمات الجامعية    -
 صعولات توزيع الاستبيان بين للاث ايقامات   -
في مجال  خاصة في كيفية التعامل مع المعلومات المتوفرة  , صعولة التعامل مع الموضو  بشكل عام -

 . الجودة والخدمات ورضا الطلبة وتنسيقها مع الدراسة 
 

 منهجية الدراسة :
تم الاعتماد في هذه الدراسلللللللللللة على المنهج الوصلللللللللللفي التحليلي لكونه المنهج المناسلللللللللللب للدراسلللللللللللة و لك بجمع   

جامعة د اقامات المعلومات والبيانات عن طريق توزيع اسلللللللتمارة الاسلللللللتبيان وجهة لعينة من الطلبة الم يميين في 
 , وتم تصنيفها ومن  لم تحليلها بناءا على ما لم تناوله في الجانب النظري للموضو  مولاي الطاهر سعيدة

 .الاجابة على اسئلة الدراسة واختبار فرضياتها  ةمع مراعا
 

 :هيكل الدراسة 
 :تم تقسيم البحث الى فصلين فصل نضري وفصل تطبيقي ولخصت الخطة كما يلي 

بينهملا حيلث تم  يتنلاول الفصللللللللللللللل الاول مفلاويم علاملة  متعلقلة بجودة الخلدملات الجلامعيلة  ور  الطلاللب والعلاقلة  
ا    مفاهييم عامة عن جودة الخدمة وابعادها ونم سلللللللللللللييم  الفصلللللللللللللل الى للالة مباحث جاء في المبحث الاول تق

لياسلها اما المبحث الثاني فخصلصلناه للرضلا تعريفه ومحدداته وطري لياسله اما المبحث الثالث فتضلمن الدراسلات 
 السابقة  ات الصلة بالموضو  الاجنبية والمحلية.

وتضلللمن هذا الفصلللل   جامعة د مولاي الطاهر سلللعيدةكما خصلللصلللنا الفصلللل الثاني للدراسلللة التطبي ية بالاقامات  
الادوات المستخدمة في الدراسة و اختبار الفرضيات و نتاةج الدراسة .   
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 تمهيد

في السلللللللللللنوات الأخيرة، زاد الاهتمام بجودة الخدمات المقدمة في المؤسلللللللللللسلللللللللللات التعليمية، وخاصلللللللللللة  في مجال الإقامة 
الجللامعيللة. تعتبر الإقللامللة الجللامعيللة بيئللة حيويللة للطلاب، حيللث يمضللللللللللللللون فيهللا معظم وقتهم ويتعلمون كيفيللة التعللاي   

رين. لذا، تألير جودة الخدمات في الإقامة الجامعية لا يقتصلللللللر فقط على راحة وسللللللللامة الطلاب، بل والتكيف مع الآخ
 .يمتد ليشمل تجرلتهم التعليمية والاجتماعية بشكل عام

تعتبر جودة الخلدملات في الإقلاملة الجلامعيلة علاملا  مهمل ا لجلذب واحتفلال الطلاب بلالجلامعلات. فلالطلاب اليوم يبحثون عن  
مؤسللللللسللللللات تعليمية توفر لهم تجرلة شللللللاملة تتضللللللمن تعليم ا عالي الجودة وخدمات إقامة ممتازة. وعلى الجانب الآخر، 

 .تسعى الجامعات لتحسين جودة الخدمات المقدمة للطلاب بهد  تعزيز سمعتها وجذب المزيد من الطلاب الموهولين
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 المبحث الاول مفاهيم عامة حول جودة الخدمة
 المطلب الاول : مفاهيم عامة حول الخدمة

 سنتطري في هذا المطلب الى مفهوم الخدمة والخدمة الجامعية وخصاةص الخدمة
 مفهوم الخدمة : 1

 1أ تعريف الخدمة :
اسللللللاسللللللا بانها فير ملموسللللللة ولا يترتب عنها اي نو  من انوا  الملكية هي نشللللللان او منفعة يزديها طر  لاخر وتتسللللللم  

 ويعر  البعض الخدمة على انها  لك النشان الغير ملموش الذي يقدم المنتفع ويهد  الى اشبا  حاجاته ورغباته
لارتبطها بسللعة  النشلاطات والمنافع التي تعر  للبيع او التي تعر    : كماعرفتها الجمعية التسلوي ية  الامريكية بانها-

 معينة " الا ان هذا التعريف لم يميز بصورة كانية الفري بين السلعة والخدمة"
نشللللللللللان او انجاز اومنفعة يقدمها طر  للاخر وتكون اسللللللللللاسللللللللللا فير    :هوالاخر عر  الخدمة بانها(kotler)  كوتلر-

 ج مادي ملموش او لا يرتبط ملموسة ولاينتج عنها اية ملكية، وان انتا  الخدمة وتقديمها قد يرتبط بمنت
 مما سبق نستنتج ان الخدمة هي عبارة عن منافع او انشطة فير ملموسة يستطيع اي طر  -

 تقديمها لطر  اخر لا تؤدي الى الملكية وتستهلك في وقت انتاجها وقد تكون فير مرتبطة بمنتج مادي ملموش
 2:ب خصائص الخدمة

الخصلاةص التي تجعلها مختلفة عن السللعالمادية ولالتالي تتطلب عناية خاصلة عند وضلع وتتميز الخدمات بعدد من    -
 برامج تسويقها ومن بين هذه الخصاةص .

: إن الخدمة فير ملموسلللة، فلا يمكن لمسلللها أو شلللمها أو حتى رؤيتها، أنها ليسلللت شللليئا ماديا، فلا اللاملموســية  - 1
 يمكن تجزةتها أو نقلها.

 عدم الانفصللللال( : بمعنى ان الخدمة يصللللعب فصلللللها عن منتجها، فهي تسللللتهلك وقت إنتاجها، وإ ا لم   التلازمية  – 2
تسلللللللتخدم فورا فسلللللللو  تضللللللليع إلى الأبد، فإ ا توق  الطبيب عن العمل لمدة سلللللللاعة مثلا فإن خدمته لتلك السلللللللاعة قد 

 ضاعت للأبد.
معايير لمسلللتواها، فهي تختل  مثلا من طبيب هناو صلللعولة في ضلللبط نوعية الخدمة أو وضلللع  تنوع الخدمة :  - 3 

 إلى طبيب، بل تختل  حتى بالنسبة للطبيب الواحد من وقت لآخر.
ــعوبة التمل   - 4 : ففي حالة بيع السلللللعة فإن الملكية تنتقل من الباةع إلى المشللللتري، الأمر ليس كذلك في حالة بيع  صـ

 ولكن لك حق الانتفا  به، وتبقى الملكية لصاحب البيت الخدمة، فأنت عندما تستأجر بيتا لا يحق لك أن تمتلكه، 
: تعتبر الخدمة  ات طبيعة فير قابلة للتخزين اي لايمكن حفض الخدمة على شكل مخزون ، عدم القابلية للتخزين-5

 فالخدمة تستهلك وقت انتاجها ولالتالي عدم امكانية تخزينها .

 
حولجودة الخدمات الجامعية دراسة حالة طلبة الاقامة الجامعية"بوبيدي محمدالشريف بن  حشوش منصور و خيفر سيف الدين،تقييم رضا الطلبة المقيمين 1

 8،ص 2021جامعة جيجل،مذكرة لنيل شهادة الماستر علوم التجارية،جامعة محمدالصديق بن يحي،جيجل،  4ملكي"تاسوست 

 26، ص2005الاردن سنة 11953للنشر والتوزيع  عماند.عبد العزيز بنبعة ،تسويق الخدمات المتخصصة ، الطبعة الاولى ، الوراق  2
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 1:ج اصناف الخدمة 
 :وفق اسس نعر  منها مايلي  ان للخدمات عدة تصنيفات و لك

: ا  تتنو  الخدمات على اسلللللللاش اعتمادها اما على معدات او على افراد، كما تتنو  حسلللللللب مهارة وفق الاعتمادية   -ا
مقلدم الخلدملة ، وعليله فلان الطللب على الخلدملة مرتبط بمقلدم الخلدملة وكلذللك الحلال في الخلدملات التي تقوم على المعلدات 

 ا ا مكانت المعدات  ات تسيير  اتي او العكس . ، حيث تختل  هي الاخرج 
 : وهذه الاخيرة تنقسم الى قسمين هما : تصنيف حسب دوافع مقدمي الخدمة -ب
خدمات فير رلحية : وهي خدمات تقدم من قبل مجموعة من الافراد او المنضلللللمات الى مختل  الفئات من دون اي   -

 الدولة كالتعليم والعلا  الصحي...الخ .دافع للرللا كالخدمات التي تقدمها 
 الخدمات الرلحية : وهي خدمات تقدم بغر  تحقيق الارلاح مثل المستشفيات الخاصة الفنادي...الخ . -
 : حيث يمكن تصنيفها الى :  حسب الزبون  -ج
الاسللللتثمارات ال  خدمات المنشللللات : هي كل الخدمات التي تقدم لتلبية حاجات منضللللمات الاعمال كما هو الحال في -

 الادارية وصيانة المعدات والالات .
خدمات المسلللتهلكين : وهي مختل  الخدمات التي تقدم لاشلللبا  الحاجات والرغبات الشلللخصلللية مثل السلللياحة والتامين  -

 على الحياة .
،  ا  تسللتوجب  بعض الخدمات حضللور الزلون وشللاركته للحصللول عليها مثل العلا  الطبي حسـب مشـاركة الزبون:-د

 اما البعض الاخر لايتطلب حضوره طوال الوقت مثل خدمة صيانة السيارات .
 2:حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة -ه 

 وهي كالتالي: 
 خدمات مهنية : مثل خدمات المحامين والأطباء .... إلخ خدمات فير مهنية: مثل خدمة حراسة السيارات... إلخ

 و خدمات حسب درجة كثافة العمالة: 
 تنقسم إلى :

 الخدمات الكثيفة العمالة: والتي تقوم على العمالة في التقديم مثل الخدمات الفندلية، خدمات التدريس... إلخ
 كثيفة الآلة: وهي التي تعتمد على الآلة في تقديمها مثل خدمة النقل والمواصلات وفيرها.

 ال بالمستفيد وتنقسم إلى:الخدمات حسب درجة الاتص -ز 
خدمات  ات اتصلللللللال شلللللللخصلللللللي عالي مثل خدمات السلللللللكن وخدمات النقل الجوي وفي هذه الحالة وجود العميل لتلقي 

 الخدمة ضروري.
 خدمات  ات اتصال منخفض مثل التسويق الانترنت، فسل السيارات وهي لا تستدعي وجود العميل ألناء تقديمها.

 مة وتصنف إلى:الخدمات حسب طبيعة الخد -ح
 

مذكرة لنيل شهادة دكتوراه  ، -دراسة حالة مناء ارزيو-قياس جودة الخدمة المقدمة وكيفية تحسينها باستخدام نمادج نضرية صفوف الانتضار ، ريغي خيرة1

 78ص ،  2018/2019 ،  03جامعة الجزائر ، تخصص طرق الامثلية في الاقتصاد  ، ل.م.د في العلوم الاقتصادية 
 79مرجع السابق ص2
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 خدمات ضرورية مثل الخدمات الصحية، التعليم.
 خدمات كمالية مثل الترنيه والتسلية.

وحسلب ما  كرناه عن تصلنيف الخدمات يمكننا أن نضليف أن هذا التصلنيف ليس نهاةي بل يمكن أن تكون التصلنيفات  
 المتداخلة مع بعضها، و لك حسب طبيعة العمل والشخص الذي يقوم بتطبيقه.

 1مفهوم الخدمة الجامعية : -2
تشللير الحياة الطلابية في المعنى الواسللع الى مجمو  انشللطة الطلبة خار  التكوين الفعلي منذ اول اتصللال لهم بالجامعة  

، وضللللللللمن هذا المفهوم تندر  الخدمات الجامعية التي تعتبر مجموعة من المسللللللللاعدات المقدمة و الى فاية التخر  منها
 الدولة والموجهة نحو تحسين ضرو  حياتهم الجامعية .من طر  

هي الفضلاء المكاني خصلصلته الدولة للطالب الذي ي يم بعيدا عن مسلكنه الوالدي . وتعر    تعريف الإقامة الجامعية :
نيين على المادة الثانية والثالثة من قانون الأحياء الجامعية بأن الحي الجامعي مكان تفتحه الإقامة لصللللللللللاللا الطلبة المع

أسللللاش شللللرون معينة ، ومعايير تحددها نصللللو  تنظيمية ولا يمكن ان يدخله شللللخص أجنبي عن الحي بدون ترخيص 
من الإدارة ، ويحدد هذا التعريف الفئة التي لها الحق في الحصلللول على الإيواء أي ليس كل الكلبة بل فقط الذين تتوفر 

واء هو المسلللللافة الفاصللللللة بين الحرم الجامعي ومكان سلللللكن الطالب فيهم شلللللرون معينة إ  أن معيار الإسلللللتفادة من الإي
  .2كلم بالنسبة للذكور50كلم بالنسبة للإيناث و 30والمقدر ب 

 3انواع الخدمات الجامعية :
 هناو نوعان من الخدمات الجامعية المقدمة للطلبة هما

المسللاعدات المباشللرة  المنحة(: هي عبارة عن مخصللص مالي تقدمه الدولة للطلبة المسللجلين في المؤسللسللات التعليم   -ا
 العالي حيث يحدد المبلغ المالي للمنحة بالنظر الى الدخل السنوي للاولياء 

 المساعدات الغير المباشرة : يمكن تقسيمها الى :  -ب 
الجامعية بتقديم فر  للطلبة المسلجلين في احدج المؤسلسلات التعليم العالي  الايواء : هو تكفل مديرية الخدمات  -

 بصفة نظامية
الاطعللام : هي عبللارة عن تقللديم وجبللات فللذاةيللة للطلبللة سللللللللللللللواءا المقمين او الغير المقميين وهللذا مقللابللل تللذكرة  -

 الاطعام
 الطالب او بطاقة الاقامة والتي توفرها مديرية الخدمات الجامعية مقابل مبلغ رمزي ولشرن افهار بطاقة -
النقل : من خلال توفيل حافلات لنقل الطلبة سللواءا من مكان اقامتهم او من الاقامات الجامعية نحو الجامعات  -

 والعكس مقابل اشتراو سنوي يدفعه الطالب 

 
 11مرجع سبق ذكره ,ص1
جودة الحياة في الإقامة الجامعية من وجهة نظر الطلبة دراسة حالة ميدانية على عينة من الطلبة المقيمين بالأحياء  - د/ حليمي قادري د/ نصيرة بن نابي 2

 114ص - 2016 - 06العدد  - 2جامعة الجزائر   -مجلة الوقاية والإرغنومية  -الجامعية 
 13مرجع سابق ص3
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 الانشللللللطة الثقانية العلمية والرياضللللللية : من خلال فتلا فضللللللاء على مسللللللتوج الاقامات الجامعية لممارسللللللة هذه -
 الانشطة

 الرعاية الصللللللحية : حيث يتم متابعة الوضللللللعية الصللللللحية للطلبة وتقديم الاسللللللعافات الطبية لهم من خلال وحدة -
 الطب الوقاةي

 المطلب الثاني :مفهوم واهمية جودة الخدمة
 سيتضمن هذا المطلب مفهوم الجودة وجودة الخدمة واهميتها -
 مفهوم الجودة وتطورها التاريخي 1
 :مفهوم الجودة-1

تعر  الجودة على انها مدج قدرة المنضمة على انتا  وتقديم الخدمة استتناةية مميزة تقترب من الكمال لتلبي احنياجات  
الزلون بما يتناسللللللللب مع الاهدا  المنشللللللللودة ولما يتناسللللللللب مع حلات العر  والطلب في السللللللللوي والعمل على تحقيق  

 1ارلاح مالية كبيرة
 لمفهوم الجودة :التطور التاريخي 

 هنالك ارلع مراحل تاريخية كمقاييس لتطور الجودة 
 كانت تهتم بالتفتي  لتحديد الاخطاء 19المرحلة الاولى : في القرن  -
المرحلة الثانية : امتدت  هذه المرحلة من العشلللللللرينات الى الخمسلللللللينات وكانت تسلللللللمى مرحلة ضلللللللبط الجودة بهد    -

 مطابقت المواصفات 
 المرحلة الثالثة : امتدت من الخمسينات حتى الستينات وكانت تسمى بتوكيد والهد  منها تشجيع العاملين وتحفيزهم  -
 لجودة الشاملة والهد  منها التحسين المستمر وتطوير الجودة المرحلة الرابعة : تسمى ادارة ا -
 مفهوم جودة الخدمة واهميتها : -2
 لجودة الخدمة عدة تعاريف نذكر منها مايلي :  -
: هي جودة الخلدملات المقلدملة سللللللللللللللواء كلانلت متوقعلة او ملدركلة اي التي يتوقعهلا الزللاةن او يلدركونهلا في الواقع   1ت  -

الفعلي التي تحدد رضلللا الزلون حيث يعتبر في نفس الوقت من الاولويات الرةيسلللية للمؤسلللسلللات التي تزيد تعزيز مسلللتوج  
 2الجودة في خدماتها 

ا تقديم نوعية عالية من الخدمات ولشلللكل مسلللتمر ولصلللورة تفوي قدرة المنافسلللين  : كما تعر  جودة الخدمة بانه 2ت  -
 الاخرين وانخفا  نسبة الشكاوي و الاحتجاجات .

 3تعريف شامل لجودة الخدمة : -

 
, مذكرة لنيل شمهادة الماسمتر, تخصمص تسمويق الخدمات كلية -دراسمة حالة مسسمسمة موبيلي -سمميحة بلحسمن, ثاثير جودة الخدمات على تحقيق رضما الزبون, 1

 03, ص2012العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة قاصدي مرباح, ورقلة ,
ص ، 2001، دار الصفاء للنشر التوزيع عمان  ، الطبعة الثانية  ، الطبعة الاولى دار الصفاء للنشر والتوزيع عمان   ادارة الجودة الشاملة  ، سليمان الدرادكة مامون  2

151 
زائرية للمالية العامة ، مخبر د بودلال علي ، و د مسممممعودي  عبد الكريم، الجودة الشمممماملة في مسسممممسممممات التعليم العالي بين الواقع والمامول ، المجلة الج 3
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يعتملد مفهوم جودة الخلدملة على تصللللللللللللللورات العملاء عن الخلدملة المقلدملة لهم ، للذا عرفلت جودة الخلدملة بلأنهلا الإيفلاء  
لبات الفرد من خدمة أو منتج تقدمه المنظمة حيث تقوم المنظمة بتصلللميم وتسلللليم الخدمة بشلللكل صلللحيلا  بتوقعات ومتط

من أول مرة على أن تؤدج بشلللللكل أفضلللللل في المرة التالية، وتحقق كذلك رضلللللا العملاء في نفس الوقت لتحقيق التوافق  
كلما زاد التطابق معه، بالإضلللللللللللافة إلى تمتعها   مع العميل، وكلما كانت الخدمة المقدمة أكثر ملاةمة مع توقعات العميل

بمزايا تنافسلية مقارنة بالخدمة التي تقدمها المنظمات المشلابهة ، هناو صلعولة في تحقيق جودة الخدمة في فل صلعولة 
 لياش الجوانب فير الملموسة للخدمة.

