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 ملخص:

وذلك  میلة، المركز الجامعي في الإدارية المقدمة للطلبة الخدمات جودة تقییم إلى المتواضع البحث هذا یهدف

(، وتقوم مشكلة الدِراسة على تقييم الطلبَة لجودة  Servperf) بأبعاده الخمسة بالإعتماد على نموذج الأداء

 عدة الموضُوع لهذا النظري  الجانِب في عالجنا حیثميلة،  الخدمات الإدارِية المقدمة لهم في المركز الجامعِي

 وزِع استبیان بتحضیر قمنا راسَةالد تساؤلات على الإجابَة اجل ومن بجودَة الخدمات الإدارية، متعلقة مفاهیم

توصلنا إلى  spss v24 برنامج باستعمال وتحلیلها البیانات استرجاع المركز الجامعي ميلة، وبعد في طالب 100 على

 لكل التوصیات من مجموعة بتقدیم قمنا الأخیر وفي أن جودة الخدمات الإدارية المقدمة للطلبة متوسطة،

 موظفي إدارة المركز الجامعي ميلة.

 الجودة؛ جودة الخدمة؛ جودة الخدمة الإدارية.المفتاحية:الكلمات 
Abstract: 

This research aims to evaluate the quality of administrative services provided to students at the 

University Center Mila based on the performance model (Servperf) with its five dimensions. 

This topic has several concepts related to the quality of administrative services, and in order to 

answer the questions of the study, we prepared a questionnaire distributed to 100 students in 

the university center Mila, and after retrieval and analysis of data using the spss program, we 

concluded that the quality of administrative services provided to students is average, and in the 

end we To present a set of recommendations to all employees of the university center 

management  Mila. 

Keywords: Quality ; Quality of Service ; Quality of Administrative Service.  
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 .مقدمة: 1

 في الآونة الأخیرة العالي التعلیمشهد قطاع 

على طبيعة  تطورات وتغیرات التي انعكست

العمل الإداري في المؤسسات التعليمية، حيث 

تسعى هذه الاخیرة إلى تحقيق جودة الخدمة 

الإدارية في كل المراحل والعمليات من أجل 

الوصُول إلى مخرجات تتصِف بالتمیز والجَودة 

 المؤسسات هذه عاتق على يقع هنا العالية، ومن

الإدارية  الخدمات وتوفیر تهيئة التعليمية

أفراد وخدمة  الجودة من عالية بمستويات

 على إلا بالتركیز ذلك يأتى ولاالوسط الجامعي 

جودة  وجود أن القول  غباتهم، ویمكنحاجاتهم ور 

حاجات  تلبیة بمدى تتحدد الإدارية الخدمة

ولهذا تم الإعتماد  ،توقعاتهم الطلبة ومطابقة 

 تستطیع التي على مجموعة من النماذج

مستوى تقييم  قیاس خلالها من المؤسسة

 لهم، المقدمة لجودة الخدمة الإدارية الطلبة

 وراء السعي بغرض تحسينها وتطويرها، وصار

 مطلبا التعلیمیة المؤسسات في الجودة تحقیق

 یمكن ومعايیر، مؤشرات وضع یستلزم ضروریا،

 هذا في الجودة مستوى  على الحكم في استخدامها

 لأن  وتطویره تحسینه أجل من التعلیم من النمط

 إلى بعد تصل لم جامعیة مؤسسات هناك

 یتمناها التي الجودة من المطلوب المستوى 

 المستفيدين منها.

 المؤسسات نجاح أن نجد سبق ومما

 الخدمات جودة مستوى  على يعتمد التعليمية

 إلى يؤدي مما المؤسسة إدارة تقدمها التي الإدارية

 على يؤثر بشكل وفاعلية بكفاءة أهدافها تحقيق

 تتحدد هنا ونتاجها. ومن مخرجاتها جودة مستوى 

ما هو : التالي الرئيس السؤال في الدراسة مشكلة

تقييم الطلبة لجودة الخدمة الإدارية المقدمة 

 ميلة؟ لهم في المركز الجامعي

 عدة الرئيس ي السؤال هذا من ويتفرع

 :يلي فيما تتمثل فرعية تساؤلات

تقييم الطلبة لأبعاد جودة الخدمة  هو ما  

)الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأمان، 

الإدارية الكلية المقدمة التعاطف( في الخدمة 

 لهم فعليا من طرف إدارة المركز الجامعي ميلة؟

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم هل 

طلبة المركز الجامعي ميلة لمستوى جودة  

الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم تعزى إلى 

متغیرات )الجنس، الفئة العمرية، المعهد، 

 المرحلة الجامعية(؟

 لدراسة:فرضيات ا

اقتراح سلسلة  تم لمعالجة هذه الاشكالية 

 ي:التال الفرضیات على النحو من

تقييم الطلبة  الفرضية الرئيسية الأولى:  

لمستوى جودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة 

ميلة  لهم فعلا من طرف إدارة  المركز الجامعي

 جيد.

عاد تقييم الطلبة لأب الفرضية الرئيسية الثانية:

جودة الخدمة )الملموسية، الإعتمادية، 

الإستجابة، الأمان، التعاطف( في الخدمة الإدارية 

الكلية المقدمة لهم فعليا من طرف إدارة المركز 

 الجامعي ميلة جيد.