 1: اهمية جودة الخدمة -2
ازداد الاهتمام بجودة الخدمات في الوقت الحاضللر بالنسللبة للمؤسللسللات وهذا بغية تحقيق النجاح والاسللتقرار فان على   -

، تقديمها على اعلى مسلللللللللتوج  مما يدلي لجودة الخدمة اهمية  الزلون والموضلللللللللفين ان يعملو معا من اجل خلق الخدمة  
 بالغة لتمثل في :

، فعلى اعلداد المنظملات التجلاريلة التي تقلدم الخلدملات اكثر من اي وقلت مضللللللللللللللى   : ا ا تزايلدت  نمو مجـال الخـدمـة -1
الى جانب  لك فالمؤسسات الخدماتية  سبيل المثال نص  شركات الاعمال التجارية الامريكية يتعلق نشاطها بالخدمات ،

 في نمو متزايد ومستمر.
الجيدة يحبون المعاملة الجيدة والاسلللللت بال الحسلللللن ان العملاء مهما كانت  صلللللفتهم يحبون المعاملة    فهم العملاء :  -2

، فلا يكفي تقديم خدمات  ات جودة وسللللللللللللللعر ويكرهون التعامل مع المنضللللللللللللللمات التي تركز فقط  على تقديم الخدمات 
 المعاملة الجيدة والفهم الاكبر والحسن للعملاء . معقول بدون توفر

ا السللللللعي لتقديم الافضللللللل في ضللللللل المنافسللللللة الشللللللديدة من ازدياد المنافسللللللة : يجب على المؤسللللللسللللللة الخدمية داةم  -3
المؤسلسلات الاخرج في هذا المجال لذلك فان الاعتماد على جودة الخدمات في هذه المشلاريع يوفر لها العديد من المزايا 

 التنافسية
الاستمرار    المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة : اصبحت المؤسسات الخدماية تحر  في الوقت الراهن على ضرورة  -4

، وهذا يعني ان الشركات يجب ان لا تسعى فقط الى اجتذاب زلاةن وعملاء في التعامل معها في توسيع قاعدة عملاةها  
جدد ، ولكنه يجب عليها ايضلللا ان تحافض على العملاء الحاليين ، ولالتالي على المؤسلللسلللة الخدمية الاهتمام بمسلللتوج  

 جودة الخدمة لتحقيق  لك .
  : جودة الخدمات الجامعيةتعريف  -3

بأنها مجموعة المنافع والأنشللللللطة والإرشللللللادات والتوجيهات التي تقدمها مرافق الجامعة إلى   2005عرفها أبو فارة سللللللنة 
الطالب المقبول فبها لحظة دخوله إلى الكلية وتخصلللللللصللللللله في أحد أقسلللللللامها إلى لحظة تخرجه وحصلللللللوله على الدرجة 

خدمات ما يتلقاه الطالب من مقدمو الخدمة سلللللللواءا في الإقامة أو في الكلية من محاضلللللللرات الجامعية وتتضلللللللمن هذه ال
 .... وإطعام ونقل وإيواء وفيرها

 
 154مرجع السابق ص
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وفي ضوء ما سبق يمكن تعريف جودة الخدمات الجامعية إجراةيا بأنها كل الخدمات الجامعية التي تقدم للطلاب وتؤدي 
بالمواصلللفات في الأبعاد الأسلللاسلللية التالية : العناصلللر الملموسلللة ، الإعتمادية ،  إلى تحقيق الرضلللا لهم من خلال الوفاء 

  .1وسرعة الإستجابة والأمان والتعاط 
 

 2المطلب الثالث: ابعاد جودة الخدمة
و من ابرز هذه الابعاد ، لجودة الخدمة العديدمن الابعاد والاشكال تعددتبتعدد الدراسات واختلا  اراء العلماء والباحثين  
 والتي اتفق عليها افلب الباحثسن وتناولتها معضم الدراسات بشكل متكرر نذكر منها مايلي :

مة على انجاز واداء الخدمة بشلللكل دقيق يعتمد ، اي قدرة المنضلللالاعتمادية : تعني قدرة مزود او مقدم الخدمة   -
عليله ، ا  ان الطر  المسللللللللللللللتفيلد او العميلل يتطلع الى مزود الخلدملة بلان يقلدم لله خلدملة دليقلة من حيلث الوقلت 
والانجاز وان يعتمد على المزود في هذا المجال لذا فان  الاعتماديدة تعني قدرة المؤسللللسللللة على الوفاء بالتزامها  

 خدمة  ات جودة عالية في الوقت المحدد والدقة المطلولة .من خلال تقديم 
الاسللللللللللللللتجابة :  وهي قدرة المنظمة على تلبية الاحتياجات والطلبات الجديدة والطارةة للزلاةن من خلال المرونة  -

في التعامل والجراةات والوسلللللللللاةل المتبعة في تقديم الخدمات وتثمثل في سلللللللللرعة ومرونة التعامل مع الشلللللللللكاوي 
 تراحات والمبادرات التي يقدمها العملاء بصدر رحب والعمل على تلبية احتياجاتهم قدر المستطا  .والاق

التعلاط  : يجلب على العملاء ان يشللللللللللللللعرو بلالتقلدير والاحترام ولهلذا على مزود الخلدملة ابلداء روح الصللللللللللللللداقلة  -
الى الاقتراحات التي   والحر  عليهم والسلللعي على اشلللعارهم بمدج اهميتهم لدج المنضلللمة من خلال الاصلللغاء

 يقدمونها بشان تطوير الخدمة وتلبية حاجاتهم ورغباتهم .
الامان والمولولية : ويعني المام العاملين بوفاةفهم واتقانها بالشلللللللللكل الذي يمكنهم من تقديم خدمات الخالية من  -

العميل فالحصللللول   اي مخاطر من شللللانها ان تسللللبب عدم الامان لذج المسللللتفيدين من هذه الخدمة مما يزيد لقة
 على خدمة خالية من الخطأ و الخطر المادي والمعنوي .

الكفاةة والقدرة : وهي قدرة المنضمة ومهارة العاملين على اداء الخدمة و التي تستمد بتوافر المعلومات الكانية  -
عته وامتلاو كافة  من قبل القاةمين على تقديم الخدمة والمامهم بكافة الظرو  والمواق  والمحيطة بالعميل وطبي

 المهارات والقدرات الضرورية لتحقيق أفضل خدمة للزلون 

 يوضح ابعاد جودة الخدمة  01شكل رقمال

 
,مجلة االرواق,   -دراسة حالة كلية التربية-servperfد/نسرين صالح محمدد صلاح الدين ,تقييم جودة الخدمات الجامعية باستخدام نموذج الاداء الفعلي 1

 14,ص  2016, سنة1جامعة عين شم  ,كلية التربية ,العدد 
  2020, سنة 18العدد ,ايوب محمود محمد , اثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون, مجلة العربية للنشرالعلمي,, كلية ادارة الاعمال جامعة زاخو العراق2

 78ص
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ايوب محمود محمد , اثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون, مجلة العربية العلمي, , كلية ادارة الاعمال جامعة زاخو  : المصدر

 2020, سنة  18العدد العراق,
 نماذج قياس جودة الخدمة  :المطلب الرابع

هناو العديد من نما   لياش جودة الخدمة المسللللللللللتخدمة في مجال إدارة الأعمال، والتي تهد  جميعها إلى تحديد مدج 
 جودة الخدمة التي تقدمها الشركة وتحسينها. ومن أهم هذه النما  :

 1نموذج الجودة التقنية والوظيفية -1
، من بين الباحثين الأواةل الذين حاولوا تفسللللير ولياش مفهوم جودة الخدمة فقد حدد 1984" سللللنة    Gronroosيعتبر "  

(،  Functional qualityالجودة الوفيفية    Technical qualityالباحث للالة مكونات لجودة الخدمة الجودة التقنية  
 (.imageوالصورة  

عليه الزلون بالفعل كنتيجة لتفاعله مع مورد الخدمة، يعتبر مهم بالنسللبة له   تشللير الجودة التقنية إلى جودة ما تحصللل  -
 ولتقييم جودة الخدمة.

تعكس الجودة الوفيفيلة الكيفيلة التي تحصللللللللللللللل بهلا الزلون على الجودة التقنيلة  أي عمليلة التفلاعلل أو مقلابللة الخلدملة   -
 ل عليها المستهلك.يعتبر هذا المكون أيضا مهما لتكوين نظرة عن الخدمة التي تحص

ا بواسللللطة كل من الجودة التقنية    -· تعتبر الصللللورة كنتيجة لكيفية تصللللور المسللللتهلك للمؤسللللسللللة حيث يتم بناءها أسللللاسلللل 
والجودة الوفيفيلة إضللللللللللللللافلة إلى عواملل أخرج خلارجيلة كلالتقلاليلد، الإيلديولوجيلا، اتصللللللللللللللالات الكلملة المنطوقلة أو داخليلة 

 مة. كالاعلان التسعير، والعلاقات العا
، بأن الجودة الوفيفية تعتبر المكوّن الأهم لجودة الخدمة مقارنة  1984" سللللللللنة  Gronroosعلاوة على ما سللللللللبق، أقر "

بالجودة التقنية بينما تعتمد صللللللللورة المؤسللللللللسللللللللة الخدمية أكثر على التفاعلات بين الباةع والمشللللللللتري واتصللللللللالات الكلمة 
 (.1990" وآخرون سنة Brogowiczالمنطوقة مقارنة بأنشطة التسويق التقليدية "

" مجموعلة من الانتقلادات من أهمهلا: علدم توضلللللللللللللليحله لكيفيلة ليلاش الجودة  Gronroosرفم  للك، فقلد وجهلت لنمو   "
( إضلللللافة إلى صلللللعولة لياش الجودة التقنية في بعض الخدمات 2005" وآخرون سلللللنة  Sethالوفيفية والجودة التقنية "

 
ف, نورالدين. تقييم استخدام نماذج قياس جودة الخدمة في البحوث المنشورة في المجلات العلمية الجزائرية. مجلة القيمة المضافة  بن قدور, عابد, شار1

 95ص 2022، سنة  03المجلد  لاقتصاديات الاعمال,
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، بلأن كلل أبعلاد جودة الخلدملة المقترحلة من قبلل 2004" سللللللللللللللنلة  James" و "  Kangمن قبلل المسللللللللللللللتهللك. فقلد اقترح "
"Parasuraman ت يس فقط البعد الوفيفي لجودة الخدمة أما عن الجودة التقنية المقترحة من 1988" وآخرون سللللللللنة ،

 " فقد أكد الباحثين بأنه لم يتواجد أي دراسة توضلا كيفية لياسها.Gronroosقبل"
 servqual:1نموذج الفجوات -2
، ويمكن الحكم على درجة جودة الخدمة من خلال هو نمو   يعتمد على تحديد وتحليل مصللللللللللللللادر مشللللللللللللللاكل الجودة  -

 من خلال مقارنة المتوقع بالمدرو لتحديد الفجوات .servqaul  استخدام م ياش 
 انه توجد ارلع متسببات لهذه الفجوات هي :" Parasuraman et alكما يرج   -

 يجب على مقدم الخدمة ان يتاكد ان الادارة على دراية بخصيات الخدمة الاكثر اهمية بالنسبة للمستفيذ .* 
 * عدم قدرة الادارة بتكريس كل امكانياتها ومواردها لحل مشاكل العميل والتقليل من معاناته 

مع العملاء وعلدم التلاهيلل و  * نقص جودة الخلدملات المقلدملة وهلذا بسللللللللللللللبلب عجز مقلدمين الخلدملة على التعلاملل اللاةق
 ادراكهم لمهامهم وواجباتهم . 

* عدم وفاء المؤسلللللسلللللة بكامل وعودها حيث تتوعد بتقديم شللللليق بينما في الواقع تقدم شللللليق اخر مما يؤدي بالعميل الى 
 حالة عدم الرضى

و المتوقعلة وهي   خمس فجوات هي المسللللللللللللللؤوللة عن الفري بين جودة الخلدملة الملدركلة  "berry et alحلدد البلاحثلان    -
 2كالتالي 

ان تحليل الفجوة يكون بطريقة ملاةمة  لمعرفة   berry et alفجوة بين ادراو الزلون وتوقعات الادارة : يرج الباحثان  -ا
 الاتساقات بين الموفر وادراكات الزلون لاداء الخدمة .

ي الادارة من توقع العملاء ولكنهم يفشللللللللون في فجوة بين ادراو الادارة وتحديد جودة الخدمة : قد يتمكن العاملون ف -ب 
 موضع مخصصات الجودة وعدم القدرة على ايضاحها .

فجوة بين مخصللللللصللللللات جودة الخدمة وتوصلللللليل الخدمة : يمكن ان تؤدي المشللللللاكل فير المتوقعة او حتى الادارة   - 
 طا بشري او عطل فني .الضعيفة الى فشل  توفير الخدمة في الوفاء بمخصصات جودة الخدمة و لك نتيجة خ

فجوة في توصللللليل الخدمة والاتصلللللالات الخارجية : في بعض الاحيان تكون هناو حالة من عدم الرضلللللا و لك نظرا  -د 
للتوقعات المبالغ فيها الناتجة عن جهود اتصلالات مقدمي الخدمة ويكون  لك عندما لا يلقى توصليل الخدمة الفعلي الى 

 اتصالات المؤسسة .التوقعات المعروضة في 
الفجوة بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة : وهي ما حصلللللل العميل من الخدمة الفعلية والتي لاترقى الى توقعاته    -و

 للاث مستويات من التوقعات لتقييم الخدمة بناء عليها وهي كالتالي : berry et alوقد اقترح  .الاولية 

 
العدد   04مجلد ، ز الفكري للعلوم الاجتماعية والانسانية مجلة التمي "تسويق بالعلاقات واثره على تحسين جودة الخدمة في المسسسة الاقتصادية،"د.هالة دغمان 

 176ص ،  2022 ، سكيكدة  1955اوت  20، الثاني جامعة  

 مرج السابق ص772



 الاطار النظري الفصل الأول : 
 

10 
 

 عبر عن جل مايريده العميل ويرفب به المستوج المرفوب لل خدمة : والذي ي -1
 المستوج الكافي للخدمة : وهو المستوج الذي يكون نيه الزلون راضي . -2
 المستوج المتوقع للخدمة وهو مايتوقعه العملاء في الخدمة الجيدة .  -3

ت التسلللللللليم  طريقة لبحث ودراسلللللللة جودة الخدمة والفجوات بين توقعات الزلاةن وإدراكا servqual وعلى هذا فإن م ياش
الفعلي للخدمات ، أي أنه  و شللللللللقين الأصللللللللل الأول يتعلق بتوقعات الزلون عن فئة خدمات الإقامة الجامعية ، والآخر 
يتعلق بتسلللللللللجيل إدراكات الطالب للخدمات التي تقدمها الإقامة الجامعية ومن هنا أعتبر ان جودة الخدمة هي حاصلللللللللل 

  : حيث أن Q=P÷E قسمة الاداء على التوقعات 
- Q : الجودة Quality 
- P : الأداء performance 
- E :  التوقعات expectations 

فلإ ا كلانلت هلذه الجودة أكبر من الواحلد ، فلإن الطلاللب للديله شللللللللللللللعور جيلد عن الخلدملة التي يحصللللللللللللللل عليهلا من الإقلاملة  
الأداء والطلاللب يحلدد التوقعلات الجلامعيلة . وللالطبع يتم تحلديلد الأداء بنلاءا على الإدراكلات ، فلالإقلاملة الجلامعيلة تحلدد  

  : وهكذا تصبلا توقعات الطالب مستمرة وأكثر واقعية وتكون نتاةج المقارنة بين التوقعات والإدراكات على الشكل التالي
 فالجودة مفاجئة   مبافتة ( P<E أي ( P ) أقل من الإدراكات  ( E ) إ ا كانت التوقعات  -
 فالجودة مرضية P=E أي ( p ) تعادل الإدراكات  ( E ) إ ا كانت التوقعات  -
 فالجودة فير مقبولة P>E أي ( P ) اكبر من الإدراكات  ( E ) إ ا كانت التوقعات  -
  : يبنى على الإفتراضات الثلالة التالية servqual إن م ياش *
 لجودة الخدمةأ( إن الزلاةن قادرون على التعبير عن توقعاتهم للخصاةص العامة المميزة  -
 ب( إن الزلاةن قادرون على على التميبز بين التوقعات والإدراكات الح ي ية للخدمة المقدمة لهم -
 -التوكيد   -الإسللتجابة    -المولولية   -( سللؤالا تبنى عليها خمسللة أبعاد أسللاسللية   الأشللياء الملموسللة   22 ( وجود   -

 1التعاط (
  servqualالانتقادات التي تعر  لها نمو   -

 * عدم بذل مجهودات كبيرة لشرح كيفية تطور الادراكات 
 * اهمال النوابا السلوكية للزلاةن

 
،  06، مجلة العلوم الانسانية ، العدد  -دراسة نضرية-رعد حسن الصرن ، تطوير نموذج الفجوة في قياس الجودة الخدمات المصرفية الى المستوى العالمي 1

 12، ص 2004جامعة محمد خيضر بسكرة ، الجزائر ،سنة 
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 * صعولة التحديد الكمي لتوقعات الزلون عن مستوج الخدمة
 الرسم التالي يوضلا الفجوات الخمس المذكور وكيفية تكوينها :

 وال لجودة الخدمةكنموذج سيرف02 رقمشكلال
 

 
، مجلة العلوم الانسنانية ،    -دراسنة نضنرية-رعد حسنن الصنرن ، تيوير نموذج الوجوة في قياس الجودة الخدمات المصنرفية الل المسنتوع العالمي  :    المصـدر

 2004، جامعة محمد خيضر بسكرة ، الجزائر ،سنة   06العدد  

 
 : servperfنموذج 3-

وهذا بسللللللبب الإنتقادات التي وجهت لنمو    (Taylor and cronin)على يد الباحثان  1992فهر هذا النمو   سللللللنة 
جودة الخلدملة نيملا يتعلق بجلانلب التوقعلات حيلث يقوم على أسلللللللللللللللاش رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخلدملة ، ويرج  

ملا أدج بهم  هلا ان البلاحثلان أن فكرة ليلاش جودة الخلدملة إعتملادا على الفري بين التوقعلات والإدراكلات فكرة خلاطئلة وهلذا  
لعر  هذا الم ياش الذي يعتمد على الأداء الفعلي للخدمة حيث يعتبر شلللكلا من أشلللكال الإتجاهات ، حيث يعتمد هذا 
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ل ياش إدراكات   Zeithaml and Berry  parosuramam الم ياش على نفس العبارات ونفس الأبعاد التي إقترحها
  .1الأداء بالإعتماد على م ياش ليكرت السباعي

ويتفق هلذا النمو   مع نمو   جودة الخلدملة في أن كلاهملا يعتملدان على الأبعلاد الخمسللللللللللللللة لجودة الخلدملة . ومن أهم  
الإنتقادات التي وجهت لهذا النمو   ، هي محدودية النتاةج المستخلصة من إستخدامه نظرا لتجاهله ل ياش التوقعات أو 

  .2لمنهجية والتحليليةالتعر  على فجوة الخدمة إضافة إلى بعض النواحي ا
 ويمكن التعبير عن هذا النمو   ب :

 جودة الخدمة = الاداء الفعلي
 نموذج الولاء المستدام : -4

نمو   الولاء المسللللللللللللللتدام هو أحد نما   الولاء الحديثة التي تركز على بناء علاقات طويلة الأجل مع الزلاةن من خلال 
مسللللتمر. ويعرّفه الباحثان العرليان الدهشللللان والصللللاةغ بأنه "العملية التي  تسللللعى  من إشللللبا  حاجاتهم ورغباتهم بشللللكل 

خلالها المؤسللللللسللللللة لبناء علاقة مسللللللتدامة قاةمة على الثقة والتبادل المتواصللللللل مع زلاةن محددين، تؤدي إلى ولاء هؤلاء 
 3الزلاةن للمؤسسة على المدج البعيد".

 4للالة محاور رةيسية هي:ويقوم نمو   الولاء المستدام على 
 . جودة الخدمة: تقديم خدمات عالية الجودة للزلاةن بشكل مستمر من أجل تحقيق رضاهم. 1
 . ليمة العميل: الاهتمام الداةم بتقديم ليمة مضافة ومتميزة للزلاةن من خلال خدماتها.   2
 خلال تحقيق رضاهم وولاةهم بشكل مستمر.   . ولاء العميل: بناء علاقات ولاء قوية وطويلة الأمد مع الزلاةن من3

ومن هنا فإن نمو   الولاء المسللتدام يهد  إلى تعظيم ال يمة المدركة من قبل الزلاةن وتحقيق رضللاهم وولاةهم للمؤسللسللة 
 على المدج البعيد، مما يؤدي إلى استمرار الزلاةن مع المؤسسة ولقاةهم

 مفاهيم عامة حول الرضا :المبحث الثاني
 المطلب الاول : تعريف و اهمية الرضا 

 : تعريف الرضا -1
، اختلفت وتباينت حسلللللب اراء المفكرين والباحثين في الميدان التسلللللويقي  هناو عدة تعاريف ومفاويم خاصلللللة بالرضلللللا  -

خاصللللة مايتعلق منها من المؤسللللسللللات الخدمية  لك لان عناصللللر تقييم الخدمة لدج العميل تعد اكثر صللللعولة من تقييم  

 
، جامعة باتنة الحاج لخضر،   12ا،د،عيسى مرازقى وا، سهام مخلوفة ، اهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل ، مجلة الاقتصاد الصناعي ، العدد1

 .  391، ص 2017الجزائر ، 
،جامعة الجلالي بونعامة   03البنوك الجزائرية باستخدام نموذج الفجوات ، مجلة لاقتصاد الصناعي ، العدد . قاسم شاوش ، تيييم جودة  الخدمة المصرفية بد2

 145ص 2018بخمي  مليانة ، الجزائر. ، 
 .  103(، إدارة العلاقات مع الزبائن، الإسكندرية: الدار الجامعية، ص 2017عبد الجليل أحمد والصائغ، عادل حامد. )الدهشان، 3

 .154(. إدارة العلاقات مع الزبائن: المدخل التسويقي الحديث لبناء الولاء، عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع، ص 2010القريوتي، موسى. )4
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لمنتجات السلللعية لديه ، ويعتبر رضللا العميل المحور الاسللاسللي الذي ينطلق منه في بناء وتخطيط الانشللطة التسللوي ية  ا
 :في المؤسسات على اختلا  انواعها واهدافها ومن اهم هذه التعاريف نذكر 

ت المسللللللبقة و تجرلة  يعر  الرضللللللا على انه  لك الشللللللعور بالمتعة اوالاسللللللتياء الناشللللللق عن المقارنة بين التوقعا:  1ت-
 1الاستهلاو

شلللللللللعور لدج الزلون ناتج عن حكم مقارن بين اداء المنتج وتوقعاته .   الرضلللللللللا على انه (  kotler ويعر  كوتلر  :2ت-
فمصلللطللا الرضلللا حسلللب كوتلر يعبر عن شلللعور يتولد من المقارنة بين ما توقعه الزلون وما ادركه فعلا في اداء وتقديم  

 2و الخدمة .الخدمة فهو يعبر عن مقارنة بين مرحلة قبلية تثمثل في توقع الزلون ، و مرحلة الناء و بعد استهلا
( أن رضلللللللللللا الزلون يمكن أن يكون له ارتبان مع مشلللللللللللاعر القبول، الارتياح  Hoyer And Macinnisويری  :3ت

والسلللعادة والفرح والإلارة. كما أن هناو العديد من العوامل التي تؤلر على رضلللا الزلون منها: ودية الموففين اللباقة، 
 3جودة الخدمة، ليمة جيدة ، وخدمة سريعة.المساعدة دقة الفواتير الأسعار التنافسية 

وكتعريف شلللللامل للرضلللللا يمكننا القول انه هو لك الشلللللعور الذي يوحي للعميل السلللللرور او عدم السلللللرور الذي ينتج عند 
ففي حالة ، الا ان الرضا هنا هو دالة على الاداء المدرو و المتوقع  ، مقارنة اداء المنتج الملاحض مع توقعات العميل

عجز الاداء عن التوقعلات فلان العميلل يكون في حلاللة علدم الرضللللللللللللللا وخيبلة الاملل ويتنحى عن التعلاملل مع المنظملة في 
تجاوز الاداء على  المسلللتقبل وفي حالة كان الاداء مطابقا للتوقعات فان العميل سللليشلللعر بالراحة والرضلللا. اما في حالة  

 ماهو متوقع 
 4اويفوي التوقعات بصورة اجابية في هذه الحالة يبقى العميل وليقا بهذه المؤسسة.