التالية: الفرعیة الفرضیات منها وتتفرع 

تقييم الطلبة  لبعد الملموسية   الفرضية الأولى:

في جودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم 

 فعليا من طرف إدارة  المركز الجامعي ميلة جيد.

تقييم الطلبة  الثانية: الفرضية
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لبعد الإعتمادية  في جودة الخدمة الإدارية الكلية 

إدارة  المركز المقدمة لهم فعليا من طرف 

 الجامعي ميلة جيد.

ة تقييم الطلبة  لبعد الاستجاب الفرضية الثالثة: 

في جودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم 

 فعليا من طرف إدارة  المركز الجامعي ميلة جيد.

تقييم الطلبة  لبعد الأمان في  الفرضية الرابعة: 

ا ليجودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم فع

 من طرف إدارة  المركز الجامعي ميلة جيد.

تقييم الطلبة  لبعد  :الخامسةالفرضية 

التعاطف  في جودة الخدمة الإدارية الكلية 

المقدمة لهم فعليا من طرف إدارة  المركز 

 الجامعي ميلة جيد".

لا توجد فروق ذات الفرضية الرئيسية الثالثة: 

ي الجامعدلالة إحصائية في تقييم طلبة المركز 

ميلة لمستوى جودة  الخدمة الإدارية الكلية 

المقدمة لهم تعزى إلى متغیرات )الجنس، الفئة 

 العمرية، المعهد، المرحلة الجامعية(".

 الدراسة: أهداف

 التاية: النقاط في تتجلى الدراسة أهداف

 الخدمة الإدارية جودة التعرف على مستوى تقييم 

 المقدمة للطلبة.

 فروق ذات دلالة  هناك كان إذا عما الكشف

إحصائية في تقييم طلبة المركز الجامعي ميلة 

لمستوى جودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة 

لهم تعزى إلى متغیرات )الجنس، الفئة العمرية، 

 المعهد، المرحلة الجامعية(".

  النتائج  على الإقتراحات بناءا بعض إلى الوصول 

الخدمات  جودةتقييم  توضح إلیها التي المتوصل

 للطلبة. المقدمة الإدارية

  الدراسة: منهج

لقد إعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج 

الوصفي التحليلي لأنه يساعد في الإجابة على 

الإشكالية المطروحة، واختبار الفرضيات كما أنه 

مناسب لجمع المعلومات من مختلف المراجع 

 التي تتعلق بجودة الخدمة.

أما بالنسبة للجانب التطبيقي فقد اعتمدنا على 

أداة الإستبيان الموزعة على عينة الدراسة، 

 لتحليل الإستبيان. sp,ss, v24وبرنامج 

 الدراسة نموذج

 يلي: تمثل نموذج الدراسة فيما
 

 : نموذج الدراسة. (71) الشكل رقم

 

 .من إعداد الباحثین المصدر :

 الإطار النظري لجودة الخدمة. .

 .ماهية الخدمة 1.2

 تعريف الخدمة: 1.1.2

 أو نشاط أي " بأنها: الخدمة KOTLEL PH يعرف

 لطرف آخر، ما طرف يقدمها منفعة أو إنجاز

 أية عنها تنتج ولا ملموسة، غیر أساسا وتكون 

مرتبطا  يكون  قد وتقديمها إنتاجها وإن ملكية،

، 2770)بوعنان،  يكون. لا أو ملموس مادي بمنتج

 (85ص

 " أنها: على للتسويق الأمريكية الجمعية وتعرفها

 التي أو للبيع تعرض التي المنافع أو النشاطات
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، 2712)فليس ي،  معينة". بسلعة لإرتباطها تعرض

 (20ص

 خصائص الخدمات: 2.1.2

الخدمات غیر ملموسة بطبيعتها، وهي السمة 

افة للخدمة. بالإض المختصینالرئيسية لتعريف 

إلى هذه المیزة )الخاصية(، هناك العديد من 

المیزات )الخصائص( التي تمیز الخدمات، ومن 

 :أهمها ما يلي

 اللاملموسية: 1.2.1.2

يتم وصف أول خصائص الخدمة من خلال عدم 

مس، وهو ما يبدو واضحًا تمامًا، لأن لالقابلية لل

 & Kaczor) الخدمة في النهاية ليست شيئا ماديًا

Kryvinska, 2013, p129)  لذلك، ذكرHarker 

توضيحًا فكاهيًا وحيويًا للغاية يصف  1995

الخدمات بأنها "ش يء لا يمكنك إسقاطه على 

والذي يوضح الخصائص الغیر ملموسة  قدمك"

 ,Parry, Macintyre, & Angelis) .للخدمات

2011, p21) 

 :الإنفصال( عدم) التلازمية 2.2.1.2

 الخدمة بین الإرتباط درجة بالتلازمية ونعني

 الخدمة بین الفصل يصعب أنه أي ومقدمها

 إنتاج وقت لأن تقديمها، يتولى الذي والشخص

 هنا فالعميل إستهلاكها وقت نفسه هو الخدمة

 ويتعرف الخدمة مقدم مع مباشر إتصال في يكون 

 ومن شعره ويصفف البنك، في يخدمه كمن عليه،

 السلع في العكس على المدرسة، في أبناءه يعلم

 معجون  أنتج من يعرف لا السلعة فمشتري 

  إنتاجه. تم وكيف الغسيل مسحوق  أو الأسنان

 يمكن لا لأنه الخدمة إنتاج في العميل يشارك كما

 يوجد أنه أي العميل، بحضور  إلا الخدمة تقديم

 الخدمة، ومقدم العميل بین شخص ي إتصال

 يتعرف حتى معينة بأدوار القيام علیهما فالطرفان

 الآخر. الطرف منه يتوقعه ما على طرف كل

 (85، ص2770)بوعنان، 

 الملكية: إنتقال عدم 2.2.1.2

من المیزات المقبولة على نطاق واسع للخدمات 

أن العملاء لا يحصلون على ملكية عند اقتناء 

 عكس طائرة، في مقعد الخدمة، مثل إستعمال

 حق التصرف للمستهلك فیها يكون  التي السلعة

 ,Wirtz, Holmqvist, & Fritze) وإمتلاكها.  فیها

2020, p669) 

 عدم التجانس: 8.2.1.2

يشیر عدم تجانس الخدمات إلى حقيقة أن جودة 

الخدمة تختلف، بسبب الظروف المتغیرة، مثل 

التباين في الأداء، واختلاف شخصيات العملاء 

وما إلى ذلك. ولهذا السبب، من الصعب توحيد 

الخدمات وقياسها. وهذا يؤدي إلى تقديم خدمات 

مختلفة لكل عميل. من الصعب على المؤسسات 

ديم جودة متساوية لجميع العملاء، الخدمية تق

لأن العديد من العوامل المتعلقة بجودة الخدمة 

 ,Sampson & Froehle)خارجة عن سيطرتهم. 

2006, p334) 

 ماهية جودة الخدمة. 2.2

 تعريف جودة الخدمة: 1.2.2

 من العديد نظر وجهة من عديدة تعاريف وردت

 :حيث الباحثین،

 الخدمة جودة (Kotler & Keiler)  من كل عرّف

 مع للخدمة الفعلي الأداء تطابق درجة "بأنها:

، 2712)مرايمي،  الخدمة". لهذه الزبون  توقعات

 (02ص

 تشمل التي الجودة تلك " أنها على تعريفها يمكن

 مهمة كأبعاد الشخص ي والبعد الإجرائي البعد على

 حيث العالية، الجودة ذات الخدمة تقديم في

 النظم والإجراءات من الإجرائي الجانب يتكون 
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 الشخص ي الجانب أما الخدمة لتقديم المحددة

 بمواقفهم) العاملون  يتفاعل كيف فهو للخدمة

 الزبائن. مع  اللفظية( وممارساتهم وسلوكاتهم

 (15، ص2772)الدراركة، 

تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إلیها مستوى 

 التيالخدمة لتقابل توقعات العملاء وأن الجودة 

يدركها العميل للخدمة هي الفرق بین توقعات 

العميل لأبعاد الجودة وبین الأداء الفعلي الذي 

 )بريش، يعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل.

 (280، ص2778

 أبعاد جودة الخدمة: 2.2.2

إعتمدنا في هذه الدراسة على خمسة أبعاد 

 لجودة الخدمة والتي تتمثل في:

وتشمل )مظهر  الملموسة:الأشياء  1.2.2.2

 المرافق المادية، والمعدات، و مظهر الموظفین(.

(Abd-Elrahman, 2018, p13) 

تشیر الاستجابة إلى استعداد الإستجابة:  2.2.2.2

الموظفین لمساعدة الزبائن وتقديم خدمة 

 (Bayad & Kofand, 2021, p10)سريعة لهم. 

عرّف الاعتمادية : الإعتمادية 1.2.2.2
ُ
ة بأنها القدر ت

على أداء الخدمة الموعودة بشكل موثوق 

ودقيق، وتعني الاعتمادية بمعناها الواسع، وفاء 

المؤسسات الخدماتية بالوعود بشأن تقديم 

 الخدمة في الوقت وحل المشكلات المتعلقة بها،

يحب العملاء التعامل مع تلك المؤسسات التي 

تفي بوعودها، لذلك يتعین على المؤسسات 

دماتية أن تكون على دراية بتوقعات العملاء الخ

 & ,Ramya, Kowsalya) بشأن الاعتمادية.

Dharanipriya, 2019, p40) 

يشیر الأمان إلى سلامة وأمن الأمان:  2.2.2.2

معاملات العملاء مع المؤسسة الخدمية بما في 

ذلك سياسة الخصوصية، فتوفیر الأمن يعني أن 

العميل الخدمة آمنة، وتحظى معلومات 

 (25، صAl-Azzam ،2718) بالحماية.

وتعني مستوى  التعاطف )العناية (: 8.2.2.2

 العناية والإهتمام الشخص ي المقدم للزبون.

 (05، ص2778)محمود، 

طلبة  على تطبيقية دراسة :الميدانية . الدراسة1

 .ميلة الجامعي المركز

 مجتمع الدراسة: 1.1

يتمثل مجتمع الدراسة في مجموع طلبة المركز 

والذي  -ميلة -الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف 

أخدنا منه مجموعة فرعية وهي عينة الدراسة 

وسنجمع البيانات من خلالها حيث تم تحديد عينة 

طالب من المجموع الكلي للطلبة،  177الدراسة 

حيث أن هذا العدد يناسب الأبحاث التسويقية 

الاعتماد على نتائجه ولذلك قمنا بتوزيع ويمكن 

إستمارة على طلبة المركز الجامعي عبد  177

بحيث تم شرح موضوع  –ميلة -الحفيظ بوالصوف 

 الدراسة للطلبة المستجوبین.