 5اهمية الرضا :-2
رضلللللا العملاء هام جدا لانه يوفر نظام لياش مدج العلاقة بين المنضلللللمة والعميل ويفيد لتحسلللللين الخدمات و المنتجات 

ويمكن تحديد اهمية رضلللا العملاء على  ،ولالتالي مضلللاعفة نسلللبة النجاح لكونه يحلل مواطن القوة والضلللع  في الاداء 
 النحو التالي :

 ايجابية عن المؤسسة للاخرين مما يولد عملاء جدد * رضا العميل يؤدي به الى التحدث ب
 * ا ا كان العميل راضيا عن الخدمات المقدمة اليه فان قراره بالعودة اليها سيكون سريعا 

 * ان رضا العميل عن خدمات المؤسسة سيقلل من احتمال توجهه الى مؤسسة اخرج منافسة
 

.  نعيجات و ا.د.مقدم عبيرات "تحليل علاقة جودة الخدمة بالرضا واثر كل منهما على ولاء الزبائن"مجلة الدراسات الاقتصادية والمالية .عبد الحميد الحميد1

  112.ص2015الثامن. جامعة الوادي.الاغواط. العدد

 2112مرجع سابق ص

العدد السادس.جامعة   .مجلة رؤى الاقتصاديةاتصالات الجزائر مدينة العلمة(".ا.بوزيان .حسان "اثر جودة الخدمة على رضا الزبون )دراسة حالة مسسسة 

 366.ص2014قسنطينة. 
جامعة ام البواقي  ، تسويق الخدمات ،ماستر لنيل شهادة مذكرة، جودة الخدمات واثرها علل رضا العملاء دراسة حالة فندق الاخوة بوعلي ، بلال بن زكري4

 40ص،2014سنة ، تجارية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية والعلوم ال
  223ص ،  2009سنة  ، مسسسة الوراق للنشر والتوزيع   ،  01الطبعة  ، ادارة علاقات الزبون ، د.يوسف حجيم سلطان الطائي و د.هاشم فوزي دباس العبادي 5

- 224 
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 درة على حماية نفسها من المنافسين* ان المؤسسة التي تهتم برضى الزلون يكون لديها الق
 * تطوير خدمات المؤسسة وهذا بسبب التغذية العكسية التي يقدمها العميل

 * ان المؤسسة التي تسعى الى لياش رضا العميل تتمكن من تحديد حصتها السولية
 * رضا العميل يعد م ياسا لجودة الخدمة المقدمة 

 مؤشرات لتقييم كفاةتها وتحسينها نحو الافضل  * يساعد رضا العميل المؤسسة وهذا بتقديم
 1مفهوم رضا الطالب الجامعي :  -3

يقصللللللد به الطالب المنتمي للكلية او الجامعة سللللللواءا  كرا او انثى ومن كل التخصللللللصللللللات : الطالب الجامعي •
 الوسط الجامعيالعلمية التي تدرش بالكلية وينتمي الى احد الفئات الاجتماعية المختلفة وتم اختياره من 

ــا الطالب الجامعي :  • هو اقتنا  الطالب بجودة الخدمات الجامعية المقدمة له في البيئة الجامعية ولقته بها رضــــ
وتفعاله معها واسلللللللللتجابته لها على الوجه الذي يحقق الكثير من التاةج والاجابيات على المسلللللللللتوج الاكاديمي و 

شللللكل ونو  وجودة الخدمات التعليمية التي سلللليحضللللا بها في النفسللللي كما يمكن ان تعني توقعات الطالب حول 
الجامعة فحين كانت الخدمات الجامعية المتوفرة متوافقة الى حد ما مع تصللورات الطالب وتوقعاته فانه سلليشللعر 
بالرضلللا وسلللينعكس رضلللاه على تفاعله الجامعي وتحصللليله الاكاديمي والجدير بالذكر ان رضلللا الطالب يعد من 

لتي تقييس وت يم تطوره ونموه الاكاديمي والتي ت يم ايضلللللللللا مسلللللللللتوج الجامعة ومسلللللللللتوج الخدمات  اهم العوامل ا
 المقدمة فيها . 

 محددات الرضا  :مطلب الثاني 
، حيث ان الكثير من المسللليرين  اختل  الكثير من علماء النفس وسللللوو المسلللتهلك في تحديد المعنى الح يقي للرضلللى-

بالشلللكل المرفوب سلللبيل كافي لارضلللاء العميل والاحتفا  به بل المسلللالة ابعد من  لك ولت حديد يرون ان تقديم الخدمة 
 رضا العميل نعر  مايلي :

تكمل الخطوة الاولى عند تطبيق عملية الرضللللللللا /عدم الرضللللللللا في فهم وتكوين التوقع حيث يتم الاتفاي   التوقعات :  -1
ام العميل بتعريفها وهي خاصلللللللللللة بظهور احداث معينة سلللللللللللواءا كانت على ان التوقعات والتنبؤات ماهي الا احتمالات ق

ايجابية او سللبية ، وقد اوضلحت الدراسلات والبحوث  المتعلقة بالرضلا / عدم الرضلا ان العملاء قد يلجؤون الى اسلتخدام  
 2. عن مستوج اداء خدمة ما مجرلة سبقاانوا  محتلفة من التوقعات عند ليامهم بتكوين راي معين 

 تظهر اهمية الاداء في الدراسات الخاصة بالرضا / عدم الرضاالاداء الفعلي :  -2
من كونه م ياسلللا مبسلللطا وعمليا يمكن الاعتماد عليه للتعبير عن الرضلللا / عدم الرضلللا و لك ببسلللاطة من خلال سلللؤال 

هميلة في كونله معيلارا للمقلارنلة ، كملا ان للاداء الفعلي ا العملاء عن وجهلة نظرهم حول الجوانلب المختلفلة لاداء الخلدملة  
 

, مخبر الدراسات الاجتماعية والنفسية  05التعليمية,مجلة الرواق ,العدد ا/عيشة علة , ا/نوري الود , رضا الطلبة الجامعيين عن جودة الخدمات 1

 09, ص 2017والانثروبولوجية , الجزائر , 

مجلة البحوث   ، "ا.عبد الكريم حساني/ د. جبار بكثير"تقييم ابعاد جودة الخدمة البنكية واثرها على رضا الزبائن دراسة حالة وكالة بنك بدر بام البواقي 

 2592ص، 2018جامعة ام البواقي،  ، العدد الاول  ، ة والمالية الاقتصادي 
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ا  يقوم العميل باستخدام خدمة معينة و ادراو مدج الاشبا  الذي حصل عليه ومدج قضاء حاجاته في بين التوقعات ، 
 الوقت والمكان المناسبين ولناء على  لك 

رضلللللللللللا العميل ونجاح  ، ا  من المنطقي افترا  ان يزيد مسلللللللللللتوج الاداء من مسلللللللللللتوج الرضلللللللللللا اي يتم تقييم المطابقة  
 المؤسسة.

ان المطابقة تكون نتيجة تسلللللللاوي مسلللللللتوج الاداء الفعلي  الاشلللللللبا  الذي حصلللللللل عليه  المطابقة / عدم المطابقة : -3
العميل( مع نظيره من التوقعات التي يتسلللورها العميل او كان يتطلع للحصلللول عليها ، اما عدم المطابقة نيمكن تعريفها  

ء الفعلي للخدمة عن مسللللللللتوج توقع الذي يسللللللللبق اسللللللللتعمال الخدمة ، وتكون في بعض الاحيان  بانها درجة انحرا  الدا
موجبة وهذا عندما يتفوي الاداء الفعلي على التوقعات كما قد تكون في احيان اخرج سلللللللللالبة اي فير مرفوب فيها وهذا 

 قة او عدم المطابقة الموجبة ،عندما ينخفض مسلللللللتوج الاداء الفعلي عن التوقعات ، فالرضلللللللا يحدث مع كل من المطاب
 بينما عدم الرضا يحدث في حالة عدم المطابقة السالبة.

المحددات التنضيمية للجودة ولكي يتم تكييف دراستهم تماما   Zeithaml and Berry  parosuramamدرشوقد 
 1لتشمل رضا الزلاةن وتم تقديم النمو   التالي الذي يبين محددات الرضا

 يوضح محددات الرضا   03شكل رقم ال

 
مذكرة لنيل  ",ورقلة-عينة من طلبة االقامات جامعة قاصدي مرباح"دراسة عوامل رضا الطلبة المقيمين على جودة الخدمات الجامعية المقدمة ,خالد سهلي1

 2017,جامعة قاصدي مرباح ورقلة التخصص :تسويق الخدمات , :علوم التجارية علوم اقتصادية، علوم التسيير وعلوم تجارية الشعبةكلية ,شهادة ماستر

 17ص
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La sourse : Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing management, 12 édition (Person éducation, paris 2006) p47 

 : قياس الرضا المطلب الثالث  
الاسلللللللتراتيجية قوية ل ياش رضلللللللا يعتبر رضلللللللا العملاء أحد أهم المؤشلللللللرات التي ت يس نجاح أي منظمة أو شلللللللركة. إن 

العملاء تسلللللللاعد في تحسلللللللين العمليات، زيادة الولاء وتعزيز النمو المسلللللللتدام. في هذا المطلب، سلللللللنتطري لأبرز الطري 
 .المستخدمة في لياش الرضا .
 طرق قياس رضا العملاء :

ل ياش الرضلللا تتمثل في ال ياسلللات  تسلللتخدم المنظمة لمعرفة مدج رضلللا عملاةها وتحليله وهذا بإسلللتخدام أسلللاليب وطري 
 . الدليقة والبحوث التقريبية
 أولا : القياسات الدقيقة

  :إن ال ياسات الدليقة مختلفة ومتعددة نذكر منها ما يلي
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يعتبر لياش الحصلة السلولية سلهلا إ ا كانت مجموعة العملاء او تجزةة السلوي محددة ، فهناو  :  الحصـة السـوقية -1
من ي يس هذه الحصللللللة بتحديد عدد عملاةها الذين لهم علاقات طويلة مع المؤسللللللسللللللة . مقدار رقم الأعمال المنجزة مع 

كن ان يتقلص في حالة شلللعور العميل عملاتها وتنوعها سلللواء الإجمالي أو الخا  بكل عميل  حيث أن هذا المقدار يم
 1بحالة عدم الرضا كما يرتفع في حالة الرضا . 

إن الإحتفال بالعملاء الحاليين هو أفضللل طريقة لنمو والحفال على الحصللة السللولية ،  معدل الإحتفاظ بالعملاء :  -2
عملاء الحاليين ، وهذا ال ياش يكون  ويقاش معدل الإحتفال بالعملاء من خلال معدلات نمو مقدار النشلان المنجز مع ال

 . بصفة نسبية او مطلقة وهي تعبير على ما تم الإحتفال به من عملاء لمدة طويلة
تبذل المنظمة قصللللللار جهدها من أجل نمو مقدار نشللللللاطها ولتوسلللللليع قاعدتها من العملاء .   جلب عملاء جدد :   -3

ويقاش التقدم في هذا المجال بصلللللللللللفة نسلللللللللللبية او مطلقة كما قد يعبر عنه بعدد العملاء الجدد أو بإجمالي رقم الأعمال  
 . المنجز مع العملاء الجدد 

اة للتعبير عن رضللللللاهم ، فإن كان عدد عملاء المنظمة في تزايد يعتبر تطور عدد العملاء أد  تطور عدد العملاء : -4
هذا يعني أن الخدمات تلبي أو تفوي توقعات العملاء مما ينتج عنها الشلللللعور بالرضلللللا . ولالتالي إن هذا الشلللللعور يؤلر 

تها أي أن بالإيجاب على عدد العملاء خاصللللة المرتقبين من خلال الصللللورة الحسللللنة التي تنقل لهم عن المنظمة ومنتجا
 . هذه الصورة ستسملا بجلب عملاء جدد بالإضافة إلى الإحتفال بالعملاء الحاليين

  : بالإضافة إلى المقاييس السابقة هناو مقاييس أخرج نذكر منها ما يلي -  
لكة عدد المنتجات المسلللته -ليمة وكمية المردودية   -عدد شلللكاوي العملاء    -معدل الوفاء    -معدل إعادة الشلللراء  -   

 ....من قبل العميل
 2تانيا : البحوث التقريبية

إن التعبير الح يقي عن شلعور العميل بالرضلا أو عدم الرضلا لا  يكون بال ياسلات الدليقة فقط لانها لا تعطي أهمية إلى 
  : في توقعات العملاء ، أما ال ياسات التقريبية فهي تعتمد على إنطباعات العملاء من خلال الإستما  لهم وتتمثل

 تسيير شكاوي العملاء  -
 بحوث حول العملاء المفقودين  -
 بحوث الزلون الخفي  -
 بحوث لياش رضا العميل  -
 3تسيير شكاوي العملاء :    1- 

 
.جامعة محمد خيضر بسكرة ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم  15د علي عبد الله ، قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة  ، مجلة العلومالانسانية ، العدد1

 30، ص 2008التسيير ، الجزائر ،سنة 
 31مرجع السابق ، ص2
 33مرجع السابق ، ص3
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إن الشلللكاوي هي الأداة للتصلللعيد التلقاةي لصلللوت العميل ، حيث تعتبر الشلللكوج من الوسلللاةل التي لا يمكن إهمالها فهي 
وسلليلة إزعا  إنما هدية بالنسللبة للمنظمة فالعميل الذي يشللتكي يبقى دوما عميلا إ ا إسللتطاعت المنظمة إرضللاةه لم تعد  

 . والإحتفال به وهذا من خلال معالجة شكواه بالشكل الصحيلا
 : بحوث حول العملاء المفقودين  -2

 : متكاملتينإن التقدم في مجال الرضا وضبط العملاء يستوجب فهم ها اين  الظاهرتين ال
 ماهي دوافع الرضا الأكثر حسما ، المرتبطة بالمنتوجات المعروضة ؟ -
 لما ا ينقطع بعض العملاء عن التعامل مع المنظمة ؟ -

ومن أهم بحوث العميلل المفقود نسللللللللللللللتنتج أن هلذا النو  من البحوث يهتم بلالنقطلة الثلانيلة وهي تحليلل العملاء المفقودين  
علاقتهم بالمؤسللللللسللللللة ومحاولة معالجة هذه الأسللللللباب والعمل على تحقيق رضللللللاهم من خلال وهذا بتحليل أسللللللباب قطع 

الإتصلللال بالعملاء اللذين تحولو عن التعامل مع المنظمة وهذا من أجل معرفة هذا التغيير ومرالبة أسلللباب الإمتنا  عن  
  : المؤسسة والتقليل منها وهذا بإتبا  الخطوات التالية

 الإحتفال بالعملاءتعريف وتحديد معدلات  -
 تجميع البيانات حول العوامل التي أدت بالعملاء إلى التخلي عن التعامل مع المنظمة -
 تقدير الأرلاح التي تفقدها عند تخلي العملاء عنها بدون مبرر -
 معرفة التكلفة التي تتحملها لكي تقلل من معدل الفقدان -

 1العميل الخفي :  3- 
لياش رضلللا العميل بما أن إدراو العميل ورضلللاه مرتبط بجودة الخدمة المقدمة له ،  نبحوث وهي تقنية يسلللتعان بها في 

العميل الخفي تعمل على مطابقة الشللللرون المثلى التي ترضللللي العميل مع تلك المتوفرة أي أن الغر  منها ليس معرفة 
خا  ليلعب دور العميل ويحصلل رضلا وعدم رضلا العميل بصلفة مباشلرة . في هذه الحالة تتفق المؤسلسلة مع أحد الأشل

على ردود أفعلال العملاء في الخلدملات المقلدملة ويلدون تقلارير ترفع إلى إدارة التسللللللللللللللويق إعتملادا على أن العملاء قلد لا 
 . يرفبون صراحة في تقديم الشكاوي والإجابة بصراحة على قاةمة الإستقصاء

  : بحوث قياس رضا العميل  4
لشلللكاوي فير كانية لإعطاء لياش دقيق عن رضلللا العميل حيث هناو نسلللبة كبيرة من إن صلللناديق الإقتراحات وسلللجل ا

العملاء فير الراضلللين لا يفضللللون التعبير عن عدم رضلللاهم ولا حتى تقديم إحتجاجات فهم يكتفون بتغيير العلامة دون 
جسلللد في إسلللتخدام بحوث أن تعلم المنظمة سلللبب هذا التحول . وعليه على المنظمة إسلللتعمال طري لياش كمية والتي تت

الرضلا من خلال الإسلتقصلاء لمعرفة رضلا العميل عن جودة المنتج أو الخدمة المقدمة من طر  المنظمة بالإضلافة إلى 
معرفة نية العميل في إعادة شراء المنتج من نفس العلامة ومعرفة النظرة الإيجابية والسلبية التي يقدمها العملاء الحاليين  

 . للعملاء المرتقبين 
 

 34مرجع السابق ، ص1
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  :المطلب الرابع : علاقة جودة الخدمة بالرضا  
أشللار العديد من الباحثين والعلماء إلى وجود علاقة تداخلية بين جودة الخدمة ورضللا العملاء ، وهناو إختلا  لمكونات 

ها ين  كل من الجودة والرضلللللللللللا فالرضلللللللللللا يؤلر على تقييم الجودة والجودة تؤلر على الرضلللللللللللا ، والفاري الرةيسلللللللللللي بين  
المفهومين يتمثل في أن الجودة تتعلق بالخدمة نفسللللها وكيفية تقديمها أما الرضللللا فإنه يعكس توقعات العميل من الخدمة 

 . المقدمة
أن جودة الخدمة لها إمكانية تقديم منافع إسلتراتجية مثل تحسلين نسلب الإحتفال بالعميل حتى   cronin and Hult ويرج 

ية والرلحية وهذا ما يتمثل في تعريف جودة الخدمة بأنها تعريف العميل للجودة وليس الإدارة أنها تعزز التفاعلية التشلللغيل
.ولكن هناو في الواقع فري بين المصلللللللللطلحين ، فالرضلللللللللا يمثل مفهوما أوسلللللللللع من جودة الخدمة إ  يمثل تقييم العميل 

جودة الخدم تختل  عن رضا العميل وعلى للخدمة من خلال قدرتها على تلبية حاجاته وتوقعاته . وهناو إتفاي على أن  
الرفم من أن طبيعة هذا الإختلا  محصلة إلا أن البعض يرج أن رضلا العميل هو بمثابة جودة الخدمة وهناو من يرج  
بأن الجودة هي أحد الأبعاد التي يعتمد عليها الرضللللللا وينظر إلى جودة الخدمة على أنها عامل مؤلر في الرضللللللا ، إ ن 

مع مقلدم الخلدملة وعمليلة إنتلا  الخلدملة لهلا ألر بلارز على إدراو العميلل لجودة الخلدملة وللالتلالي تؤلر في تفلاعلل العميلل  
  .1رضا العملاء

وجود نو  من الإرلاو والغمو  حول العلاقة بين جودة الخدمة ورضللللللللللللا العميل حيث أنه على  shortcake كما يرج 
العميل إلا ان الأكاديميين مازالو فير متفقين على أرضللللللية عمل الرفم من وجود علاقة أكيدة بين جودة الخدمة ورضللللللا  

مشلتركة بخصلو  مفهومي جودة الخدمة والرضلا ، إ  أنهم لا يملكون رؤية فعلية واضلحة ودليقة لتفسلير طبيعة الترابط  
ودة الخدمة  ما بين ج Boteson وماهيته ، وأن الجودة المدركة من قبل الزلون بوصلللللفها موقفا أو إتجاهاشلللللاملا إ  ميز

ورضلللللللللا العميل وحددها كونها إتجاها يكون العميل من خلال تقييمه لعر  الخدمة أن هذا الموق  فالبا ما يكون مبنيا  
أو مسللللللتندا على سلللللللسلللللللة من خبرات تقييمية سللللللابقة والجودة هي في الأصللللللل تقديم الخدمة على الوجه الذي يرفب به 

ن هذه التوقعات لم تأتي من فراغ بل هي مبنية على تصللللللللورات ومؤلرات العميل ولما يتناسللللللللب مع توقعاته ورغباته ، لأ
جعلللت الزلون يتوقع هللذه الجودة ولللالتللالي لن يحكم على الخللدمللة بللأنهللا  ات جودة عللاليللة إلا إ ا مللا طللابقللت أو فللاقللت 

  .2توقعاته
إلى أن أهمية الجودة تعتبر سلندا قويا لضلمان رضلا وصلداقة العملاء ، وسلنظا قويا للدفا  ضلد  jock welch كما أشلار

المنافسللللللين الخارجيين وكذالك شللللللرطا لتحقيق النمو وتحقيق افضللللللل النتاةج هذا يعني أن الرضللللللا يعتمد بالأسللللللاش على 
تي يسللللعى لسللللدها وأن درجة الإشللللبا   مسللللتوج جودة الخدمة المدركة من قبل العميل ومدج إشللللباعها لرغباته وحاجاته ال

سلللتحدد درجة الرضلللا أي أن مسلللتوج الرضلللا المتحقق يتحدد خلال مقارنته بمسلللتوج التوقعات التي كان يحملها والعوامل 
التي ألرت بها مع الناتج الفعلي سليؤدي هذا إلى رضلا عالي عن الخدمة والعكس صلحيلا إ ن رضلا الزلون وعدم رضلاه 

 
بشماف ، العلاقة بين جودة الخدمة ورضال العملاء في المصارف التجارية الاردنية ، رسالة ماجستير ، كلية الدراسات العليا ، الجامعة  . هديل احمد نور1

 33، ص 2009الاردنية، سنة 
،جامعة 03مجلد 04لعلاقة التفاعلية بين جودة الخدمة ورضا الزبون بالمسسسة ، مجلة الزبادة الاقتصاديات العمال،العدد د.محمد خيثر ، ا.. اسماء مرايمي ، ا2

 34،ص 2017خمي  مليانة ، الجزائر ، 
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لسللبي والإيجابي الذي يمكن أن يحصلل عليه المسلتفيد بعد عملية إقتناء الخدمة وشلكوج العميل يحددان طبيعة الشلعور ا
 1هي دليل على عدم الرضا

إن التميز في العلاقلة مع العميلل لفر  تفعيلل عمليلة تحسللللللللللللللين جودة الخلدملة  : تحقيق التميز في العلاقلة مع العميلل
 : يتطلب وضع عدة إستراتجيات منها