 أداة الدراسة: 2.1

تمثلت أداة الدراسة في إستبيان مكون من 

عبارة حيث تم تقسيمه لمحورين، المحور  28

البيانات الشخصية للمستجوبین الأول تضمن 

(، المرحلة الجامعية، المعهد )الجنس، العمر،

أما المحور الثاني فقد تضمن العبارات المتعلقة 

بالمتغیر المستقل )جودة الخدمة الادارية( 

   .    عبارة 28إلى  71بعبارات من 

       

 قياس ثبات الاستبانة:  1.1

 ثبات استخدمنا معامل آلفا كرونباخ  لقياس

 ( يوضح ذلك:71أداة الدراسة والجدول رقم )
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(: ألفا كرونباخ لمتغیر 71الجدول رقم )

 جودة الخدمة الإدارية.

قيم ألفا 

 كرونباخ

توزِيع 

 العبَارات

أبعاد جودة 

 الخدمة

8إلى  1من  7.022  الملموسية 

17إلى  0من 7.001  الإعتمادية 

إلى  11من  7.052

18 

 الاستجابة

إلى  10من 7.015

27 

 الأمان

إلى  21من 7.515

28 

 التعاطف

المجموع  28 7.517

 الكلي

من إعداد الباحثین بالاعتماد  المصدر:

 .spssعلى مخرجات 

نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة ألفا 

 71517كرونباخ للعبارات المكونة للإستبيان هي 

وهذه النسب جيدة ومقبولة جدا  710لم تنزل عن 

النوع من الدراسات وبذلك نكون قد في مثل هذا 

تأكدنا من صدق وثبات الإستمارة وهي قابلة 

 للتوزيع.

 الطبيعي: التوزيع اختبار 2.1

 سمرنوف(–)كولمغوروف اختبار استخدام تم

الطبيعي أو  التوزيع تتبع البيانات إن كانت لإختبار

 .جدول ال في موضحة هي كما النتائج وكانت لا،

 .الطبيعي التوزيع اختبار نتائج( : 72الجدول رقم)

قيمة  المتغیر

  (K/S)الإختبار

القيمة 

 (sigالاحتمالية)

جودة الخدمة 

 الإدارية

0.068 0.200 

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

 القيمة أن (72الجدول رقم) يتبین من

  7.78أكبر من مستوى الدلالة  sigالاحتمالية 

وهذا  ،البيانات تتبع التوزيع الطبيعي فإن وبذلك

ما يجعلنا نعتمد على الاختبارات المعلمية، 

 لاختبار الفرضيات.

(: المتغیرات الشخصية لعينة 03الجدول رقم)

 .الدراسة

 

 النسبة التكرار المستويات المتغیر

 %85 85 ذكر الجنس

 %21 21 أنثى

الفئة 

 العمرية

إلى  10من 

 سنة 27
20 20% 

إلى  21من 

 سنة 22
01 01% 

فما  28من 

 فوق 
11 %11 

   

 المعهد

العلوم 

الاقتصادية 

والتجارية 

وعلوم 

 التسيیر

34 %34 

الاداب 

 واللغات

31 %31 

العلوم 

 والتكنولوجيا

35 %35 
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المرحلة 

 الجامعية

 75% 08 ليسانس

 25% 25 ماستر

 0% 0 دكتوراه

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

أن النسبة  نلاحظ من الجدول أعلاه،

العالية من أفراد العينة هم من الذكور، حيث 

، في %8517فرد وبنسبة مقدارها  85بلغ عددهم 

فتاة وبنسبة مقدارها  21حین بلغ عدد الإناث 

 نة الدراسة أفراد عی أغلب أن نلاحظو ، 2117%

سنة حيث بلغ  22إلى  21 بین ما أعمارهم تتراوح

ثم تلیها الفئة  %01طالب بنسبة  01عددهم 

 20سنة حيث بلغ عددهم  27إلى  10العمرية من 

في حین لم يشكل الطلبة  %20طالب بنسبة 

طالبا  11سنة إلا  28اللذين تتراوح أعمارهم فوق 

نلاحظ من الجدول أعلاه أن ، كما %11بنسبة 

من أفراد العينة هي من معهد النسبة العالية 

طالبا  18العلوم والتكنولوجيا وقد بلغ عددهم 

ثم يلیها معهد العلوم الإقتصادية  %18بنسبة  

 12والتجارية وعلوم التسيیر حيث بلغ عددهم 

في حین بلغ عدد أفراد العينة   %12طالبا بنسبة 

 %11طالبا بنسبة  11في معهد الأداب واللغات 

أيضا أن النسبة العالية نلاحظ وهي أقل نسبة، و 

من أفراد العينة هم من مرحلة ليسانس وقد بلغ 

ثم يلیها مرحلة  %08طالبا بنسبة   08عددهم 

  %28طالبا بنسبة  28الماستر حيث بلغ عددهم 

 أما نسبة الدكتوراه فلا توجد.

 عرض نتائج الدراسة: 0.1

سنستعرض فيما يلي إجابات أفراد عينة 

النموذج المستخدم لمحوري الدارسة حول 

الإستبيان لابعاد جودة الخدمة وهذا ما يوضحه 

 (.71الجدول رقم )

اتجاه إجابات أفراد :  (72)الجدول رقم 

 العينة حول متغیر جودة الخدمة الادارية.