: إن الفترة التي يقضللللللللللللليها العميل في طوابير الإنتظار للحصلللللللللللللول على الخدمة أو في   ة إنتظار العميلإدارة فتر  - 1
إنتظار إنجاز معاملاته ، تؤلر سلللللللبيا على إدراكات الأداء الفعلي وإنطباعاته حول المنظمة و مسللللللتوج الجودة لخدماتها 

بشلليء خلال تلك الفترة على سللبيل المثال وضللع جراةد   ولذالك ينبغي على المنظمة إسللتثمار هذه الفترة بجعلهم ينشللغلون 
 . ومجلات ، نشرات إعلامية للعملاء للتعريف بالمنظمة أو تهيئة قاعات مناسبة للعملاء المميزين

 :  التعامل مع شكاوي الزبائن - 2 

  : تاليةإن شكوج الزلون عبارة عن ترجمة لعدم رضاه عن مستوج الأداء بالمنظمة ويرجع  الك للأسباب ال

 الإتصال -السلوو  -عدم تقديم الخدمة حسب الوعد بتوفيرها من حيث التوقي  -
 ضع  مهارات الموففين مما يؤدي إلى ضع  المصدالية والثقة في المنظمة  -
 التمييز بين الزلاةن نيما يتعلق في طريقة تقديم الخدمة -
 نقص الوعي والمعلومات لدج العميل  -

إن العلاقة مع العميل هي التي تخلق التميز في القطا  السلوقي المسلتهد  ،  جعل العلاقة مع العميل شـخصـية : - 3
وعلى المنظمة جعل العلاقة مع العميل شللللخصللللية عن طريق الإتصللللال عن طريق موففين متخصللللصللللين للتعر  على 

لأكثر تعاملا والأكثر أهمية مع المنظمة كما يمكنها الإسللللللللللتعانة بوسللللللللللاةل الإتصللللللللللال  إحتياجاته ، خاصللللللللللة مع الزلاةن ا
والإعلام كإسللللللتعمال موقع المنظمة على الأنترنت وحتى تخلق المنظمة الولاء لدج عملاةها يتطلب منها تسللللللطير برامج  

   .2ين من جودة الخدمةلزيادة الولاء وإنشاء نوادي خاصة بالعملاء المفضلين لديها كل  الك يساهم في التحس

 

 

 

 
 

 124ص,2016,سنة06, لعدد ا,الجزائر 2جامعة  بليدة,مجلة الابداع,الجودة المدركة للخدمة ورضا الزبون  ,بوعمرة فتحي1
دراسة إستطلاعية   servperfإرتباط رضا الزبائن بمستوى جودة الخدمة وفق نموذج الأداء الفعلي - باني رزيقة د/ مخالفي امينة د/ مسعوني منى د/ ت2

 06المجلد  -عنابة  -ار جامعة باجي مخت -كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  -مجلة الإبتكار والتسويق  -لزبائن وكالة السياحة والأسفار ورقلة 

 21ص  - 2019سنة  - 01العدد  -
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 المبحث الثالث : الدراسات السابقة
توجد العديد من الدراسلللللات السلللللابقة التي تتحدث عن ألر جودة الخدمات الجامعية على رضلللللا الطلبة، ونيما يلي بعض 

 الدراسات المهمة في هذا المجال:
 الدراسات المحلية )الجزائر( :

 : الدراسة الاولى
ــةعنوان  دراسللللللللللللللة حلاللة كليلة العلوم   –: واقع جودة الخلدملات  في المنظملات ودورهلا في تحقيق الاداء المتميز   الـدراســـــــ

  2012 بومرداش( سنة  –الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة احمد بوقرة 
ــة املة في الخدمات : تهد  هذه الدراسلللللة الى عر  وتقديم الاطار النضلللللري لاسللللللوب ادارة الجودة الشللللل اهداف الدراسـ

ولياش الاداء على مسللللللللتوج المنظمات لمعرفة مدج اسللللللللتعمالها لمصللللللللطللا الاداء المتميز ولذلك الوصللللللللول الى بعض 
الاقتراحات بناءا عل النتاةج المتوصللللللل اليها والتي من شللللللانها توضلللللليلا تطبيق ادارة الجودة والجودة الشللللللاملة في قطا  

 الخدمات وعلاقتها في الاداء المتميز .
 طلبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة  بومرداش ينة الدراسة :ع

تم اسلللللللتخدام المنهج الوصلللللللفي التحليلي  و الاعتماد على الملاحق و الاسلللللللتبيان في جمع البيانات    منهجية الدراســــة :
 spssوتحليلها عن طريق برنامج 

 نتائج الدراسة :
 ب مجموعة من المقومات  في مقدمتها وجود نظام لتاكيد الجودة الشاملة* تحقيق الاداء المتميز يتطل

 *يعتبر اختيار التقنيات المناسبة لتطبيق ادارة الجودة الشاملة من القرارات المحورية لتحقيق الاداء المتميز
 * جودة الخدمة التعليمية هي جودة الادارة 

 * الاتصال عامل ضروري لتحقيق الجودة في الكلية 
 العلاقة الجيدة بين الطالب والاستا  تخلق نو  من التعاون *

 * التوجيه والتوعية باهمية التخصص لها دور كبير في توجيه الطالب 
 * الاعتماد على الامتحانات فقط لتقييم الطالب امر فير موضوعي.

 :  الدراسة الثانية
ــة : تقييم رضللللا الطلبة المقمين حول جودة الخدمات الجامعية دراسللللة حالة طلبة الاقامة الجامعية بوليدي   عنوان الدراسـ

 . 2021سنة  -جامعة جيجل 04تاسوست -محمد الشريف بن المكي 
: تسللللللللللعى هذه الدراسللللللللللة الى تقديم اطار نظري يحدد مفاويم المتعلقة بجودة الخدمة ونما   لياسللللللللللها   اهداف الدراســــــة

الى التعريف بالرضللا وطري لياسلله والتعر  على مسللتوج جودة الخدمات المقدمة للطلبة الم يمين في الاقامة بالاضللافة  
 الجامعية ولياش مدج رضاهم على الخدمات المقدمة .
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ــة : طالب مقييم بالاقامة حيث قمنا   115نضللللللرا لكبر مجتمع الدراسللللللة قمنا باخذ عينة عشللللللواةية قدرت ب  عينة الدراســ
اسلللللتبيانات  وهذا لعدم اجابة الطلبة  3، ايضلللللا تم الغاء 108سلللللتبيان على الطلبة ، وتم  اسلللللترجا  منها  ا  115بتوزيع  

 على كل اسئلة الاستبيان 
: تم اسللللتخدام المنهج الوصللللفي التحليلي في هذه الدراسللللة لكونه المنهج المناسللللب للدراسللللة و لك بجمع    المنهج الدراســـة

الاسللللتبيان تم تحليلها مع مراعات الجانب النظري للموضللللو  والاجابة على الاسللللئلة    البيانات والمعلومات بتوزيع اسللللتمارة
 والفرضيات 
 نتائج الدراسة

 * يركز مفهوم الجودة على الحفا  على الزلاةن وهذا بتقديم لهم خدمات توافق متطلباتهم وتوقعاتهم 
 * يعتبر الطلب عنصرا فعالا في تقييم جودة الخدمات الجامعية

 *تعتبر كل من التعاط  ، الامان ، الملموسية ، الاعتمادية ، الاستجابة اهم ابعاد جودة الخدمة الجامعية
المقدمة في الاقامة الجامعية بوليدي محمد الشللريف  ات جودة متوسللطة من ناحية بعد التعاط  بعد الامان  *الخدمات 

 بعد الاعتمادية بعد الاستجابة ومنخفضة من ناحية بعد الملموسية 
ا هم  * افهرت الدراسلللللة ان الطلبة فير راضلللللون تماما عن خدمة الاطعام والنشلللللاطات المختلفة المقدمة في الاقامة بينم

 الراضون عن خدمات النقل وان هناو الر لجودة الخدمة الجامعبة على رضا الطلبة الم يمين .
 :الدراسة الثالثة 
سلللنة  -وكالة ورقلة-لالير جودة الخدمات  على تحقيق رضلللا الزلون دراسلللة حالة مؤسلللسلللة موليليس    عنوان الدراســة :

2012  
ــة المفاويم المتعلقة بجودة الخدمة واسللللللاليب لياسللللللها وتحسللللللينها ونما   :تهد  هذه الدراسللللللة الى تحديد  اهداف الدراســ

تقييمها بالاضلللافة للتعر  على رضلللا الزلون ومدج تقييمه لمسلللتوج جودة خدمات مبيليس المقدمة لهم وتحديد اهم نسلللب  
ات التي تسللللللللللاهم في المعايير التي يعتمد عليها الزلاةن في التقييم لهذه الخدمات والتوصللللللللللل الى بعض النتاةج والاقتراح

 تطوير جودة خدمات مؤسسة موليليس .
ــة : في هذا البحث البحث تم الاعتماد عل المنهج الوصلللللللللللللفي التحليلي من خلال الوصللللللللللللل  النظري   المنهج والدراســــــ

  للموضلو  والشلرح والتحليل لمختل  المفاويم المتعلقة بجودة الخدمة والرضلا تم التوجه الى ميدان الدراسلة وجمع البيانات 
 الخاصة بالمؤسسة وتنظيمها وتبويبها وتفسيرها بهد  التوصل الى نتاةج.

تم اسلللتهدا  هذه الدراسلللة عينة من زلاةن المديرية الجهوية لمؤسلللسلللة موليليس ورقلة بحيث تم توزيع  عينة الدراســة :   -
يان للتحليل واسلتبعاد اسلتب  101اسلتبيان على زلاةن مؤسلسلة موليليس وتم جمع    110اسلتبيان بصلفة عشلواةية وتم توزيع  

 منها لعدم اكتمالها  9
 نتائج الدراسة :  

 *تم تقديم خدمات تتوافق مع توقعات الزلاةن وهذا لتطبيق مفهوم الجودة
 *تعتبر الجودة ميزة تنافسية كونها تستخدم كاستراتجية من بين الاستراتجيات التي تحقق رضا الزلون 
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نها ال ياسللللللللات الدليقة ، الكمية والكيفية بالاضللللللللافة الى النما   ونذكر منها * هناو العديد من الطري ل ياش الرضللللللللا م
 نمو   عدم المطابقة نمو   المعايير المعتمدة على الخبرة للرضا او عدم الرضا نمو   مقدمات وتوابع الرضا النظرية 

 الدراسة الرابعة :
 .2017"، 2"جودة الخدمات الجامعية وعلاقتها برضا الطلبة في جامعة الجزاةر  عنوان الدراسة:
 .2تحديد مدج تألير جودة الخدمات الجامعية على رضا الطلبة في جامعة الجزاةر  هدف الدراسة:
 .2طالب وطالبة في جامعة الجزاةر  350شملت  عينة الدراسة:

في التحليلي، وتم جمع البيانات باسللللتخدام اسللللتبيان تم توزيعه على اسللللتخدمت الدراسللللة المنهج الوصلللل  منهجية الدراســـة:
 الطلبة.

توصللت الدراسلة إلى أن جودة الخدمات الجامعية لها تألير كبير على رضلا الطلبة، وأن الطلبة يعتبرون   نتائج الدراسـة:
التي تعتر  جودة الجودة من العوامل المؤلرة في رضلللللللللللللاهم. كما توصللللللللللللللت الدراسلللللللللللللة إلى أن هناو بعض التحديات  

 ، مثل الإدارة العامة والتدريس والبنية التحتية.2الخدمات الجامعية في جامعة الجزاةر 
 الدراسة الخامسة :

 .2018"، 1"جودة الخدمات الجامعية وعلاقتها برضا الطلبة في جامعة وهران عنوان الدراسة:  
 .1رضا الطلبة في جامعة وهران تحديد مدج تألير جودة الخدمات الجامعية على  هدف الدراسة:
 .1طالب وطالبة في جامعة وهران  300شملت  عينة الدراسة:

اسللللتخدمت الدراسللللة المنهج الوصللللفي التحليلي، وتم جمع البيانات باسللللتخدام اسللللتبيان تم توزيعه على   منهجية الدراســـة:
 الطلبة.

تألير كبير على رضلا الطلبة، وأن الطلبة يعتبرون  توصللت الدراسلة إلى أن جودة الخدمات الجامعية لها  نتائج الدراسـة:
الجودة من العوامل المؤلرة في رضلللللللللللللاهم. كما توصللللللللللللللت الدراسلللللللللللللة إلى أن هناو بعض التحديات التي تعتر  جودة 

 ، مثل التمويل والإدارة العامة.1الخدمات الجامعية في جامعة وهران 
 الدراس السادسة :

 .2019"، 1الخدمات الجامعية وعلاقتها برضا الطلبة في جامعة باتنة "جودة  عنوان الدراسة:  
 .1: تحديد مدج تألير جودة الخدمات الجامعية على رضا الطلبة في جامعة باتنة هدف الدراسة
 .1طالب وطالبة في جامعة باتنة  250: شملت عينة الدراسة

وتم جمع البيانات باسللللتخدام اسللللتبيان تم توزيعه على : اسللللتخدمت الدراسللللة المنهج الوصللللفي التحليلي، منهجية الدراســـة
 الطلبة.

: توصللت الدراسلة إلى أن جودة الخدمات الجامعية لها تألير كبير على رضلا الطلبة، وأن الطلبة يعتبرون  نتائج الدراسـة
دة الجودة من العوامل المؤلرة في رضلللللللللللللاهم. كما توصللللللللللللللت الدراسلللللللللللللة إلى أن هناو بعض التحديات التي تعتر  جو 

 ، مثل جودة التدريس والتقييم ونوعية المرافق الجامعية.1الخدمات الجامعية في جامعة باتنة 
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يمكن القول بشلللللكل عام أن هذه الدراسلللللات وجدت أن جودة الخدمات الجامعية تؤلر بشلللللكل كبير على رضلللللا الطلبة في 
م. كما توصللللت بعض الدراسلللات إلى وجود جامعات الجزاةر، وأن الطلبة يعتبرون الجودة من العوامل المؤلرة في رضلللاه

التحلديلات التي تعتر  جودة الخلدملات الجلامعيلة في الجزاةر، مثلل الإدارة العلاملة وجودة التلدريس والتقييم ونوعيلة المرافق  
 الجامعية والتمويل.
 الدراسات الاجنبية :
 الدراسة الاولى :

 .2016"جودة الخدمات الجامعية وعلاقتها برضا الطلبة: دراسة حالة في الجامعة الأردنية"،  . عنوان الدراسة:1
 : تحديد مدج تألير جودة الخدمات الجامعية على رضا الطلبة في الجامعة الأردنية.هدف الدراسة
 طالب وطالبة في الجامعة الأردنية. 400: شملت عينة الدراسة

اسللللة المنهج الوصللللفي التحليلي، وتم جمع البيانات باسللللتخدام اسللللتبانة تم توزيعها على : اسللللتخدمت الدر منهجية الدراســـة
 الطلبة.

ــة: توصلللللللللت الدراسللللللللة إلى وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمات الجامعية ورضللللللللا الطلبة، وأن الطلبة  نتائج الدراســـ
 يعتبرون الاهتمام بالجودة من قبل الجامعة من العوامل المؤلرة في رضاهم.

 الدراسة الثانية :
 .2017"جودة الخدمات الجامعية وعلاقتها بالولاء الطلابي في الجامعات الخاصة في ماليزيا"،  عنوان الدراسة:
 تحديد علاقة جودة الخدمات الجامعية بالولاء الطلابي في الجامعات الخاصة في ماليزيا. هدف الدراسة:
 عات الخاصة في ماليزيا.طالب وطالبة في الجام 300شملت  عينة الدراسة:

اسللللتخدمت الدراسللللة المنهج الوصللللفي التحليلي، وتم جمع البيانات باسللللتخدام اسللللتبانة تم توزيعها على   منهجية الدراســـة:
 الطلبة.

توصلللللت الدراسللللة إلى أن جودة الخدمات الجامعية تؤلر بشللللكل كبير على الولاء الطلابي، وأن الطلاب   نتائج الدراســة:
 دمات الجامعية أحد أهم العوامل التي ينظرون إليها عند اختيار الجامعة.يعتبرون جودة الخ
 الدراسة الثالثة :
 .2019"جودة الخدمات الجامعية وعلاقتها برضا الطلاب في الجامعات السعودية"،  عنوان الدراسة:
 ودية.تحديد مدج تألير جودة الخدمات الجامعية على رضا الطلاب في الجامعات السع هدف الدراسة:
 طالب وطالبة في الجامعات السعودية. 400شملت  عينة الدراسة:

اسللللتخدمت الدراسللللة المنهج الوصللللفي التحليلي، وتم جمع البيانات باسللللتخدام اسللللتبانة تم توزيعها على   منهجية الدراســـة:
 الطلبة.

ــة: ضلللللا الطلاب، وأن الطلاب توصللللللت الدراسلللللة إلى وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمات الجامعية ور  نتائج الدراسـ
يعتبرون جودة الخدمات الجامعية من أهم العوامل التي ينظرون إليها عند اختيار الجامعة. كما توصلللللللللت الدراسللللللللة إلى 
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وجود فروي في رضللللللللللللا الطلاب عند تقييم جودة الخدمات الجامعية بين الجامعات الحكومية والجامعات الخاصللللللللللللة في 
 المملكة العرلية السعودية.

يمكن القول بشلكل عام أن هذه الدراسلات وجدت أن جودة الخدمات الجامعية تؤلر بشلكل كبير على رضلا الطلاب، وأن 
الطلاب يعتبرون جودة الخدمات الجامعية من أهم العوامل التي ينظرون إليها عند اختيار الجامعة. كما توصللللت بعض 

الخدمات الجامعية بين الجامعات الحكومية والجامعات   الدراسلللللللللات إلى وجود فروي في رضلللللللللا الطلاب عند تقييم جودة
 الخاصة
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 : خلاصة الفصل
تم التعر  من خلال هذا الفصلللللللللل على مختل  المفاويم العامة والجوانب المتعلقة بجودة الخدمة الجامعية ورضلللللللللا  

الطلاللب كملا تم التطري في جلانلب جودة الخلدملات الجلامعيلة إلى مختل  الخلدملات التي تقلدم للطلبلة الجلامعيين متمثللة  
دمة والمتمثلة في أهمية وأبعاد جودة الخدمة ونما   لياسلللها  في الإقامات الجامعية وتحديد مفاويم المتعلقة بجودة الخ

. وهذا لصللللللعولة لياش الخدمات وإرضللللللاء العميل الذي هو الطالب ، أما نيما يخص الجانب المتعلق برضللللللا الزلون 
والذي هو الطالب تم التطري إلى مختل  المفاويم العامة المتعلقة بالرضللللللا و محدداته وطري لياسلللللله بالإضللللللافة إلى 

. العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزلون و أخيرا تم عر  بعض الدراسات السابقة  ات الصلة بالموضو 
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 تمهيد 

بعد ان تنتاولنا في الفصل النظري معالم ومصطلحات جودة الخدمات الجامعية ورضا العميل الذي يمثل الطالب المقييم  
سلنحاول في هذا الفصلل اسلقان الدراسلة النظرية على الدراسلة الميدانية من ، وكذلك الاشلارة الى العلاقة الموجودة بينهما  

ودة الخدمات المقدمة لهم في كل من الاقامات الجامعية رماش بومدين , خلال درسلللللللة وتقييم رضلللللللا الطلبة الم يمين لج
 مازوني عبد العزيز , احمد مدفري لجامعة الدكتور مولاي الطاهر سعيدة  
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 المبحث الاول الطريقة وادوات الدراسة الميدانية.

 الاسلوب المستخدم في الدراسة –1

 مجتمع وعينة الدراسة1–1

و يقصللد به مجموعة من الناش او الاحداث او الاشللياء التي يريد الباحث دراسللتها او هوكل المفردات مجتمع الدراســة :
ولاي التي تكون محل دراسللللة الباحث ولما ان هد  الدراسللللة هو معرفة رضللللا الطلبة الم يمين باقامات جامعة الدكتور م

 الاقامات الطاهر سعيدة  حول جودة الخدمات الجامعية فان مجتمع الدراسة يشمل كافة الطلبة الم يمين في هذه 
اسللللتبيانا على عينة    135تم تم اختيار عينة من المشللللاركين في هذه الدراسللللة الميدانية، حيث تم توزيع  عينة الدراســـة : 

 %.96استبيانا من هذه العينة، مما يمثل معدل استجابة يبلغ حوالي  130عشواةية من الفئة المستهدفة. وتم استرجا  
متغير جودة الخدمة تثمثل في جودة الخدمات التي تقدمها الجامعات للطلاب، والتي تشلللللللمل الإقامة متغيرات الدراســـــة :

ي يركز على تقييم  وخدمة النقل الجامعي والطعام والرعاية الصللللللللحية. ويتم  كر  لك في الجزء الاول من الاسللللللللتبيان الذ 
 جودة الاقامة الجامعية ورضا الطلاب عنها.