المتوس البعد

ط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

مستوى 

 الإجابة

الملموس ي

 ة

 متوسطة 0,66 3,18

 متوسطة 0,68 3,05 الإعتمادية

 متوسطة 0,78 2,66 الاستجابة

 متوسطة 0,78 2,80 الأمان

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

يوضح الجدول أعلاه إجابات أفراد العينة 

فيما يخص محور جودة الخدمة، حيث قدر 

 3,05 بـالمتوسط  الحسابي الكلي لهذا المحور 

وهو يقع في الدرجة المتوسطة، وبانحراف 

وهو ما يؤكد على وجود  0,82قدره  معياري 

تجانس في إجابات أفراد العينة حول هذا 

 .المحور 

 اختبار فرضيات الدراسة: 0.1

  اختبار الفرضية الرئيسية الأولى: 1.0.1

H0 لا يختلف مستوى تقييم الطلبة  لجودة :

الخدمة الإدارية الكلية عن وسطها الفرض ي عند 

 . α≤ 0.05مستوى دلالة 

H1 يختلف مستوى تقييم الطلبة  لجودة :

الخدمة الإدارية الكلية عن وسطها الفرض ي عند 

 . α≤ 0.05مستوى دلالة 
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وللتأكد من صحة هذه الفرضية نقوم 

 one)للعينة الواحدة  Tباستخدام إختبار 

simple T (test  :وفق الجدول التالي 
 

للعينة  T( : نتائج إختبار 78الجدول رقم)

 الواحدة للفرضية الرئيسية الأولى.

المتوسط  المتغیر

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

الوسط 

 الفرض ي

جودة 

الخدمة 

 الإدارية

2,95 0,62 1 

 قيمة

T 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

الدلالة 

 الأحصائية

0,74 0,46 
غیر دال 

 احصائيا

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

من نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن  إنطلاقا

مستوى تقييم الطلبة لجودة الخدمة الإدارية غیر 

وهو أكبر من  sig=0,461دال إحصائيا لأن 

مما يعني أن مستوى تقييم  7178مستوى الدلالة 

الطلبة لجودة الخدمة الإدارية في المركز الجامعي 

. مما يجعلنا 1لا يختلف عن الوسط الفرض ي 

نقبل الفرضية العدمية التي تنص على أنه: "لا 

يختلف مستوى تقييم الطلبة  لجودة الخدمة 

 عند مستوى الإدارية الكلية عن وسطها الفرض ي 

وبناءا على هذا فإن مستوى  α≤ 0.05دلالة 

تقييم الطلبة  لمستوى جودة الخدمة الإدارية 

الكلية المقدمة لهم فعلا من طرف إدارة  المركز 

وهذا ما تؤكده  الجامعي ميلة جيد" مرفوضة

وهو  215810قيمة المتوسط الحسابي التي بلغت 

م نظرتهيعني أن  ممايقترب من الوسط الفرض ي 

.إلى جودة الخدمة المقدمة متوسط

يلي  مافياختبار الفرضية الرئيسية الثانية:  2.0.1

نقوم بإختبار الفرضيات الفرعية لكل بعد من س

لخدمة الإدارية والتي تنص على: أبعاد جودة ا

الإدارية جودة الخدمة  لأبعادتقييم الطلبة "

الإستجابة،  )الملموسية، الإعتمادية،الكلية 

المقدمة لهم فعليا من طرف  الأمان، التعاطف(

 إدارة المركز الجامعي ميلة جيد.

 :1إختبار الفرضية الفرعية 1.2.0.1

H0 لا يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد :

الملموسية في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها 

 . α≤ 0.05الفرض ي عند مستوى دلالة 

H1 يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد :

الملموسية في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها 

 . α≤ 0.05الفرض ي عند مستوى دلالة 

وللتأكد من صحة هذه الفرضية نقوم باستخدام 

  one simple T (test)للعينة الواحدة  Tإختبار 

وفق الجدول التالي:

للعينة  T( : نتائج إختبار 70الجدول رقم)

 الواحدة للفرضية الفرعية الأولى.

 المتغیر
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

الوسط 

 الفرض ي

الملموس ي

 ة

,181 0,66 1 

 قيمة

T 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

الدلالة 

 الأحصائية

2,80 0,006 
دال 

 احصائيا

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

إنطلاقا من نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن  

مستوى تقييم الطلبة لبعد الملموسية ذو دلالة 

وهو أقل من مستوى   sig=0,006 معنوية لأن 



 تقييم جودة الخدمات الإدارية المقدمة للطلبة "دراسة حالة عينة من طلبة المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة

 2العدد  8المجلد   310
 

مما يعني أن مستوى تقييم الطلبة  7178الدلالة 

. 1لبعد الملموسية يختلف عن الوسط الفرض ي 

مما يجعلنا نرفض الفرضية العدمية ونقبل 

يلة والتي تنص "يختلف مستوى الفرضية البد

تقييم الطلبة  لبعد الملموسية في جودة الخدمة 

الإدارية عن وسطها الفرض ي عند مستوى دلالة 

7178 .α≤ " تقييم وبناءا على هذا فإن مستوى

الطلبة  لبعد الملموسية في جودة الخدمة الإدارية 

الكلية المقدمة لهم فعلا من طرف إدارة  المركز 

لأن قيمة  ة جيد "هي فرضية مقبولةالجامعي ميل

المتوسط الحسابي لبعد الملموسية يساوي 

 وهو أكبر من الوسط الفرض ي للدراسة. 111557

 :2إختبار الفرضية الفرعية  2.2.0.1

H0 لا يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد :

الإعتمادية في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها 

 ≥α.7178الفرض ي عند مستوى دلالة 

H1 يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد  :

الإعتمادية في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها 

 ≥α.7178الفرض ي عند مستوى دلالة 

وللتأكد من صحة هذه الفرضية نقوم باستخدام 

  one simple T (test)للعينة الواحدة  Tإختبار 

 وفق الجدول التالي:
 

للعينة  T( : نتائج إختبار 70الجدول رقم)

 الواحدة للفرضية الفرعية الثانية.

المتوسط  المتغیر

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

الوسط 

 الفرض ي

 الإعتمادية

,051 0,68 1 

 قيمة

T 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

الدلالة 

 الأحصائية

دال غیر  0,39  0,84

 احصائيا

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

إنطلاقا من نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن  

مستوى تقييم الطلبة لبعد الإعتمادية غیر دال 

وهو أكبر من مستوى  sig=0,399 إحصائيا لأن 

مما يعني أن مستوى تقييم الطلبة  7178الدلالة 

لبعد الإعتمادية لا يختلف عن الوسط الفرض ي 

. مما يجعلنا نقبل الفرضية العدمية والتي تنص 1

يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد "لا 

الإعتمادية في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها 

وبناءا على " ≥α .7178الفرض ي عند مستوى دلالة 

تقييم الطلبة لبعد الإعتمادية هذا فإن مستوى 

في جودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم 

فعلا من طرف إدارة المركز الجامعي ميلة جيد" 

لأن قيمة المتوسط الحسابي  مقبولة هي فرضية

وهو أكبر من  117857لبعد الإعتمادية يساوي 

 الوسط الفرض ي للدراسة.

 :1إختبار الفرضية الفرعية  1.2.0.1

 H0 لا يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد :

الإستجابة في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها 

 ≥α.7178الفرض ي عند مستوى دلالة 

H1 مستوى تقييم الطلبة  لبعد :  يختلف

الاستجابة في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها 

 ≥α.7178الفرض ي عند مستوى دلالة 

وللتأكد من صحة هذه الفرضية نقوم باستخدام 

  one simple T (test)للعينة الواحدة  Tإختبار 

 وفق الجدول التالي:
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للعينة  T( : نتائج إختبار 75الجدول رقم)

 ية الفرعية الثالثة.الواحدة للفرض

 المتغیر
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

الوسط 

 الفرض ي

 ستجابةالإ 

,662 0,78 1 

 قيمة

T 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

الدلالة 

 الأحصائية

4,31 0,00 
دال 

 احصائيا

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

من الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى تقييم  

الطلبة لبعد الإستجابة ذو دلالة إحصائية لأن 

sig=0,000  مما  7178أقل من مستوى الدلالة

يعني أن مستوى تقييم الطلبة يختلف عن 

. مما يجعلنا نرفض الفرضية 1الوسط الفرض ي 

العدمية ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص 

 لطلبة  لبعد الإستجابة"يختلف مستوى تقييم ا

في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها الفرض ي 

وبناءا على هذا فإن " ≥α .7178عند مستوى دلالة 

تقييم الطلبة  لبعد الإستجابة في جودة مستوى 

الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم فعلا من 

طرف إدارة  المركز الجامعي ميلة جيد "هي 

متوسط الحسابي لأن قيمة ال فرضية مرفوضة

وهو أقل من  2,6620لبعد الإستجابة يساوي 

مما يعني أن نظرتهم إلى الوسط الفرض ي للدراسة 

 جودة الخدمة المقدمة متوسط.

  :2إختبار الفرضية الفرعية  2.2.0.1

H0 لا يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد الأمان :

في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها الفرض ي 

 ≥α.7178دلالة عند مستوى 

H1 يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد الأمان :

في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها الفرض ي 

 ≥α.7178عند مستوى دلالة 

للعينة  T( : نتائج إختبار 75الجدول رقم)

 الواحدة للفرضية الفرعية الثالثة.

المتوسط  المتغیر

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

الوسط 

 الفرض ي

 مانالأ 

,802 0,78 1 

 قيمة

T 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

الدلالة 

 الأحصائية

دال  0,00  2,53

 احصائيا

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

انطلاقا من نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن  

مستوى تقييم الطلبة لبعد الأمان ذو دلالة 

وهو أقل من مستوى   sig=0,013 إحصائية لأن 

مما يعني أن مستوى تقييم الطلبة  7178الدلالة 

. مما 1لبعد الأمان يختلف عن الوسط الفرض ي 

يجعلنا نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية 

البديلة والتي تنص "يختلف مستوى تقييم 

الطلبة لبعد الأمان في جودة الخدمة الإدارية عن 

" ≥α .7178 وسطها الفرض ي عند مستوى دلالة

تقييم الطلبة لبعد وبناءا على هذا فإن مستوى 

الأمان في جودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة 

لهم فعلا من طرف إدارة المركز الجامعي ميلة 

لأن قيمة المتوسط  جيد "هي فرضية مرفوضة

وهو   2,8020الحسابي لبعد الاستجابة يساوي 

يعني أن مما أقل من الوسط الفرض ي للدراسة 

 نظرتهم إلى جودة الخدمة المقدمة متوسط.