متغير رضلا الطلبة تثمثل عوامل رضلا الطلبة الموضلحة في المحور الثاني للاسلتبيان والتي تحتوي على اسلفسلارات عن  
 مدج رضا الطلبة بالاقامة الجامعية 

 الادوات المستخدمة –2
 العينةتوزيع الاستبيان على افراد  1 –2

يتم  توضللللليلا طري توزيع الاسلللللتبيان بشلللللكل فعال للحصلللللول على أكبر عدد ممكن من الإجابات. ويمكن اسلللللتخدام عدة 
 طري لتحقيق  لك، ومنها:

التوزيع التقليدي: حيث تم توزيع عدد  معتبر من الاسللللللللللتمارات لطلاب الإقامة الم يمين، و لك لتسللللللللللهيل عملية ملق   -
 ساء أو الليل.الاستبيانات، وخاصة في الم

التوزيع الإلكتروني: حيث تم انشللللللاء اسللللللتبيان الكتروني عن طريق مسللللللتندات جوجل وتم توزيعها ونشللللللرها حول كافة   -
الصلللفحات والمجموعات الخاصلللة بجامعة سلللعيدة ، و لك للحصلللول على الإجابات بشلللكل سلللريع وفعال وتسلللهيل عملية  

 جمع البيانات.
لتحقيق أكبر عدد ممكن من الإجابات على الاسللللللللللتبيان، وتحسللللللللللين جودة البيانات  ويتم اسللللللللللتخدام هذه الطري المختلفة  

 المستخدمة في الدراسة، ولالتالي تحسين نتاةج الدراسة وتوصياتها.
 تصميم الاستبيان  2 –2

د/مولاي تم تصلللللللللميم هذا الاسلللللللللتبيان بغر  جمع بيانات حول جودة الخدمات التي تقدمها الإقامة الجامعية في جامعة 
 طاهر سعيدة ومدج رضا الطلاب عنها. وتتكون مكونات هذا الاستبيان من:
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 وتشمل الجنس، التخصص، المستوج التعليمي، مكان السكن الأصلي، واسم الإقامة الجامعية.   البيانات الشخصية:  -1
ــتبيان:  -2 ــتلة الاســـــ قامة الجامعية، مثل وتتضلللللللللللمن عدة عبارات تقييمية مختلفة تتعلق بالخدمات المتاحة في الإ أســـــ

النظلافلة، وجودة الوجبلات الغلذاةيلة، وجودة مرافق الحملام واللدء، وكفلاءة حلافلات النقلل الجلامعي، وقرب الموقع من موقع 
 الدراسة، وتوافر المرافق الرياضية والترفيهية ومراكز الطب الوقاةي، وفيرها.

 وتحتوي على محورين 
سلللللللؤالا مقسلللللللم على ابعاد الجودة   27دة الخدمات المقدمة والتي تحتوي عل  يمثل الاسلللللللئلة الخاصلللللللة بجو   المحور الاول

 المثمثلة في
 الملموسية والتي تتكون من تسعة اسئلة الاسئلة من عبارة الاولى الى العبارة التاسعة

 الاعتمادية والتي تتكون من ارلع اسئلة من عبارة العاشرة الى العبارة الرابعة عشر
 من ارلع اسئلة من العبارة الخامسة عشر الى العبارة الثامنة عشر الاستجابة والتي تتكون 

 الامان والذي يتكون من ستة اسئلة من العبارة التاسعة عشر الى العبارة الرابعة وعشرون 
 التعاط  والذي يتكون من ارلع اسئلة من العبارة الخامسة وعشرون الى العبارة السابعة وعشرون 

وي على  أسلئلة الرضلاوتتضلمن عدة عبارات مكونة من ارلع عبارات تقييمية تهد  إلى تقييم  والذي يحت  المحور الثاني
 مدج رضى الطلاب عن جودة الخدمات والإقامة الجامعية بشكل عام.

يتم اسللللللتخدام هذا الاسللللللتبيان في البحث العلمي لتحليل بيانات الدراسللللللة وتحديد مسللللللتوج رضللللللى الطلاب عن الخدمات 
الإقامة الجامعية وتحديد المجالات التي يمكن تحسلللللللللينها لتحسلللللللللين جودة الخدمات المقدمة. كما يتم الحفال المتاحة في 

 على سرية البيانات واستخدامها فقط لأفرا  البحث العلمي.
 البرامج المستخدمة  3 –2

والردود وتم اسللللللللللللللتعللانللة ببرنللامج  بعللدمللا قمنللا بللاعللداد الاسللللللللللللللتبيللان وتوزيعلله على طلبللة الاقللامللات قمنللا بجمع البيللانللات  
 .   spss v 22لجمع البيانات وترميزها وتم اعتماد على برنامج   Excel2016ال

فير موافق   2الى فير موافق بشدة و  1نقان  حيث يشير رقم    5وتم الاعتماد على سلم ليكارت الخماسي ويحتوي على  
درجة الموافقة حيث يتم   ب تقسللللليم سللللللم ليكرت حسللللل  موافق بشلللللدة حيث يوضللللللا الجدول التالي  5موافق و  4محايد و  3و

, فير    2= محايد , فير موافق=3=موافق ,  4,  5حسللللللللابه عن طريق المتغير الذي يعبر عن الخيارات موافق بشللللللللدة=
ولعد  لك  4=   5-1( تم نقوم بحسللاب المتوسللط الحسللابي  ويتم  لك بحسللاب المدج اولا حيث يسللاوي  1موافق بشللدة=  

فتكون الفئة الاولى ل يم المتوسلللللللللط   0.8=   5/4ئة  من خلال تقسللللللللليم مدج على عدد الفئات اي يتم حسلللللللللاب طول الف
وهكذا بالنسللللبة لب ية المتوسللللطات الحسللللابية . ويمثل الجدول التالي طريقة تفسللللير ليم    0.8+1الى  1الحسللللابي هي من  

 المتوسطات الحسابية .

 

 



 الفصل الثاني : الإطار التطبيقي  

28 
 

 

 درجة الموافقة  بتقسيم سلم ليكرت حس01جدول رقم ال

 درجة التقييم  المستوج  المتوسط المرجلا 
 فير موافق بشدة  1.80الى   1من 

 
 منخفضة جدا

 
 منخفضة  فير موافق  2.6الى   1.81من 

 متوسطة  محايد  3.4الى   2.61من 

 مرتفعة  موافق  4.2الى   3.41من 

 مرتفعة جدا موافق بشدة 5الى   4.21من 
 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 المبحث الثاني نتائج الدراسة ومناقشتها.

 صدق وثباث الاستبيان  -1

تم عر  أداة دراسلللللة على مجموعة من الأسلللللاتذة المختصلللللين في هذا المجال، وتتمثل هذه الأداة في اسلللللتبيان. وتهد  
تخدمة في الأسللئلة بحيث يتسللنى للأفراد المشللاركين في الدراسللة هذه الأداة إلى التحقق من وضللوح العبارات والجمل المسلل

  والذين يمثلون العينة أو الطلبة( الإجابة على الأسئلة بسهولة.
وقد قام الأسلللاتذة المختصلللون بتقييم الأداة وتقديم الملاحظات والتوصللليات اللازمة لتطويرها، و لك بناء  على ملاحظاتهم  

 مشاركين في الاستبيان.واستيعابهم لردود الفعل من ال
في النهاية، يهد  اسللتخدام هذه الأداة إلى تحسللين جودة البيانات التي يتم جمعها وتحليلها في الدراسللات الاسللتقصللاةية،  

 وتحقيق دقة أعلى في النتاةج التي يتم إعدادها.
 

 يوضح معامل الفا كرونباخ لصدق وثباث الاستبيان 02جدول رقم ال

 كرونباخ الفا  عدد العناصر 

 
31 

 
0.896 
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، وهو مؤشلللر على 0.896ولناء  على النتيجة المقدمة فالجدول السلللابق، فإن معامل ألفا كرونباخ للأداة الاسلللتبيانية يبلغ  

 دراستها.أن الأداة لديها مستوج عالٍ من الثبات والمولولية في لياش المتغيرات المراد 
( إلى أن الأداة الاسللللللتبيانية قادرة على لياش المتغيرات بشللللللكل 0.896وتشللللللير ال يمة المحسللللللولة لمعامل ألفا كرونباخ  

 متسق ومولوي، حيث يعتبر هذا المعامل مرتفع ا ويدل على وجود علاقة قوية بين جميع العناصر الموجودة في الأداة.
ا كاني ا من العناصلللللللر ل ياش    31داة  كما يشلللللللير عدد العناصلللللللر الموجودة في الأ عنصلللللللر ا( إلى أن الأداة تتضلللللللمن عدد 

 المتغيرات المراد دراستها.
ويمكن الاعتماد على هذه النتاةج المقدمة لاسللللتخدام الأداة الاسللللتبيانية في الدراسللللات المسللللتقبلية، ويمكن اسللللتخدام نتاةج  

 ولوقة في الدراسات الاستقصاةية المستقبلية.هذه الأداة لتحليل البيانات والحصول على نتاةج دليقة وم
 النتائج و الفرضيات الدراسة التطبيقية2

 التكرارات والنسب لنتائج الدراسة 1–2

 البيانات الشخصية -1

 الجنس يمثل التكرارات والنسب لمتغير 03 رقملجدول ا

 الجنس  التردد ة لنسبة المئوي لنسبة المئوية الكلية 
  كر 95 % 73.1 % 100

 
 انثى  35 % 26.9 % 100

 
 الاجمالي  130 % 100 % 100

 
 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 

 

 

 

 



 الفصل الثاني : الإطار التطبيقي  

30 
 

 الجنس يمثل التكرارات والنسب لمتغير04شكل رقمال

 
 spss v 22اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

تفوي عدد الذكور في الاقامات %  وهذا راجع الى 26.9% اعلى بكثير بنسللللللللبة اناث    73.1نلاحظ ان نسللللللللبة الذكور 
 على عدد الاناث واستجابة الذكور كانت اعلى من استجابة الاناث على الاستبيان

 التخصص يمثل التكرارات والنسب لمتغير 04جدول رقمال

 النسبة المئوية الكلية  النسبة المئوية الصحيحة  النسبة المئوية  التردد التخصص 

 %10.8 %10.8 %10.8 14 علوم تجارية 

 %23.8 %13.1 %13.1 17 تسويق الخدمات 

 %36.9 %13.1 %13.1 17 علوم اقتصادية 

 %46.9 %10.0 %10.0 13 علوم التسير 

علوم اقتصادية والمالية وعلوم التجارية وعلوم  
 التسيير 

9 6.9% 6.9% 53.8% 

 %64.6 %10.8 %10.8 14 علوم وتكنولوجيا 

 %73.8 %9.2 %9.2 12 تسويق 

 %79.2 %5.4 %5.4 7 إدارة الأعمال 
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 النسبة المئوية الكلية  النسبة المئوية الصحيحة  النسبة المئوية  التردد التخصص 

 %82.3 %3.1 %3.1 4 محاسبة وتدقيق 

 %83.8 %1.5 %1.5 2 اللغة الإنجليزية 

 %84.6 %0.8 %0.8 1 الرياضيات 

 %88.5 %3.8 %3.8 5 الأدب العرلي

 %90.0 %1.5 %1.5 2 القانون 

 %90.8 %0.8 %0.8 1 محاسبة وجباية 

 %91.5 %0.8 %0.8 1 إدارة بنكية 

 %94.6 %3.1 %3.1 4 المالية والتجارة الدولية 

 %96.2 %1.5 %1.5 2 الموارد البشرية

 %98.5 %2.3 %2.3 3 الفلسفة 

 %100.0 %1.5 %1.5 2 التاريخ 

 %100.0 %100.0 %100.0 130 الإجمالي 

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 تخصصال والنسب لمتغيريمثل التكرارات 05شكل رقم ال
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يظهر الجدول تردد توزيع العينة على مختل  التخصللللللللصللللللللات، والنسللللللللب المئوية التي تمثلها كل تخصللللللللص في العينة. 
السللللللياسللللللات التعليمية  ويمكن اسللللللتخدام هذه النتاةج لفهم الاتجاهات الأكثر شلللللليوع ا في التخصللللللصللللللات الدراسللللللية وتوجيه  

 .والتوفيفية والتسوي ية بناء  على هذه الاتجاهات 
  20ونلاحظ من الجدول والرسلللللللم البياني نسلللللللب كل تخصلللللللص من التخصلللللللصلللللللات التي تفاعلت مع الاسلللللللتبيان وتمثل  

تخصلص وتتفاوت نسلب كل تخصلص حيث نلاحض ان تخصلص تسلويق الخدمات و علوم اقتصلادية هم اعلى النسلب 
جيا بنسللللللبة  لكلا التخصللللللصللللللين و تم يليهما تخصللللللص علوم تجارية وتخصللللللص علوم تكنلو   17% وعدد  13.1بنسللللللبة  
وعدد    %9.2تم نخصلص تسلويق بنسلبة    13% ولعدد 10تم ياتي تخصلص علوم التصليير بنسلبة    14% ولعدد 10.8

تم تخصللللللص ادارة   9و عدد   %6.9تم تخصللللللص علوم اقتصللللللادية والمالية وعلوم التجارية وعلوم التسلللللليير بنسللللللبة    12
  5% ولعدد  3.8تم ياتي تخصص الادب العرلي بنسبة  7ولعدد  %5.4الاعمال بنسبة 

لكل منهما ولم تاتي    4% ولعدد   3.1محاسلللللللللللللبة وتدقيق و المالية والتجارة الدولية بنسلللللللللللللبة  لم ياتي تخصلللللللللللللصلللللللللللللات 
لكل تخصلللص وتاتي تخصلللصلللات    2% وعدد  1.5اللغة الإنجليزية القانون الموارد البشلللريةالتاريخ بنسلللبة  التخصلللصلللات  

 . 1% و عدد اجابات 0.8ة بنسبة لرياضيات و محاسبة وجباية وإدارة بنكية باصغر نسبا
ونسلللتنتج التخصلللصلللات كلية العلوم الاقتصلللادية والعلوم التجارية وعلوم التسللليير وكلية التكنلوجبا هم الاعلى نسلللبة و لك  

 راجع الى توفر الطلبة التخصصات في اقامات الجامعة  و هم اكثر تواجدا فيها 
 مستوى التعليمي يمثل التكرارات والنسب لمتغير 05جدول رقمال

 

 النسبة المئوية التراكمية  النسبة المئوية الصحيحة  النسبة المئوية  التكرار  لمستوج التعليمي ا

 %12.3 %12.3 %12.3 16 ل.م.د  1سنة 
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 النسبة المئوية التراكمية  النسبة المئوية الصحيحة  النسبة المئوية  التكرار  لمستوج التعليمي ا

 %41.5 %29.2 %29.2 38 ل.م.د  2سنة 

 %72.3 %30.8 %30.8 40 ل.م.د  3سنة 

 %84.6 %12.3 %12.3 16 ماستر ل.م.د  1سنة 

 %100.0 %15.4 %15.4 20 ماستر ل.م.د  2سنة 

  %100.0 %100.0 130 الإجمالي 

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 المستوى التعليمي يمثل التكرارات والنسب لمتغير 06شكل رقم ال

 
 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات  06شكل رقمال

السلللللللللللابقين  المقدمين لعر  المسلللللللللللتويات التعليمية وعدد المرات التي تكررت في نلاحظ من الجدول والشلللللللللللكل البياني  
الدراسلة والنسلبة المئوية لكل منها. كما تم إضلافة عمود للنسلبة المئوية الصلحيحة والنسلبة المئوية التراكمية. ويتضللا من 

٪، لم سلللللنة 29.2ثانية ل.م.د بنسلللللبة  ٪، يليها السلللللنة ال30.8الجدول أن السلللللنة الثالثة ل.م.د هي الأكثر تكرار ا بنسلللللبة  
وأدنى مسلتوج تعليمي متكرر هو السلنة الأولى ل.م.د والسلنة الأولى ماسلتر ل.م.د، حيث   %15.4الثانية ماسلتر بنسلبة  

 شخص  . 130٪. ويبلغ إجمالي عدد المشاركين في الدراسة 12.3مرة بنسبة  16يتكرر كل منها 

 مكان السكن الاصليغير يمثل التكرارات والنسب لمت06جدول رقمال
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 كان السكن 
 الأصلي  

 النسبة  التكرار 
 المئوية  

 النسبة المئوية 
 الصحيحة  

 النسبة المئوية التراكمية 

 داخل ولاية 
 سعيدة 

78 60.0% 60.0% 60.0% 

 خار  ولاية 
 سعيدة 

52 40.0% 40.0% 100.0% 

  %100.0 %100.0 130 الإجمالي 

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 مكان السكن الاصلييمثل التكرارات والنسب لمتغير 07 شكل رقم ال

 
 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

المئوية المقدم لعر  مكان السلكن الأصللي للمشلاركين في الدراسلة وعددهم والنسلبة  نلاحظ من الجدول و الشلكل البياني  
  52٪ من المشلللللاركين يسلللللكنون في ولاية سلللللعيدة، في حين أن 60طالبا بنسلللللبة    78لكل منهم. ويشلللللير الجدول إلى أن 

 شخص  . 130٪ منهم سكنوا خار  الولاية. ويبلغ إجمالي عدد المشاركين في الدراسة 40طالبا بنسبة  

 الجامعية  الاقامة يوضح التكرارات والنسب المؤوية لمتغير  07رقم  الجدول
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 النسبة  التكرار  سم الإقامة الجامعية ا
 المئوية  

 النسبة المئوية 
 الصحيحة  

 النسبة المئوية التراكمية 

 %29.2 %29.2 %29.2 38 رماش بومدين 

 %66.9 %37.7 %37.7 49 أحمد مدفري 

 %96.2 %29.2 %29.2 38 مزوني عبد العزيز

 %100.0 %3.8 %3.8 5 الريا  

  %100.0 %100.0 130 الإجمالي 

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 الاقامة الجامعية يمثل التكرارات والنسب لمتغير 08شكل رقم ال

 
 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

المئوية لكل منهم. جدول المقدم لعر  أسلللماءالإقامات الجامعية للمشلللاركين في الدراسلللة وعددهم والنسلللبة  نلا خظ من ال
طالبا   49٪ من المشلاركين ي يمون في إقامة بومدين رماش، في حين أن 29.2طالبا بنسلبة    38ويشلير الجدول إلى أن  

٪ منهم ي يمون في إقامة مزوني عبد   29.2طابا بنسلللللللللبة  38٪ منهم ي يمون في إقامة أحمد مدفري، و37.7بنسلللللللللبة  
 شخص   130مة الريا . ويبلغ إجمالي عدد المشاركين في الدراسة ٪ من المشاركين في إقا3.8العزيز. وي يم 

 تحليل نتائج الدراسة  3
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 الملموسية بوضح استجابة عينة الدراسة حول بعد 08جدول  رقم ال
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تتميز فر  الإقامة  

 الجامعية بالنظافة 

 38 ت 
 

12 27 
 

32 21  
 

2.89 

 
 

1.469 
 

طة 
وس

مت
طة  

وس
مت

 

 
 
4  % 29.2 9.2 20.8 24.6 16.2 

 
تتمتع مرافق الحمام  

 .والدوء بجودة مقبولة

 1.437 3.17 27 38 22 16 27 ت 
 

طة 
وس

مت
طة  

وس
مت

 

 
2  % 20.8 12.3 16.9 29.2 20.8 

 
حجم الغرفة مناسب  

 .مقارنة بعدد الطلبة

  2.69 12 35 26 15 42 ت 
1.402 

طة  
وس

مت
طة  

وس
مت

 

 
8 

 % 32.3 11.5 20.0 26.9 9.2 

 
يتم تقديم وجبات فذاةية   

 متكاملة. 

  3.25 27 29 41 15 18 ت 
1.294 

طة 
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مت
طة  

وس
مت

 

 
 
1 

 % 13.8 11.5 31.5 22.3 20.8 

 
 هناو عدد كافي

 لحافلات النقل 
 الجامعي 

  2.73 20 22 26 27 35 ت 
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طة  
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مت

 

 
7  % 26.9 20.8 20.0 16.9 15.4 

 
الاقامة الجامعية قريبة  

 من موقع الدراسة.

  2.18 12 15 13 34 56 ت 
1.344 

ضة  
نخف

م
ضة  

نخف
م

 

 
 
9  % 43.1 26.2 10.0 11.5 9.2 

  2.9 13 33 40 16 28 ت  الاقامة  تتوفر  .

طة 
وس

مت
طة  

وس
مت
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الجامعية على مرافق 
 رياضية وترفيهية 

 ملاةمة 

 % 21.5 12.3 30.8 25.4 10.0  
1.281 

3 

تتوفر لدج الاقامة  
الجامعية مراكز طبية  

 ووحدات الطب الوقاةي. 

  15 25 40 15 35 ت 
2.77 

 
1.344 

طة 
وس

مت
طة  

وس
مت

 

 
6 

 % 26.9 11.5 30.8 19.2 11.5 

تتوفر لدج الاقامة  
الجامعية على قاعات  

 لمراجعة الدروش.

  14 35 31 17 33 ت 
 

2.85 

 
 

طة  1.355
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مت
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 % 25.4 13.1 23.8 26.9 10.8 

 
 المتوسط الحسابي المرجلا 

 
2.82 
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 تحليل الجدول:
(  2.89. العبارة الأولى "تتميز فر  الإقامة الجامعية بالنظافة ": حصلت على متوسط درجة تبني متوسطة   1

  -% فير موافق  9.2 -% فير موافق بشدة 29.2  -. توز  النسب كالتالي: 1.469وانحرا  معياري 
 % موافق بشدة 16.2 -موافق% 24.6 -%محايد 20.8

(  3.17. العبارة الثانية "تتمتع مرافق الحمام والدوء بجودة مقبولة. ": حصلت على متوسط درجة تبني متوسطة  2
%  16.9  -% فير موافق بشدة12.3  -% فير موافق 20.8  -. توز  النسب كالتالي:  1.437وانحرا  معياري 

 % موافق بشدة 20.8  -% موافق 29.2  -محايد 
( 2.69. العبارة الثالثة "حجم الغرفة مناسب مقارنة بعدد الطلبة.": حصلت على متوسط درجة تبني متوسطة   3

%  20.0  -% فير موافق بشدة  11.5- % فير موافق  32.3  -. توز  النسب كالتالي:1.402وانحرا  معياري 
 % موافق بشدة 9.2 -% موافق26.9  -محايد 

( وانحرا  3.25جبات فذاةية  متكاملة.": حصلت على متوسط درجة تبني متوسطة  . العبارة الرابعة "يتم تقديم و 4
 -% محايد 31.5 -% فير موافق بشدة  11.5-% فير موافق  13.8  -. توز  النسب كالتالي:1.294معياري 

 % موافق بشدة 20.8  -% موافق22.3
(  2.73على متوسط درجة تبني متوسطة  . العبارة الخامسة " هناو عدد كافي لحافلات النقل الجامعي": حصلت 5

%  20.0  -% فير موافق بشدة   20.8  -% فير موافق 26.9  -. توز  النسب كالتالي:1.419وانحرا  معياري 
 % موافق بشدة15.4 -% موافق16.9  -محايد 
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( 2.18   . العبارة السادسة "الاقامة الجامعية قريبة من موقع الدراسة.": حصلت على متوسط درجة تبني منخفضة6
%  10.0  -% فير موافق بشدة  26.2  -% فير موافق 43.1  -. توز  النسب كالتالي: 1.344وانحرا  معياري 

 :% موافق بشدة9.2 - % موافق 11.5  -محايد  
العبارة "تتوفر الاقامة الجامعية على مرافق رياضية وترفيهية ملاةمة ": حصلت على متوسط درجة تبني متوسطة 7 .

 -فير موافق بشدة  %12.3 -فير موافق %21.5 - :. توز  النسب كالتالي 1.281معياري  ( وانحرا  2.9 
 موافق بشدة %10.0 موافق %25.4 -محايد  30.8%

العبارة " تتوفر لدج الاقامة الجامعية مراكز طبية ووحدات الطب الوقاةي. ": حصلت على متوسط درجة تبني  .8 
فير موافق   %11.5 -  فير موافق%26.9 -  :. توز  النسب كالتالي1.344( وانحرا  معياري 2.77متوسطة  

 موافق بشدة %11.5 - موافق %19.2 -محايد  %30.8 -بشدة
العبارة "تتوفر لدج الاقامة الجامعية على قاعات لمراجعة الدروش.": حصلت على متوسط درجة تبني متوسطة  .9

 فير موافق بشدة  %13.1 -فير موافق %25.4 - :تالي . توز  النسب كال 1.355( وانحرا  معياري  2.85 
 موافق بشدة %10.8 -موافق %26.9 -محايد  23.8% -

و انحرا  معياري    3.25يتم تقديم وجبات فذاةية  متكاملة في المرتبة الولى بمتوسط حسابي  وقعت العبارة -
 ولدرجة تقييم متوسطة   1.294

وهو يقع في نطاي متوسط ويعكس مستوج متوسط   2.82حيث المتوسط الحسابي المرجلا للم ياش ككل هو - -
 من التقييم لخدمات الإقامة الجامعية من قبل الطلبة. 

 الاعتمادية بوضح استجابة عينة الدراسة حول بعد  09 جدول  رقمال
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 يمكن الاعتماد 

على الموففين   
والعاملين في التعامل  
مع المشاكلالمتعلقة  

 40 ت 
 18 

28 
 

32 12  
 
 

2.68 
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 % 30.8 13.8 21.5 24.6 9.2 
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بخدمات الاقامة  
 الجامعية. 

 
يتم تقديم الوجبات 
الغذاةية في الوقت 

 ..المحدد 

  8 25 35 19 43 ت 
2.51 

 
1.295 

ضة 
نخف

م
 

 
3  % 33.1 14.6 26.9 19.2 6.2 

 هناو التزام من 
 طر  حافلات  
 النقل الجامعي  

 .لمواعيد تنقل الطلبة 

  12 26 28 12 52 ت 
 

2.49 

 
 

ضة  1.421
نخف

م
 

 
 
4  % 40 9.2 21.5 20.0 9.2 

عملية التسجيل عبر  
موقع البروقرش تتم  

 .بشكل جيد 

  14 26 32 21 37 ت 
2.68 

 
1.358 

طة 
وس

مت
 

 
2  % 28.5 16.2 24.6 20.0 10.8 

 
 المتوسط الحسابي المرجلا 

 
2.59 

 

ضة 
نحف

م
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 09 رقمتحليل الجدول
العبللارة الأولى : " يمكن الإعتمللاد على الموففين والعللاملين في التعللامللل مع المشللللللللللللللكلات المتعلقللة بخللدمللات الإقللامللة  -

( توز  النسلب كالتالي :     1,377( وإنحرا  معياري      2,68الجامعية " حصللت على متوسلط درجة تبني متوسلطة    
 –( موافق بشدة 9,2( موافق    24,6يد   ( محا 21,5( فير موافق    13,8( فير موافق بشدة    30,8

(    2,51العبارة الثانية : " يتم تقديم الوجبات الغذاةية في الوقت المحدد " حصلللللت على متوسللللط درجة تبني متوسللللطة   
(    26,9( فير موافق     14,6( فير موافق بشللللللللللدة     33,1( توز  النسللللللللللب كالتالي :      1,295وإنحرا  معياري   

 –( موافق بشدة  6,2موافق    ( 19,2محايد   
العبارة الثالثة : " هناو إلتزام من طر  حافلات النقل الجامعي لنقل الطلبة " حصللت على متوسلط درجة تبني متوسلطة 

  21,5( فير موافق     9,2( فير موافق بشدة     40( توز  النسب كالآتي :     1,421( وإنحرا  معياري     2,44  
 –( موافق بشدة  9,2ق   ( مواف 20,0( محايد   
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العبارة الرابعة :" عملية التسللللجيل عبر موقع البروكوش تتم بشللللكل جيد " حصلللللت على متوسللللط درجة تبني متوسللللطة   
( فير موافق   16,2( فير موافق بشلللللللللللللدة     28,5( توز  النسلللللللللللللب كالآتي :     1,358( وإنحرا  معياري     2,68
 موافق بشدة(  10,8( موافق    20,0( محايد    24,6

في يمكن الاعتملاد على الموففين والعلاملين في التعلاملل مع المشللللللللللللللاكلالمتعلقلة بخلدملات الاقلاملة الجلامعيلة.وقعلت العبلارة
 ولدرجة تقييم متوسطة   1.377و انحرا  معياري  2.68المرتبة الولى بمتوسط حسابي

متوسلللللط ويعكس مسلللللتوج متوسلللللط من وهو يقع في نطاي    2.59حيث المتوسلللللط الحسلللللابي المرجلا للم ياش ككل هو  -
 التقييم لخدمات الإقامة الجامعية من قبل الطلبة.

 
 الاستجابة بوضح استجابة عينة الدراسة حول بعد  10رقم  الجدول
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 استفسارات للطلبة.
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 % 25.4 12.3 31.5 26.9 3.8 

 
 الرد على طلب

خدمة الايواء يتم بشكل   
 سريع 

 1,387 2,68 12 32 31 13 42 ت 
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4  % 32,3 10,0 23,8 24,9 9,2 

 هناو سهولة .
 في الاتصال بإدارة  
 الاقامة الجامعية"  

 1,277 2,85 12 30 46 11 31 ت 
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يتم تقديم حلول فعالة  .
 لمشاكل الطالب.

 1,322 2,94 14 38 33 16 29 ت 
طة 
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مت

 
 
1  % 22,3 12,3 25,4 29,2 10.8 

 
 المتوسط الحسابي المرجلا 
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 10رقم  تحليل الجدول
. العبارة الأولى " الموففون مستعدون  داةم ا للرد على أي استفسارات للطلبة. ": حصلت على متوسط درجة تقييم  1

 ( مما يعني وجود اتفاي نسبي بين الطلبة حول هذه العبارة. 1,221( وانحرا  معياري متوسط  2,72 متوسطة 
(  2,68   توسطةسريع": حصلت على متوسط درجة تقييم م . العبارة الثانية "الرد على طلب خدمة الايواء يتم بشكل 2

 ( مما يعني تشتت في آراء الطلبة حول هذه العبارة. 1,387وانحرا  معياري مرتفع نسبيا   
. العبارة الثالثة ".هناو سهولة  في الاتصال بإدارة الاقامة الجامعية": حصلت على متوسط درجة تقييم متوسطة 3
 ( مما يعني وجود اتفاي نسبي بين الطلبة حول هذه العبارة.   1,277وسط  ( وانحرا  معياري مت 2,85 
(  2.94  متوسطة . العبارة الرابعة ".يتم تقديم حلول فعالة لمشاكل الطالب ": حصلت على متوسط درجة تقييم4

 ( مما يعني وجود اتفاي نسبي بين الطلبة حول هذه العبارة.   1.322وانحرا  معياري متوسط   
وهو يقع في نطاي متوسط ويعكس مستوج متوسط من التقييم   2.79المتوسط الحسابي المرجلا للم ياش ككل هو  

 لخدمات الإقامة الجامعية من قبل الطلبة. 
و انحرا  2.94وقعت العبارة " يتم تقديم حلول فعالة لمشاكل الطالب  "  في المرتبة الولى بمتوسط حسابي   -

 متوسطة. و بدرجة تقييم 1.322معياري 
وهو يقع في نطاي متوسلللط ويعكس مسلللتوج متوسلللط    2.79حيث المتوسلللط الحسلللابي المرجلا للم ياش ككل هو   -

 من التقييم لخدمات الإقامة الجامعية من قبل الطلبة.
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 العبارات 

 
 لدي لقة بالموففين 

 والعاملين بالإقامة  
 الجامعية.  

 26 ت 
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37 
 

36 15  
 
 

2,98 
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 الجامعية تتمتع الاقامة 

 بالأمن والسلامة. 

 1,369 2,92 17 28 35 11 38 ت 
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3  % 29,2 8,5 26,9 21,5 13,1 

 هناو حر  كبير  .
على عدم استخدام أدوات  

 تهدد حياة الطلبة مثل 
 قارورات الغاز او  

 ".الأدوات الكهرلاةية

 1,409 2,81 16 28 40 13 33 ت 

طة 
وس

مت
 

 
 
5  % 25,5 10 30,8 21,5 12,3 

 يتمتع عمال وموففي 
الاقامة الجامعية   

 . .بالمصدالية

 1,357 2,73 18 28 39 16 29 ت 

طة 
وس

مت
 

 
6  % 22,3 12,3 30,0 21,5 13,8 

 
احس بالأمان داخل فرفة 

 .الاقامة الجامعية

 
 ت 

 
37 

 
17 

 
33 

 
30 

 
13 

 
2,85 

1,347 

طة 
وس

مت
 

4 

 % 28,5 13,1 25,4 
 

23,1 10,0 

يتم تقديم وجبات فذاةية  
 صحية ونظيفة. 

 9 ت  
 

10 
 

45 
 

42 
 

23 
 

3,47 1,090 

فعة 
مرت

 

1 

 % 6,9 7,7 34,6 32,3 17,7 
  2,89 المتوسط الحسابي المرجلا 

طة 
وس

مت
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 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 11جدول رقمتحليل 
. العبارة الأولى " لدي لقة بالموففين   والعاملين بالإقامة  الجامعية.": حصلللللللت على متوسللللللط درجة تقييم متوسللللللطة  1
 ( مما يعني وجود اتفاي نسبي بين الطلبة حول هذه العبارة.  1,294( وانحرا  معياري متوسط  2,98 
(  2,92والسلللللللامة. ": حصلللللللت على متوسللللللط درجة تقييم متوسللللللطة  . العبارة الثانية " تتمتع الاقامة الجامعية بالأمن  2

 ( مما يعني وجود تشتت نسبي في آراء الطلبة حول هذه العبارة.1,369وانحرا  معياري متوسط  
. العبلارة الثلالثلة ". هنلاو حر  كبير على علدم اسللللللللللللللتخلدام أدوات تهلدد حيلاة الطلبلة مثلل قلارورات الغلاز او الأدوات 3

( مما يعني  1,409( وانحرا  معياري مرتفع نسلللللبيا   2,81   توسلللللطةحصللللللت على متوسلللللط درجة تقييم مالكهرلاةية.":  
 وجود اتفاي نسبي بين الطلبة حول هذه العبارة 

  متوسلللللطة. العبارة الرابعة ".يتمتع عمال وموففي الاقامة الجامعية بالمصلللللدالية.": حصللللللت على متوسلللللط درجة تقييم  4
 ( مما يعني وجود اتفاي نسبي بين الطلبة حول هذه العبارة.  1,357وسط  ( وانحرا  معياري مت2,73 
(  2,85     توسطة. العبارة الخامسة "احس بالأمان داخل فرفة الاقامة الجامعية.": حصلت على متوسط درجة تقييم م5

 ( مما يعني وجود اتفاي نسبي بين الطلبة حول هذه العبارة.  1,347وانحرا  معياري متوسط  
( وأقل 3,47. العبارة السلللادسلللة " يتم تقديم وجبات فذاةية صلللحية ونظيفة.": حصللللت على أعلى متوسلللط درجة تقييم  6

 ( مما يعني وجود اتفاي كبير بين الطلبة حول هذه العبارة.  1,090انحرا  معياري  
توسللللط من وهو يقع في نطاي متوسللللط ويعكس مسللللتوج م  2.89المتوسللللط الحسللللابي المرجلا للم ياش ككل هو   -

 التقييم لخدمات الإقامة الجامعية من قبل الطلبة. 
و انحرا  3.47وقعت العبارة" يتم تقديم وجبات فذاةية صلللللحية ونظيفة. " في المرتبة الولى بمتوسلللللط حسلللللابي   -

 و بدرجة تقييم مرتفعة.1.090معياري 
 التعاطفبوضح استجابة عينة الدراسة حول بعد  12جدول  رقمال
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 داخل الإقامة 
 الجامعية 

 . بكل إحترام 

 % 30.8 10.0 25.4 21.5 12.3  
2.75 
 
 

 
1.410 

3 

 يتميز عمال .
 وموففي الاقامة 
 الجامعية بالأدب 

 واللباقة

  13 30 35 14 38 ت 
2.74 

 
1.361 

طة 
وس

مت
 

 
4  % 29.2 10.8 26.9 23.1 10.0 

 الإهتمام بمصاللا .
 الطلبةهي من أولويات  

 إدارة الإقامة 
 الجامعية  

  17 33 34 18 28 ت 
 

2.95 

 
 

طة  1.337
وس

مت
 

 
 
1  % 21.5 13.8 26.2 25.4 13.1 

 موففي وعمال 
 الاقامة الجامعية  

 يفهمون جيدا  
 احتياجات الطلبة.  

  16 30 38 16 30 ت 
2.89 

 
1.331 

طة 
وس

مت
 

 
2  % 23.1 12.3 29.2 23.1 12.3 

 
 المتوسط الحسابي المرجلا 

 
2.83 

 

طة 
وس

مت
 

 

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 12رقم تحليل الجدول
متوسطة  تقييمدرجة لعبارة الأولى " يتم معاملة الطلبة داخل الإقامة الجامعية بكل إحترام ": حصلت على متوسط .  1
% فير موافق ، 10% فير موافق بشلللللللللللللللدة،  38.8. توز  النسلللللللللللللللب كللالتللالي:  1.410( وانحرا  معيللاري  2.75 

 .% موافق بشدة12.3% موافق، و21.5% محايد، 25.4
متوسلطة  تقييمدرجة  يتميز عمال وموففي الاقامة الجامعية بالأدب واللباقة ": حصللت على متوسلط  العبارة الثانية "   .2 

%  26.9% فير موافق بشللللدة، 10,8% فير موافق،  21,5. توز  النسللللب كالتالي:  1,361( وانحرا  معياري  2,74 
 .% موافق بشدة10,0% موافق، و23,1محايد، 

العبارة الثالثة " الإهتمام بمصلللللللاللا الطلبة هي من أولويات إدارة الإقامة الجامعية ": حصللللللللت على متوسلللللللط درجة  .3 
% فير موافق بشلللدة، 13,8% فير موافق،  21,5. توز  النسلللب كالتالي: 1,337( وانحرا  معياري  2,95 تقييمدرجة 
 .% موافق بشدة12.3% موافق، و26.2% محايد، 13.8
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متوسللللللطة  تقييمدرجة الرابعة "يتمتع عمال وموففي الاقامة الجامعية بالمصللللللدالية": حصلللللللت على متوسللللللط  العبارة   .4 
%  30.0% فير موافق بشللدة، 12.3% فير موافق، 22.3. توز  النسللب كالتالي:  1.357( وانحرا  معياري  2.73 

 .% موافق بشدة13.8% موافق، و21.5محايد، 
(  2.85متوسلللطة  تقييمدرجة اخل فرفة الاقامة الجامعية": حصللللت على متوسلللط العبارة الخامسلللة "احس بالأمان د  .5 

% محايد، 25.4% فير موافق بشللللللدة،  13.1% فير موافق،  28.5. توز  النسللللللب كالتالي:  1.347وانحرا  معياري  
 % موافق بشدة10.0% موافق، و23.1

( وانحرا  3.47مرتفعة  تقييمدرجة متوسلط   العبارة السلادسلة "يتم تقديم وجبات فذاةية صلحية ونظيفة": حصللت على6.
%  32.3% محايد، 34.6% فير موافق بشللللللللللللدة، 7.7% فير موافق،  6.9. توز  النسللللللللللللب كالتالي:  1.090معياري  

  .% موافق بشدة17.7موافق، و
في المرتبـة الولى بمتوســـــــــط  الإهتملام بمصلللللللللللللللاللا الطلبلةهي من أولويلات إدارة الإقلاملة الجلامعيلةوقعلت العبلارة -

 ولدرجة تقييم متوسطة 1.337و انحرا  معياري 2.95حسابي
وهو يقع في نطاي متوسلللط ويعكس مسلللتوج متوسلللط    2.83حيث المتوسلللط الحسلللابي المرجلا للم ياش ككل هو   -

 من التقييم لخدمات الإقامة الجامعية من قبل الطلبة.
 

 الرضا بوضح استجابة عينة الدراسة حول بعد  13جدول  رقمال
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أداء خدمات الإقامة  
 الجامعية. 

 20 ت 
 16 

27 
 

45 22  
 
 

3.25 
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1  % 15.4 12.3 20.8 34.6 16.9 
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 أنا را  عن 
تجرلة السكن بالإقامة   

 الجامعية. 

 % 23.1 10.0 23.8 27.7 15.4 3.02 1.389 4 

 أنا مسرور  لأني  
 متواجد في

 الاقامة الجامعية.  

  22 43 24 13 28 ت 
 

3.14 

 
 

طة  1.402
وس

مت
 

 
 
3  % 21.5 10.0 18.5 33.1 16.9 

 أشعر أن الإقامة  
الجامعية تقوم بتلبية  

 احتياجاتي.

  23 41 24 13 28 ت 
3.14 

 
1.413 

طة 
وس

مت
 

 
2  % 21.5 10.0 18.5 31.5 17.7 

 
 المتوسط الحسابي المرجلا 

 
3.14 
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 13رقم  تحليل الجدول
(و  3,25متوسلطة     تقييمالعبارة الأولى : " أنا را  عن أداء خدمات الإقامة الجامعية " حصللت على متوسلط درجة - .1

( محايد    20,8( فير موافق      12,3( فير موافق بشدة      15,4( توز  النسب كالتالي :    1,308إنحرا  معياري    
 ( موافق بشدة  16,9( موافق    34,6  

(   3,02متوسلللطة   تقييمدرجة : " انا را  عن تجرلة السلللكن بالإقامة الجامعية " حصللللت على متوسلللط العبارة الثانية   .2
(   23,8( فير موافق     10,0( فير موافق بشللللللللللدة     23,1( توز  النسللللللللللب كالتالي :     1,389وإنحرا  معياري   

 ( موافق بشدة  15,4( موافق    27,7محايد   
(   3,14متوسللطة   تقييمدرجة ر لأنني متواجد في الإقامة الجامعية " حصلللت على متوسللط العبارة الثالثة : " أنا مسللرو  .3

(   18,5( موافق بشللللللدة     10,0( فير موافق بشللللللدة     21,5( توز  النسللللللب كالتالي :      1,402وإنحرا  معياري   
 ( موافق بشدة  16,9( موافق    33,1محايد   

متوسلللللللطة   تقييمالجامعية تقوم بتلبية إحتياجاتي " حصللللللللت على متوسلللللللط درجة  العبارة الرابعة : " أشلللللللعر أن الإقامة  - .4
( فير موافق     10,0( فير موافق بشللللللللللدة     21,5( توز  النسللللللللللب كالتالي :     1,413( وإنحرا  معياري     3,14
 ( موافق بشدة 17,7( موافق    31,5( محايد    18,5
و انحرا  3.25في المرتبة الولى بمتوسللللللللط حسللللللللابي  الإقامة الجامعية.أنا را  عن أداء خدمات وقعت العبارة -

 ولدرجة تقييم متوسطة   1.308معياري 
وهو يقع في نطاي متوسلللط ويعكس مسلللتوج متوسلللط    3.14حيث المتوسلللط الحسلللابي المرجلا للم ياش ككل هو   -

 من التقييم لخدمات الإقامة الجامعية من قبل الطلبة
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 اختبار الفرضيات 4

 اختبار الفرضية الرئيسية الاولى  1 – 4

H0  :يوجد تالير ايجابي لجودة خدمة الاقامة الجامعية على رضا الطلبة.لا 

H1  : الاقامة الجامعية على رضا الطلبة.يوجد تالير ايجابي لجودة خدمة 

 من اجل اختبار صحة الفرضية الرةيسية الاولى والفرضيات الفرعية التابعة لها سيتم استخدام نمو   الانحدار البسيط 

1)  

 :نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين جودة الخدمة ورضا الطلبة 14الجدول رقم 

 ملخص النمو   
 

 الرةيسية: الفرضية 
 يوجد تالير ايجابي لجودة 

خدمة الاقامة الجامعية على  
 رضا الطلبة.

 

 مستوج الدلالة  Fليمة  معامل التحديد  معامل الارتبان 
0.606 0.367 74.21 0.000 

 تقدير معلمات النمو   
 B  مستوج الدلالة 

 0.154 0.458 الثابت 
 0.000 0.951 جودة الخدمة 

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 

لذلك نرفض الفرضللللية العدمية ، ونقبل    0.05و هو اقل من   0.000(فإن مسللللتوج الدلالة يسللللاوي 14حسللللبالجدول رقم  
الفرضلللية البديلة التي تنص على انه يوجد تألير  و دلالة احصلللاةية لجودة خدمات الاقامة الجامعية بسلللعيدة على رضلللا 

نرج ان جودة الخدمة يفسلللللللللللر ما   R squareانطلاقا من ليمة مرلع الارتبان  معامل التفسلللللللللللير او التحديد(  الطلبة، و  
من خلال ال يم الواردة و  من التباين الحاصلللل في رضلللا الطلبة عن خدمات الاقامة الجامعية بسلللعيدة ،  %36.7نسلللبته  

(و ليمة معامل المتغير المسلللللللللللتقل و 0.458تسلللللللللللاوي    b0يمكن تفعيل معادلة الانحدار ، حيث أن ليمة   Bفي عمود 
 : ( ولالتعويض في معادلة الانحدار البسيط يصبلا لدينا المعادلة التالية0.951المتمثل في جودة الخدمة يساوي  

 458 .0+جودة الخدمة× .9510رضا الزبون  = 
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 الفرضيات الفرعية:اختبار  2 – 4

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى:

H0 ن مستوج رضا الطلبةيدال احصاةيا  لبعد الملموسية  المقدمة على تحس ايجابي: لا يوجد تالير. 