 :8إختبار الفرضية الفرعية 8.2.0.1 
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H,0 لا يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد :

التعاطف في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها 

 ≥α.7178الفرض ي عند مستوى دلالة 

H,1 يختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد :

الإدارية عن وسطها التعاطف في جودة الخدمة 

 ≥α.7178الفرض ي عند مستوى دلالة 

للعينة  T( : نتائج إختبار 17الجدول رقم)

 الواحدة للفرضية الفرعية الخامسة.

المتوسط  المتغیر

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

الوسط 

 الفرض ي

 تعاطفال

,051 0,87 1 

 قيمة

T 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

الدلالة 

 الأحصائية

دال غیر  0,50  0,66

 احصائيا

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

إنطلاقا من نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن  

مستوى تقييم الطلبة لبعد التعاطف غیر دال 

وهو أكبر من مستوى  =sig  0,508إحصائيا لأن 

مما يعني أن مستوى تقييم الطلبة  7178الدلالة 

لبعد التعاطف لا يختلف عن الوسط الفرض ي 

. مما يجعلنا نقبل الفرضية العدمية والتي تنص 1

لايختلف مستوى تقييم الطلبة  لبعد التعاطف  "

في جودة الخدمة الإدارية عن وسطها الفرض ي 

وبناءا على هذا  ≥α " .7178عند مستوى دلالة 

تقييم الطلبة  لبعد التعاطف في فإن مستوى 

جودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم فعلا 

من طرف إدارة  المركز الجامعي ميلة جيد "هي 

لأن قيمة المتوسط الحسابي  فرضية مقبولة

وهو أكبر من  117857لبعد التعاطف يساوي 

  الوسط الفرض ي للدراسة.

 فرضية الرئيسية الثالثة:اختبار ال 1.0.1

سنقوم باختبار الفرضية الرئيسية الثانية والتي 

تنص على "لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

في تقييم طلبة المركز الجامعي ميلة لمستوى 

جودة  الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم تعزى 

إلى متغیرات )الجنس، الفئة العمرية، المعهد، 

 (". المرحلة الجامعية

وللتعرف ان كان هناك فروق في تقييم الطلبة  

، لجودة الخدمة الادارية تعزى لمتغیر الجنس

لعينتین مستقلتین  T-Test باستعمال اختبار نقوم

 .أدناه الجدول  في موضح هو كما

لعينتین  T-Test-اختبار (11) رقم الجدول 

جودة  إجابات تجاها مستقلتین لمؤشر الجنس

 الإدارية. الخدمة

المتوسط  العدد المتغیر

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

 2,89334 15,1667 85 ذكر

 2,07781 14,5294 21 أنثى

 قيمة 

T 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

الدلالة 

 الأحصائية

دال غیر  0,14  1,45

 احصائيا

من إعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 .spssمخرجات 

أن  11رقم نلاحظ من خلال الجدول  

مستوى الدلالة لجودة الخدمة الإدارية قد بلغ 

ولذلك  7178الدلالة وهو أكبر من مستوى  71152

نقبل الفرضية العدمية والتي تنص على أنه لا 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في  تقييم 
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الطلبة لمستوى جودة الخدمة الإدارية الكلية 

المقدمة لهم تعزى لمتغیر الجنس" وهذا ما يبین 

لنا أن نظرة الطلبة من الذكور والإناث لجودة 

 الخدمة الإدارية نفسها.

وللتعرف إن كانت هنالك فروق في تقييم الطلبة 

لجودة الخدمة الادارية تعزى لكل من المتغیر 

)المرحلة الجامعية، المعهد، الفئة العمرية( 

حيث تم استخدام اختبار التباين الأحادي 

(ANOVA) لمعرفة ذلك. 

 (ANOVA)اختبار التباين الأحادي :  (12)الجدول رقم 

 .، المعهد، المرحلة الجامعية(العمريةلمتغیرات )

 المتغیر

 

قيمة 

F 

 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

الدلالة 

 الإحصائية

الفئة 

 العمرية

إلى  10من 

 سنة 27

0,18 0,83 
غیر دال 

 إحصائيًا

إلى  21من 

 سنة 22

فما  28من 

 فوق 

 المعهد

العلوم 
الاقتصادية 

والتجارية 

وعلوم 

 0,64 0,52 التسيیر
غیر دال 

 إحصائيًا
الاداب 

 واللغات

العلوم 

 والتكنولوجيا

المرحلة 

 الجامعية

 ليسانس

1,69 0,19 
غیر دال 

 إحصائيًا
 ماستر

 دكتوراه

من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

spss. 

أن قيمة  12رقم نلاحظ من خلال الجدول  

F  وهذا عند مستوى الدلالة  71152قد بلغت

71512 =α   7178وهو أكبر من مستوى الدلالة 

وهذا ما يجعلنا  نقبل الفرضية العدمية والتي 

تنص على أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

في  تقييم الطلبة لمستوى جودة الخدمة الإدارية 

لمتغیر الفئة العمرية " مقدمة لهم تعزى الكلية ال

وهذا ما يبین لنا أن نظرة الطلبة لجودة الخدمة 

 الإدارية حسب العمر هي نفسها.