H1 ن مستوج رضا الطلبةيدال احصاةيا  لبعد الملموسية  المقدمة على تحس ايجابي: يوجد تالير. 

 طالبالإنحدار الخطي البسيط بين الملموسية و رضا ال:نتائج تحليل 15جدول رقم ال

 ملخص النمو   
 
دال   ايجابييوجد تالير 

احصاةيا  لبعد الملموسية   
 ن  ي المقدمة على تحس

 مستوج رضا الطلبة. 
 

 مستوج الدلالة  Fليمة  معامل التحديد  معامل الارتبان 
0.462 0.213 34.697 0.000 

 تقدير معلمات النمو   
 B  مستوج الدلالة 

 0.002 1.126 الثابت 
 0.00 0.712 الملموسية

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

لذلك نرفض الفرضلية العدمية ، ونقبل    0.05و هو اقل من    0.000(فإن مسلتوج الدلالة يسلاوي 15الجدول رقم   حسلب 
الاقامة الجامعية بسللللللعيدة على  لمتغير الملموسلللللليةالفرضللللللية البديلة التي تنص على انه يوجد تألير  و دلالة احصللللللاةية  

نرج ان جودة الخدمة يفسللللر    R squareرضللللا الطلبة، و انطلاقا من ليمة مرلع الارتبان  معامل التفسللللير او التحديد( 
من التباين الحاصلللللللل في رضلللللللا الطلبة عن خدمات الاقامة الجامعية بسلللللللعيدة ، ومن خلال ال يم    %20.3ما نسلللللللبته  

(و ليمة معامل المتغير المسلتقل 1.126تسلاوي    b0يمكن تفعيل معادلة الانحدار ، حيث أن ليمة   Bالواردة في عمود 
 (0.712يساوي   متغير الملموسيةو المتمثل في 

 الفرعية الثانية:اختبار الفرضية 

H0 ن مستوج رضا الطلبةيتحسعلى دال احصاةيا لبعد الاعتمادية  ايجابي:لا يوجد تالير. 

H1:  ن مستوج رضا الطلبة.يدال احصاةيا لبعد الاعتمادية على تحس ايجابييوجد تالير 

 طالبو رضا ال  عتمادية:نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط بين الا16جدول رقم ال

 ملخص النمو   
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 دال  ايجابييوجد تالير 

 احصاةيا لبعد الاعتمادية 
 ن مستوج رضا الطلبة. ي على تحس

 

 مستوج الدلالة  Fليمة  معامل التحديد  معامل الارتبان 
0.326 0.106 15.225 0.000 

 تقدير معلمات النمو   
 B  مستوج الدلالة 

 0.00 2.141 الثابت 
 0.00 0.381 عتمادية الا

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

 

لذلك نرفض الفرضللللللية العدمية ، ونقبل    0.05و هو اقل من    0.000فإن مسللللللتوج الدلالة يسللللللاوي 16حسللللللبالجدول رقم  
الاقامة الجامعية بسللللللعيدة على   الاعتماديةلمتغير  الفرضللللللية البديلة التي تنص على انه يوجد تألير  و دلالة احصللللللاةية  

نرج ان جودة الخدمة يفسللللر    R squareرضللللا الطلبة، و انطلاقا من ليمة مرلع الارتبان  معامل التفسللللير او التحديد( 
من التباين الحاصللل في رضللا الطلبة عن خدمات الاقامة الجامعية بسللعيدة ، ومن خلال ال يم الواردة   10.6ما نسللبته  
(و ليمة معامل المتغير المسلللللللللللتقل و 2.141تسلللللللللللاوي    b0يمكن تفعيل معادلة الانحدار ، حيث أن ليمة   Bفي عمود 

 (0.381يساوي   عتماديةمتغير الاالمتمثل في 

 :الثالثةة اختبار الفرضية الفرعي

H0:  ن مستوج رضا الطلبةيتحسعلى دال احصاةيا  لبعد الاستجابة المقدمة  ايجابيلا يوجد تالير. 

H1:  ن مستوج رضا الطلبة.يدال احصاةيا  لبعد الاستجابة المقدمة على تحس ايجابييوجد تالير 

 و رضا الزبون   ستجابة(:نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط بين الا 17جدول رقم ) ال

 ملخص النمو   
 

 ايجابي يوجد تالير 
 دال احصاةيا  لبعد 

 الاستجابة المقدمة على 
 ن مستوج رضا الطلبة. ي تحس

 

 مستوج الدلالة  Fليمة  معامل التحديد  معامل الارتبان 
0.408 0.166 25.500 0.00 

 معلمات النمو   تقدير 
 B  مستوج الدلالة 

 0.00 1.912 الثابت 
 0.00 0.438 الاستجابة 

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 
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لذلك نرفض الفرضللللية العدمية ، ونقبل    0.05و هو اقل من   0.000(فإن مسللللتوج الدلالة يسللللاوي 17حسللللبالجدول رقم  
الاقامة الجامعية بسللللللعيدة على   لمتغير الاسللللللتجابةالفرضللللللية البديلة التي تنص على انه يوجد تألير  و دلالة احصللللللاةية  

نرج ان جودة الخدمة يفسللللر    R squareرضللللا الطلبة، و انطلاقا من ليمة مرلع الارتبان  معامل التفسللللير او التحديد( 
من التباين الحاصللل في رضللا الطلبة عن خدمات الاقامة الجامعية بسللعيدة ، ومن خلال ال يم الواردة   16.6ما نسللبته  
(و ليمة معامل المتغير المسلللللللللللتقل و 1.912تسلللللللللللاوي    b0يمكن تفعيل معادلة الانحدار ، حيث أن ليمة   Bفي عمود 

 (0.438يساوي   متغير الاستجابةالمتمثل في 

 الفرعية الرابعة:اختبار الفرضية 

H0 ن مستوج رضا الطلبةيتحسعلى دال احصاةيا  لبعد الامان  المقدمة  ايجابي: لا يوجد تالير. 

H1:  ن مستوج رضا الطلبة.يدال احصاةيا  لبعد الامان  المقدمة على تحس ايجابييوجد تالير 

 طالب رضا ال مان:نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط بين الا18جدول رقم ال

 ملخص النمو   
 
 دال  ايجابييوجد تالير 

 احصاةيا  لبعد الامان 
 ن مستوج ي على تحس

 رضا الطلبة. 
 

 مستوج الدلالة  Fليمة  معامل التحديد  معامل الارتبان 
0.545 0.297 53.954 0.00 

 تقدير معلمات النمو   
 B  مستوج الدلالة 

 0.00 1.289 الثابت 
 0.00 0.624 مان الا

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

لذلك نرفض الفرضلللللية العدمية ، ونقبل    0.05و هو اقل من    0.000فإن مسلللللتوج الدلالة يسلللللاوي 18 حسلللللبالجدول رقم 
الاقامة الجامعية بسلللعيدة على رضلللا   مانلمتغير الاالفرضلللية البديلة التي تنص على انه يوجد تألير  و دلالة احصلللاةية  

نرج ان جودة الخدمة يفسلللللللللللر ما   R squareالطلبة، و انطلاقا من ليمة مرلع الارتبان  معامل التفسلللللللللللير او التحديد(  
من التباين الحاصلللل في رضلللا الطلبة عن خدمات الاقامة الجامعية بسلللعيدة ، ومن خلال ال يم الواردة   %29.7نسلللبته  

(و ليمة معامل المتغير المسلللللللللللتقل و 1.289تسلللللللللللاوي    b0يمكن تفعيل معادلة الانحدار ، حيث أن ليمة   Bفي عمود 
 (0.624يساوي  متغير الامان المتمثل في 

 الفرعية الخامسة:اختبار الفرضية 

H0ن مستوج رضا الطلبةيتحسعلى لبعد التعاط  دال احصاةيا  ايجابيد تالير : لا يوج. 
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H1:  ن مستوج رضا الطلبة.يدال احصاةيا لبعد التعاط  على تحس ايجابييوجد تالير 

 طالبو رضا ال تعاطف(:نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط بين ال 19جدول رقم ) ال

 ملخص النمو   
 
دال   ايجابييوجد تالير 

 احصاةيا لبعد التعاط   
ن مستوج رضا  ي على تحس

 الطلبة.
 

 مستوج الدلالة  Fليمة  معامل التحديد  معامل الارتبان 
0.588 0.346 67.810 0.00 

 تقدير معلمات النمو   
 B  مستوج الدلالة 

 0.00 1.392 الثابت 
 0.00 0.616 تعاط  ال

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

لذلك نرفض الفرضللللية العدمية ، ونقبل    0.05و هو اقل من   0.000(فإن مسللللتوج الدلالة يسللللاوي 19حسللللبالجدول رقم  
الاقامة الجامعية بسعيدة على رضا لمتغير التعاط   الفرضية البديلة التي تنص على انه يوجد تألير  و دلالة احصاةية  

نرج ان جودة الخدمة يفسلللللللللللر ما   R squareالطلبة، و انطلاقا من ليمة مرلع الارتبان  معامل التفسلللللللللللير او التحديد(  
من التباين الحاصلللل في رضلللا الطلبة عن خدمات الاقامة الجامعية بسلللعيدة ، ومن خلال ال يم الواردة   %34.6نسلللبته  

(و ليمة معامل المتغير المسلللللللللللتقل و 1.392تسلللللللللللاوي    b0يمكن تفعيل معادلة الانحدار ، حيث أن ليمة   Bفي عمود 
 .(0.616يساوي  متغير التعاط  المتمثل في 

 اختبار الفروقفي متغير الرضا حسب العوامل الشخصية.اختبار الفرضية الرئيسية الثانية: 

 .في متغير الرضا حسب متغير الجنس اختبار الفروي : اختبار الفرضية الفرعية الأولى

H0: لايوجد فروي دالة احصاةيا في رضا الطلبة الاقامة على جودة الخدمات المقدمة حسب متغير الجنس. 

H1 : يوجد فروي دالة احصاةيا في رضا الطلبة الاقامة على جودة الخدمات المقدمة حسب متغير الجنس. 

 اختبار الفروق في متغير الرضا حسب متغير الجنسنتائج  20 جدول رقمال

 الانحرا  المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار  الجنس  المتغير 
 1.01 3.13 95  كر الرضا

 1.12 3.14 35 انثى 
 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 



 الفصل الثاني : الإطار التطبيقي  

52 
 

 

 لتساوي البيانات  leveneيوضح اختبار   21جدول رقمال

 لتباين المتوسطات  tاختبار  leveneاختبار  طبيعة التباين 
F sig t Sig 

 0,967 0,042- 0,492 0,474 التباين متجانس 

 0.968 0.40-   التباين فير متجانس 
 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

انثى كما نلاحض ان المتوسلللللللللط   35مقابل    95الفئة السلللللللللاةدة هي فئة الذكور ب  ننلاحظ ا  20رقم  من خلال الجدول
ونلاحض ان الاجابات متمركزة للذكور   3.13بالنسللبة للمتوسللط الحسللابي للذكور  3.14الحسللابي للاناث بنسللبة قليلية ب 

  1.12مقابل  1.01احسن من الاناث لان الانحرا  المعياري اقل 

  levene( الذي يمثل مخرجات اختبار العينات المسللللللللللللللتقلة والذي يوضلللللللللللللللا نتاةج اختبار  21رقم    جدولالمن خلال 
وهذا يعني ان تباين    0.05ولالتالي فهي اكبر من    0.492لتسلللللاوي التبيانات  يتضللللللا ان ليمة مسلللللتوج الدلالة تسلللللاوي 

ومات المتواجدة في السلللللللطر يجب ان نسلللللللتخدم المعل  هالدرجات ليس متطابقا بالنسلللللللبة للمجموعتين الذكور والاناث( ومن
ونظرا لان هذه ال يمة اكبر من   sig=0.968( يتضلللا ان ليمة  21ومن خلال الجدول رقم    Tالثاني من جدول اختبار  

التي تنص انه لايوجد فروي دالة احصللللللاةيا في رضللللللا الطلبة على جودة  H0يتم قبول الفرضللللللية الصللللللفرية  فانه   0.05
 .الخدمات المقدمة حسب متغير الجنس

 : اختبار الفروقفي متغير الرضا حسب متغيرالمستوج التعليمي.اختبار الفرضية الفرعية الثانية 

 اختبار الفروقفي متغير الرضا حسب متغير المستوى التعليمي     tنتائج اختبار 22 جدول رقمال

 الانحرا  المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار  الميستوج التعليمي  المحور

 
 
 

 الطلبة رضا 

 1.18673 2.3750 16 1ل.م.د سنة 
 0.84018 3.2632 38 2ل.م.د سنة 
 1.06592 3.2438 40 3ل.م.د سنة 

 1.33853 3.2500 16 1ل.م.د سنة  ماستر 
 0.74162 3.2000 20 2ل.م.د سنة  ماستر 

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 
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تليها فئة المسللتوج التعليمي   3.26ل م د هي اكثر اسللتجابة   2ن فئة مسللتوج التعليمي سللنة  ا22رقم نلاخظ من الجدول
  43.2في المرتبة الثالثة   ل م د   3تليها فئة المسللللتوج التعليمي سللللنة   3.25ماسللللتر في المرتبة الثانية ب  ل م د   1سللللنة  

 3.20ل م دماستر في المرتبة الرابعة  2تليها فئة المستوج التعليمي سنة 

اما تمركز الاجابات فبلغ   2.37ل م د في المرتبة الاخيرة بمتوسلللط حسلللابي بلغ   1تم تاتي فئة المسلللتوج التعليمي سلللنة  
 على التوالي 0.74162و 1.33853و 1.06592و 0.84018و  1.18673فتراوح انحرا  المعياري 

 anovaتحليل التباين  23جدولال

 مستوج الدلالة  Fليمة متوسط المرلعات  الحريةدرجة  محمو  المرلعات  مصدر التباين 
 0.041 2.579 2.659 4 10.635 بين المجموعات 

 1.031 125 128.879 داخل المجموعات 
 139.514 المجمو 

 
129  

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

  Fوجود فروي  ات دلالة احصاةية في رضا الطلبة الم يمين  على متغير المستوج التعليمينظرا لان احتمال احصاةية  –
 ولالتالي من الضروري البحث عن مصدر فروي باستخدام الاختبارات البعدية  0.05وهو اقل من  0.041قدر ب 

 تجانس التباين لleveneاختبار ( 24رقم ) جدولال

 

 

 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 
 0.05وهو اصغر من    0.011 قدر ب  Fرا لان احتمال احصاةية يثبث عدم تجانس التباين نظ  Leveneاختبار  

لانه الانسللللب لاختبار مصللللدر الفروي والذي اسللللفرت   Tmahaneرا لان التباين فير متجانس تم الاسللللتعانة باختبار  نظ
 نتاةجه عن مايلي :

 الرضا حسب متغير المستوى التعليمي لتحديد مصدر الفروق في متغير  tamhaneنتائج اختبار  25 جدول رقمال

F sig 
3.404 0.011 

 .Différence moyenne Sig التعليمي  المستوج  التعليمي  المستوج 
 119, 88816,- د .م.ل 2سنة د .م.ل 1 سنة
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 spss v 22من اعداد الطلبة باستخدام مخرجات 

  رضللللللللا الطلبة  بين الثناةيات درجة في يتضلللللللللا عدم وجود اختلافات دالة احصللللللللاةيا    25الجدول رقم  نتاةجمن خلال 
، نظرا لان كل الفروقات بين المجموعات فير دالة احصلاةيا اي مسلتوج الدلالة المختلفة المرتبطة بالمسلتوج التعليمي

 .0.05اكبر من 

 مناقشة النتائج :

وقد احتل بعد الاسلللللتجابة    14جدول رقمالنلاحظ ان هناو اختلا  للمتوسلللللطات الحسلللللابية العامة من بعد لاخر حسلللللب  
وهذا مايدل على انه اكبر الابعاد توفرا في جودة خدمات اقامات جامعة   0.58المرتبة الاولى حيث قدر معامله بنسلللللللبة  

بينما ياتي    0.327د مولاي الطاهر سلللللللللعيدة ويليها بعد التعاط  من حيث الاهمية النسلللللللللبية وهذا بمعامل معياري قدره 

 161, 86875,- د .م.ل 3 سنة
 461, 87500,- د .م.ماسترل 1 سنة
 208, 82500,- د .م.ماسترل 2 سنة

 119, 88816, د .م.ل 1 سنة د .م.ل 2سنة
 1,000 01941, د .م.ل 3 سنة

 1,000 01316, د .م.ماسترل 1 سنة
 1,000 06316, د .م.ماسترل 2 سنة

 161, 86875, د .م.ل 1 سنة د .م.ل 3 سنة
 1,000 01941,- د .م.ل 2سنة

 1,000 00625,- د .م.ماسترل 1 سنة
 1,000 04375, د .م.ماسترل 2 سنة

 ماستر  1 سنة
 د .م.ل

 461, 87500, د .م.ل 1 سنة
 1,000 01316,- د .م.ل 2سنة
 1,000 00625, د .م.ل 3 سنة

 1,000 05000, د .م.ماسترل 2 سنة
 ماستر  2 سنة

 د .م.ل
 208, 82500, د .م.ل 1 سنة
 1,000 06316,- د .م.ل 2سنة
 1,000 04375,- د .م.ل 3 سنة

 1,000 05000,- د .م.ماسترل 1 سنة
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د الاعتمادية بمعامل قدره وياتي في المرتبة ماقبل الاخيرة بع  0.201بعد الامان في المرتبة الثالثة بنسلللللللللللللبة معامل قدره 
 .0.177وفي المرتبة الاخيرة ياتي بعد الملموسية باعتباره اقل الابعاد استجابة بمعامل معياري قدره  0.20

يمكن اسلللللتنتا  أنه تم لياش العلاقة بين جودة الخدمة  الاقامة الجامعية ورضلللللا الطلبة في جامعة دكتور مولاي الطاهر 
إلى وجود تألير إيجابي لجودة الخدمة على 19و  18و  17و  16و  15و  14جداول رقم حسلللللب  سلللللعيدة. وتشلللللير النتاةج  

من رضللللا الطلبة. وتبين أن العوامل الأخرج مثل   %36.7رضللللا الطلبة. فقد اسللللتطاعت جودة الخدمة أن تفسللللر نسللللبة  
الإعتمادية والتعاط  والملموسللية والاسللتجابة والامان لها تألير مختل  على رضللا الطلبة. فقد اسللتطاعت الملموسللية أن 

أن تفسللللللر نسللللللبة  عتمادية  % من رضللللللا الطلبة، بتألير متوسللللللط على رضللللللا الطلبة. واسللللللتطاعت الا21.3تفسللللللر نسللللللبة  
يفسلللللر مانسلللللبته  ان   الامان% واسلللللتطاع16.6تفسلللللر مانسلللللبته  الطلبة ، واسلللللتطاعت الاسلللللتجابة ان  % من رضلللللا10.6
من هذه النتاةج، يمكن    % من رضللللللا الطلبة34.6يفسللللللر مانسللللللبته  ان   التعاط . واسللللللتطاعمن رضللللللا الطلبة  29.7%

للاقامات في جامعة دكتور مولاي الطاهر سلللللللللعيدة  أن تحسلللللللللن جودة خدماتها عن طريق تحسلللللللللين كل من الإعتمادية  
 والتعاط  والملموسية والاستجابة والامان والتعاط  لتحقيق رضا الطلبة الم يمين.

وهذا يعني ان زيادة مسللتوج جودة    0.951وي ( فان معامل المتغير المسللتقل لجودة الخدمة يسللا14حسللب الجدول رقم  
 .  %95.1يؤدي الى زيادة رضا الطلبة ب  %100الخدمة ب 

وهذا يعني ان زيادة مسلللللتوج جودة   0.712( فان معامل المتغير المسلللللتقل للملموسلللللية يسلللللاوي  15حسلللللب الجدول رقم  
 .  %71.2يؤدي الى زيادة رضا الطلبة ب  %100الخدمة ب 

وهذا يعني ان زيادة مسلللللتوج جودة    0.381فان معامل المتغير المسلللللتقل للاعتمادية يسلللللاوي    (16حسلللللب الجدول رقم  
 .  %38.1يؤدي الى زيادة رضا الطلبة ب  %100الخدمة ب 

وهذا يعني ان زيادة مسلللللتوج جودة   0.438( فان معامل المتغير المسلللللتقل للاسلللللتجابة يسلللللاوي 17حسلللللب الجدول رقم  
  %43.8يؤدي الى زيادة رضا الطلبة ب  %100الخدمة ب 

وهذا يعني ان زيادة مسلتوج جودة الخدمة   0.624( فان معامل المتغير المسلتقل للامان يسلاوي  18حسلب الجدول رقم  
 .  %62.4يؤدي الى زيادة رضا الطلبة ب  %100ب 

ان زيادة مسلللللللتوج جودة    وهذا يعني  0.616( فان معامل المتغير المسلللللللتقل للتعاط  يسلللللللاوي  19حسلللللللب الجدول رقم  
 . %61.6يؤدي الى زيادة رضا الطلبة ب  %100الخدمة ب 
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 خلاصة الفصل :

الفصلللللل لعر  نتاةج الدراسلللللة الميدانية المتعلقة بدراسلللللة عوامل رضلللللا الطلاب الم يمين على جودة الخدمات تم في هذا
اسللللللتبيان، وتم اسللللللتخدام الأسللللللاليب    135اسللللللتبيان من أصللللللل    130الجامعية المقدمة. انحصللللللرت الدراسللللللة في تحليل  

 لجمع وتحليل البيانات الخاصة بالدراسة. SPSSv24الإحصاةية مثل برنامج 
هدفت الدراسلللة إلى الوصلللول إلى النتاةج عبر اختبار الفرضللليات التي تؤكد مصلللدالية النتاةج المتوصلللل إليها، بالإضلللافة  
إلى تقديم نظرة واقعية وح ي ية على الخدمات الجامعية المقدمة للطلاب الم يمين. تم اسللللتكشللللا  عوامل رضللللا الطلاب 

 من أجل تحسين الخدمات الجامعية المقدمة.
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 :خاتمة

اتمة عامة من خلال دراسلتنا هذه في هذا المجال تأكد لنا وإتضللا أنه لا يمكن لأي مؤسلسلة فر  سليطرتها و ضلمان  خ
إسللللتمراريتها إلا بتميزها بالقدرة التنافسللللية أي أن نجاح أي مؤسللللسللللة مرتبط بتقديمها لخدمات  ات جودة مطلولة ومتوقعة 

ذا قمنا بهذه الدراسللللللللللة في الإقامات الثلالة التالية : رماش وهذا من أجل كسللللللللللب رضللللللللللاه ، وله  الزلون أو تفوي توقعات 
وأحمد مدفري . لجامعة الدكتور مولاي الطاهر سللللللللللللللعيدة لمعرفة مدج رضللللللللللللللا الطلبة   -مازوني عبد العزيز   -بومدين  

 : الم يمين فيها ومعالجة الإشكالية الرةيسية التالية
 

 لطلبة؟ما مدج تالير جودة خدمة الاقامة الجامعية على رضا ا ▪
 

 نتائج الدراسة
 في أثناء الدراسة النظرية، توصلنا إلى النتائج التالية: -

تتكون جودة الخدمة من خمسلللللللللة أبعاد، وهي: الملموسلللللللللية، الاعتمادية، الاسلللللللللتجابة، التعاط ، والأمان. وهذه  •
 .الطلبة الم يمينالأبعاد تؤلر على رضا 

 الخدمات ة، حيث يجب توافق قاموالا طلبةمحور ا أسللللللاسلللللليعا لتعزيز العلاقة المسللللللتدامة بين ال الطلبةعتبر رضللللللا ي •
 .طلبةجات الالمقدمة مع توقعات وحا

ا للتوقعلات   طلبلةعلى تلبيلة احتيلاجلات ال  قلاملةعلى قلدرة الا  جلامعيلةيعتملد مفهوم الجودة في مجلال الخلدملات ال • وفقل 
 ستقدمها. قامةالمسبقة التي يعتقدون أن الا

 .ات الجامعيةعاملا  فعّالا  في تقييم جودة الخدم طالب يعتبر ال •
 .طالب بالخبرة والتجارب السابقة التي يمرّ بها ال طالب ورضا ال الاقامات الجامعية تتألر جودة خدمة •
 .طالب توجد علاقة طردية بين جودة الخدمة ورضا  •

 
إجمالا  يمكن القول أنه بالاعتماد على تقييم أفراد العينة المختارة عشواةيا، فإن التقييم الجيد ميداني  اما في الجانب ال -

سلللللللللللعيدة في تقديم خدماتها. إلا أنها لم تنجلا في تطبيق أبعاد الجودة بصلللللللللللورة  اقامات جامعة    الأفراد يعكسلهؤلاء 
الخللدمللات المقللدمللة ولا عن كيفيللة تقللديمهللا أو حتى  بعض    مبتكرة، حيللث إن أفراد العينللة لم يكونوا راضللللللللللللللين عن  

  مراجعة سياسة تطبيق أبعاد الجودة.  لجامعةا اقامة الموففين المقدمين لهذه الخدمات. لذا يجب على
 ومن خلال الدراسة الميدانية توصلنا إلى النتائج التالية: -

ــية الاولى ــية الرئيســـ لجودة خدمة الاقامة الجامعية على   دال احصللللللللاةيا  يوجد تالير ايجابيالتي تنص   تم قبول الفرضـــ
 رضا الطلبة
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على   الملموسلللللللية بعد ل  دال احصلللللللاةيا  يوجد تالير ايجابي  تم قبول الفرضلللللللية الفرعية الاولى التي تنص على انه •
 رضا الطلبة

 على رضا الطلبة لبعد الاعتمادية دال احصاةيا يوجد تالير ايجابيالتي تنص  فرعية الثانيةتم قبول الفرضية ال •
 على رضا الطلبةالاستجابة  بعد ل دال احصاةيا يوجد تالير ايجابيالتي تنص  ثالثةال فرعيةتم قبول الفرضية ال •
 على رضا الطلبة لبعد الامان دال احصاةيا يوجد تالير ايجابيالتي تنص  رابعةال الفرعية فرضية تم قبول ال •
على رضلللللا  لبعد التعاط   دال احصلللللاةيا  يوجد تالير ايجابي تم قبول الفرضلللللية الفرعية  الخامسلللللة  التي تنص  •

 الطلبة
 : كما قمنا باجراء اختبار الفواري المثمثلة في

يوجد فروي  ات دلالة احصللاةية في مسللتوج رضللا الطلبة على جودة الخدمات الجامعية تعزج  الرئيسـية الثانيةالفرضـية  
 للعوامل الشخصية

التي تنص انه لايوجد فروي دالة احصلللللللللللاةيا في رضلللللللللللا الطلبة على جودة تم رفض الفرضلللللللللللية الفرعية الاولى  •
 الخدمات المقدمة حسب متغير الجنس.

وجود فروي  ات دلالة احصللللللاةية في رضللللللا الطلبة الم يمين  الفرضللللللية الفرعية الثانية التي تنص انه  يتم قبول  •
 على متغير المستوج التعليمي

 توصيات الدراسة 

 :هناو عدة توصيات يمكن اقتراحها لتحسين جودة خدمة الإقامة الجامعية وزيادة رضا الطلبة
 
 .الجامعية مثل صيانة المباني والغر  وتوفير التجهيزات والألاث المناسب تحسين البنية التحتية للإقامة  .1
 .توفير نظام إقامة آمن ومريلا للطلبة من خلال تحسين إجراءات الأمن والسلامة وخدمات الطوارئ  .2
 .تقديم خدمات  ات جودة عالية للطلبة مثل خدمات الإنترنت والنظافة والطعام .3
 .رفيهية والثقانية للطلبة داخل الإقامة الجامعيةتوفير فر  الأنشطة الت  .4
 .تدريب العاملين والقاةمين على الإقامة الجامعية وتزويدهم بالمهارات اللازمة لخدمة الطلبة .5
إجراء استبيانات رضا الطلبة بشكل دوري ل ياش مستوج رضاهم عن الخدمات المقدمة واتخا  الإجراءات   .6

 .التصحيحية اللازمة
 . بال شكاوج ومقترحات الطلبة والتعامل معها بشكل جدي لتحسين جودة الخدمات است .7

هذه بعض التوصيات التي يمكن أن تساهم في رفع مستوج رضا الطلبة عن الإقامة الجامعية في الجامعة محل  
 الدراسة.

 افاق الدراسة 

 هناو عدة أفاي مستقبلية يمكن اقتراحها للدراسة:
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 لة على عينات أكبر وفي جامعات أخرج لزيادة قابلية تعميم النتاةج.. إجراء دراسات ممال1
 . إجراء دراسات ل ياش مستوج رضا الطلبة عن جوانب أخرج مثل الخدمات الأكاديمية والإرشاد الأكاديمي. 2
 . إجراء دراسات مقارنة بين رضا الطلبة عن الإقامة الجامعية في الجامعات الحكومية والخاصة.3
تكرار الدراسلللللللة بعد فترة من الزمن لمعرفة التغير في مسلللللللتويات رضلللللللا الطلبة ومدج فاعلية الإجراءات التي اتخذت . 4

 لتحسين الخدمات.
 . إجراء دراسات مقارنة بين آراء عينات مختلفة من الطلبة كالطلبة المحليين والدوليين.  5
 للطلبة ومستوج دافعيتهم. . رلط نتاةج الدراسة بمتغيرات أخرج مثل التحصيل الدراسي6
 

هذه بعض الأفاي المسللللللتقبلية التي يمكن من خلالها تطوير وتعميق البحث في موضللللللو  جودة الخدمات المقدمة للطلبة 
 في الجامعات.
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 قائمة المراجع 

 المراجع باللغة العربية :
 الكتب

  11953د.عبد العزيز بنبعة ،تسنويق الخدمات المتخصنصنة ، اليبعة الاولل ، الوراق للنشنر والتوزيا عمان ✓

 2005الاردن سنة
اليبعة   ،اليبعة الاولل دار الصنواء للنشنر والتوزيا عمان    ادارة الجودة الشناملة ،مامون سنليمان الدرادكة  ✓

 2001،دار الصواء للنشر التوزيا عمان ،الثانية
(، إدارة العلاقات مع الزبائن، الإسمكندرية: الدار 2017الدهشمان، عبد الجليل أحمد والصمائغ، عادل حامد. ) ✓

 الجامعية

المدخل التسممويقي الحديث لبناء الولاء، عمان: دار المسمميرة القريوتي، موسممى. إدارة العلاقات مع الزبائن:   ✓

 2010للنشر والتوزيع

 ، 01اليبعة    ،ادارة علاقات الزبون ،د.يوسننننف حجيم سننننليان اليائي و د.هاشننننم فوزد دباس العبادد   ✓
 2009سنة  ،مؤسسة الوراق للنشر والتوزيا 

 المذكرات والرسائل الجامعية : 
ن،تقييم رضنا اليلبة المقيمين حولجودة الخدمات الجامعية دراسنة حالة حشنو  منصنور و خيور سنيف الدي ✓

جامعة جيجل،مذكرة لنيل شنهادة الماسنتر  4يلبة الاقامة الجامعية"بوبيدد محمدالشنريف بن ملكي"تاسنوسنت  

  2021علوم التجارية،جامعة محمدالصديق بن يحي،جيجل،
- قياس جودة الخدمة المقدمة وكيوية تحسننينها باسننتخدام نمادج نضننرية صننووف الانتضننار  ،ريغي خيرة   ✓

تخصنننص يرق   ،مذكرة لنيل شنننهادة   دكتورا. ل.م.د في العلوم الاقتصنننادية،-راسنننة حالة مناء ارزيود 
 2018/2019 ، 03جامعة الجزائر ،الامثلية في الاقتصاد 

, مذكرة -دراسنة حالة مؤسنسنة موبيليس-ضنا الزبون,  سنميحة بلحسنن, ثاثير جودة الخدمات علل تحقيق ر ✓
لنيل شننهادة الماسننتر, تخصننص تسننويق الخدمات كلية العلوم الاقتصننادية والتجارية وعلوم التسننيير جامعة 

 2012قاصدد مرباح, ورقلة ,
مذكرة لنيل  ،جودة الخدمات واثرها علل رضننننا العملاء دراسننننة حالة فندق الاخوة بوعلي،بلال بن زكرد ✓

جنامعنة ام البواقي كلينة العلوم الاقتصنننننادينة والعلوم التجنارينة وعلوم  ،تسنننننويق الخندمنات ،شنننننهنادة مناسنننننتر
 2014سنة،التسيير

بشماف ، العلاقة بين جودة الخدمة ورضال العملاء في المصارف التجارية الاردنية ، .  هديل احمد نور ✓
 2009ة رسالة ماجستير ، كلية الدراسات العليا ، الجامعة الاردنية، سن

عينة من يلبة  "دراسننة عوامل رضننا اليلبة المقيمين علل جودة الخدمات الجامعية المقدمة  ,خالد سننهلي ✓

علوم اقتصننادية، علوم التسننيير  كلية  ,مذكرة لنيل شننهادة ماسننتر,"ورقلة-االقامات جامعة قاصنندد مرباح

جنامعنة قناصننننندد مربناح    التخصنننننص تتسنننننويق الخندمنات   , وعلوم تجنارينة الشنننننعبنة تعلوم التجنارينة

 17ص  2017,ورقلة

 مقالاتالمجلات وال

جودة الحياة في الإقامة الجامعية من وجهة نظر اليلبة دراسننة حالة  -حليمي قادرد د/ نصننيرة بن نابي    /د  ✓

 - 2عنة الجزائر جنام -مجلنة الوقناينة والإرمنومينة   -ميندانينة علل عيننة من اليلبنة المقيمين بنا حيناء الجنامعينة  
 -2016  06العدد 
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د بودلال علي ، و د مسنننعودد  عبد الكريم، الجودة الشننناملة في مؤسنننسنننات التعليم العالي بين الواقا   ✓
والمنامول ، المجلنة الجزائرينة للمنالينة العنامنة ، مخبر مجموعنة البحنث في اقتصنننننادينات المنالينة العنامنة  

 ,2014،  سنة   04،جامعة تلمسان ، الجزائر ، العدد 
لدين ,تقييم جودة الخدمات الجامعية باسنننتخدام نموذج الاداء الوعلي  د/نسنننرين صنننالد محمدد صنننلاح ا ✓

servperf  -1,مجلنة االرواق, جنامعنة عين شنننننمس ,كلينة التربينة ,العندد   -دراسنننننة حنالنة كلينة التربينة  ,
 2016سنة

كلية   18العدد   لميعنشننرالايوب محمود محمد  اثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون مجلة العربية لل ✓

 2020ة الاعمال جامعة زاخو العراق سنة ادار
بن قدور, عابد, شننارف, نورالدين. تقييم اسننتخدام نماذج قياس جودة الخدمة في البحوث المنشننورة في   ✓

 2022، سنة  03المجلد  المجلات العلمية الجزائرية. مجلة القيمة المضافة لاقتصاديات الاعمال,

مجلة    "تحسننين جودة الخدمة في المؤسننسننة الاقتصنناديةتسننويق بالعلاقات واثر. علل  ،"د.هالة دممان   ✓
 ،سنننكيكدة   1955اوت   20،العدد الثاني جامعة   04مجلد  ،التميز الوكرد للعلوم الاجتماعية والانسنننانية

2022 
- رعد حسن الصرن ، تيوير نموذج الوجوة في قياس الجودة الخدمات المصرفية الل المستوع العالمي  ✓

، جامعة محمد خيضننر بسننكرة ، الجزائر ،سنننة    06م الانسننانية ، العدد  ، مجلة العلو  -راسننة نضننريةد 

2004 

د،عيسنننننل مرازقل وا، سنننننهنام مخلوفنة ، اهمينة جودة الخندمنة في تحقيق الرضنننننا لندع العمينل ، مجلنة   ✓
 2017، جامعة باتنة الحاج لخضر، الجزائر ،  12الاقتصاد الصناعي ، العدد 

قاسنننم شننناو  ، تيييم جودة  الخدمة المصنننرفية بالبنوي الجزائرية باسنننتخدام نموذج الوجوات ، مجلة   ✓
  2018،جامعة الجلالي بونعامة بخميس مليانة ، الجزائر. ،  03لاقتصاد الصناعي ، العدد 

منهما علل  عبد الحميد الحميد نعيجات و ا.د.مقدم عبيرات "تحليل علاقة جودة الخدمة بالرضنا واثر كل  ✓
 .2015الثامن. جامعة الوادد.الامواي. . العدد مجلة الدراسات الاقتصادية والملية, ولاء الزبائن

ا.بوزيان .حسنان "اثر جودة الخدمة علل رضنا الزبون ردراسنة حالة مؤسنسنة اتصنالات الجزائر مدينة   ✓
 .2014العدد السادس.جامعة قسنيينة.  .مجلة رؤع الاقتصاديةالعلمة(".

علة , ا/نورد الود , رضنننا اليلبة الجامعيين عن جودة الخدمات التعليمية,مجلة الرواق ,العدد اعيشنننة   ✓
 , 2017, مخبر الدراسات الاجتماعية والنوسية والانثروبولوجية , الجزائر ,  05

جبار بكثير"تقييم ابعاد جودة الخدمة البنكية واثرها علل رضننا الزبائن دراسننة   /د ,  ا.عبد الكريم حسنناني ✓
جامعة ام البواقي،    ،العدد الاول  ،مجلة البحوث الاقتصننننادية والمالية    ،الة وكالة بني بدر بام البواقي"ح

2018، 

.جامعة    15علي عبد الله ، قياس رضننا العميل الخارجي عن الجودة  ، مجلة العلومالانسننانية ، العدد   /د  ✓

 2008محمد خيضر بسكرة ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ، الجزائر ،سنة 
مجلة  محمد خيثر ، ا.. اسنماء مرايمي ، العلاقة التواعلية بين جودة الخدمة ورضنا الزبون بالمؤسنسنة ، /د  ✓

 2017،جامعة خميس مليانة ، الجزائر ،03مجلد  04الزبادة الاقتصاديات العمال،العدد 

العندد   ,الجزائر  2جامعنة  بليندة    ,مجلنة الابدا ,الجودة المندركة للخندمة ورضنننننا الزبون    ,بوعمرة فتحي ✓

 2016سنة  06,

مسنننتوع جودة الخدمة وفق  إرتباي رضنننا الزبائن ب -د/ تباني رزيقة د/ مخالوي امينة د/ مسنننعوني منل   ✓

مجلة   -دراسنننة إسنننتيلاعية لزبائن وكالة السنننياحة وا سنننوار ورقلة   servperfنموذج ا داء الوعلي  

  -عنابة   -جامعة باجي مختار   -كلية العلوم الإقتصننادية والتجارية وعلوم التسننيير   -الإبتكار والتسننويق  

 2019سنة  - 01العدد  - 06المجلد 
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 ( 1الملحق رقم )
 

 استبيان 

 :الطالبة،تحيهطيبة  أختي/أخيالطالب

  تخصص تسويق الخدمات والمعنونة بأثر جودة الخدماترية العلوم التجا في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في  

، تم انجاز هذا الاستبيان بهدف التعرف على درجة رضاكم عن مستوى جودة الخدمات التي  لطلبةعلى تحقيق رضا ا الجامعية

 .، ويشرفني مشاركتكم في هذا الاستبيان تقدمها الاقامة الجامعية بجامعة د/مولاي طاهر سعيدة

 

 .علما أن البيانات التي سيتم الإدلاء بها سوف تحاط بالسرية التامة، ولا تستخدم إلا لغرض البحث العلمي

 . نشكركم على مساهمتكم الجادة عن الاجابة على أسئلة الاستبيان المقدم، فرأيكم جدا مهم لاتمام هذه الدراسة

 

 فيكلخانة  x   واحدة علامة الرجاءوضع

 
ا
 البياناتالشخصية  :أولا

 أنثى                 ذكر  : الجنس -1

  : التخصص -2

  :التعليمي المستوى -3

 2 ماستر               1 ماستر          د .م.ل 3 السنة               د.م.ل  2 السنة               د.م.ل 1 السنة

 

 ولاية سعيدة                              خارج ولاية سعيدة    :السكن الاصلي  مكان -4

 

 :اسم الاقامة الجامعية  -5

 

 

 

 



 الملاحق 

68 

 

 

 

افق   العبارات   مو

 تماما 

افق  غير   محايد مو

افق   مو

غير  

افق   مو

 تماما 

TANG1  نظافة تتميز غرف الإقامة الجامعية بال.      

TANG2  مقبولة. جودةب ش و مرافق الحمام والدتتمتع      

TANG3  مقارنة بعدد الطلبة. حجم الغرفة مناسب      

TANG4 يتم تقديم وجبات غذائية  متكاملة.      

TANG5 .هناك عدد كافي لحافلات النقل الجامعي      

TANG6  قريبة من موقع الدراسةالجامعية الاقامة.      

TANG7  رياضية وترفيهيةمرافق على  الاقامة الجامعية تتوفر  

 ملائمة. 

     

TANG8 ووحدات الطب   الاقامة الجامعية مراكز طبية تتوفر لدى

 الوقائي.

     

TANG9 .تتوفر الاقامة الجامعية على قاعات لمراجعة الدروس      

REL1  في التعامل مع  والعاملين يمكن الاعتماد على الموظفين

 . الاقامة الجامعية المشاكلالمتعلقة بخدمات

     

REL2 يتم تقديم الوجبات الغذائية في الوقت المحدد .      

REL3   هناك التزام من طرف حافلات النقل الجامعي لمواعيد

 تنقل الطلبة. 

     

REL4  .عملية التسجيل عبر موقع البروقرس تتم بشكل جيد      

RESP1   ا للرد على أي   استفساراتالموظفون مستعدون دائما

 . للطلبة

     

RESP2  سريعيتم بشكل الرد على طلب خدمة الايواء.      

RESP3   بإدارة الاقامة الجامعية. الاتصال في  سهولة هناك      

RESP4 كل الطالبالمش ةفعال ول تقديم حليتم.      

ASSU1 والعاملين بالإقامة الجامعية الموظفينب لدي ثقة .      

ASSU2 صداقيةيتمتع عمال وموظفي الاقامة الجامعية بالم .      

ASSU3  والسلامة بالأمن تتمتع الاقامة الجامعية .      

ASSU4  داخل غرفة الاقامة الجامعية.  بالأمان احس      

ASSU5   هناك حرص كبير على عدم استخدام أدوات تهدد حياة

 الطلبة مثل قارورات الغاز او الأدوات الكهربائية. 
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ASSU6 .يتم تقديم وجبات غذائية صحية ونظيفة      

EMP1  .يتم معاملة الطلبة داخل الإقامة الجامعية بكل إحترام      

EMP2 .يتميز عمال وموظفي الاقامة الجامعية بالأدب واللباقة      

EMP3  ةهي من أولويات إدارة الإقامة  الطلبهتمام بمصالح  الإ

 الجامعية.

     

EMP4 جيدا  يفهمون  ي وعمال الاقامة الجامعية موظف  

 .الطلبةاحتياجات  

     

افق   الرضا  مو

 تماما 

افق  غير   محايد مو

افق   مو

غير  

افق   مو

 تماما 

SAT1 قامة الجامعيةخدمات الإ ن أداءنا راض عأ .      

SAT2  السكن بالإقامة الجامعية. أنا راض عن تجربة      

SAT3  .أنا مسرور  لأني متواجد في الاقامة الجامعية      

SAT4  .أشعر أن الإقامة الجامعية تقوم بتلبية احتياجاتي      

 

 