كما نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن  

عند مستوى الدلالة  71025قد بلغت  Fقيمة 

 =7178αوهو أكبر من مستوى الدلالة   71828

وهذا ما يجعلنا  نقبل الفرضية العدمية والتي 

تنص على أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

في  تقييم الطلبة لمستوى جودة الخدمة الإدارية 

الكلية المقدمة لهم تعزى لمتغیر المعهد " 

ونستنتج من هذا أن نظرة الطلبة لجودة الخدمة 

 الإدارية هي نفسها من ناحية المعهد.

 71150قد بلغت  Fونلاحظ أيضا أن قيمة  

وهو أكبر من  α=71828عند مستوى الدلالة 

وهذا ما يجعلنا  نقبل  7178مستوى الدلالة 

الفرضية العدمية والتي تنص على أنه:" لا توجد 

فروق ذات دلالة إحصائية في  تقييم الطلبة 

لمستوى جودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة 

المرحلة الجامعية " ونستنتج  لهم تعزى لمتغیر 

من هذا أن نظرة الطلبة لجودة الخدمة الإدارية 

 هي نفسها من ناحية مؤشر المرحلة الجامعية.

 . خاتمة:2

 واعتمادا هذه الدراسة، خلال من    

 من هذا الأول  الفصل في النظري  الإطار على

 تدعيم في الجامعات إدارةنجاح  أن يتضح البحث،

منطلق جودة  من التنافسية وزيادة قدراتها
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 تسعى أساسيا تعد مرتكزا الخدمات الإدارية

 وتعتمد التنافسية. تزايد الضغوط ظل في لبلوغه

طلبة ال على تقييم التعرف على السعي هذا في

 أجل من لهم المقدمة جودة الخدمات لمستوى 

 رغبات يحقق بما مستواها ورفع تشخيصها،

 وعلى ذلك،وحاجات الطلبة ويفوق توقعاتهم. 

تسليط  التطبيقي جزءه في البحث هذا استهدف

 في الإدارية الخدمات جودة على تقييم الضوء

 للكشف المركز الجامعي ميلة المقدمة للطلبة،

 الخدمة جودة درجة تقييمهم لمستوى  على

الإدارية المقدمة لهم حيث توصلت هذه الدراسة 

 إلى عدة نتائج أهمها:

ية الفرضية الرئيس اثبتت نتائج الدراسة رفض -

التي تنص ان تقييم الطلبة  لمستوى جودة 

الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم فعلا من 

طرف إدارة  المركز الجامعي ميلة جيد، حيث 

 ؛اثبتت ان مستوى التقييم متوسط

كما أثبتت نتائج الإختبار عن صحة الفرضية  -

قييم تالفرعية الأولى التي تنص على أن مستوى 

بة  لبعد الملموسية في جودة الخدمة الطل

الإدارية الكلية المقدمة لهم فعلا من طرف 

 إدارة  المركز الجامعي ميلة جيد؛

وأثبتت نتائج الإختبار أيضا عن صحة الفرضية  -

تقييم الطلبة لبعد الفرعية الثانية، مستوى 

الإعتمادية في جودة الخدمة الإدارية الكلية 

دارة المركز المقدمة لهم فعلا من طرف إ

 ؛الجامعي ميلة جيد

كما اسفرت نتائج الإختبار عن عدم صحة  -

الفرضية الفرعية الثالثة، التي تنص على ان 

تقييم الطلبة  لبعد الإستجابة في مستوى 

جودة الخدمة الإدارية الكلية المقدمة لهم 

فعلا من طرف إدارة  المركز الجامعي ميلة 

 جيد؛

عدم صحة  كما أثبتت نتائج الإختبار عن -

الفرضية الفرعية الرابعة، على ان مستوى 

تقييم الطلبة لبعد الأمان في جودة الخدمة 

الإدارية الكلية المقدمة لهم فعلا من طرف 

 ؛إدارة المركز الجامعي ميلة جيد

كما اسفرت نتائج الإختبار عن  صحة الفرضية  -

  تقييم الطلبةالفرعية الخامسة، فإن مستوى 

جودة الخدمة الإدارية الكلية لبعد التعاطف في 

المقدمة لهم فعلا من طرف إدارة  المركز 

 الجامعي ميلة جيد؛

يم فروق في تقيوبالنسبة لنتائج الخاصة بال  -

الطلبة لجودة الخدمة الادارية تعزى إلى 

 فقد أثبتت النتائج عنالمتغیرات الديمغرافية 

صحة الفرضيات بالنسبة لكل من المتغیرات 

)الجنس، المرحلة الجامعية، المعهد، الفئة 

 العمرية ( 

من واقع النتائج التي توصل إلیها الباحثین 

 يمكن وضع التوصيات التالية:

يجب على إدارة المركز الجامعي ان تهتم بجودة  -

خیرة الخدمة الادارية نظرا لاهمية هذه الا 

وتحاول تحسينها ورفعها من المستوى 

  المتوسط إلى الجيد؛

ضرورة الإهتمام ببعد الامان وأيضا بعد  -

 الخدمة تقدیم في السرعة الاستجابة  ومحاولة

 والاستجابة الطلبة مساعدةة وايضا المطلوب

 م؛لطلباته الفوریة

الإهتمام ببعد الملموسية وبعد التعاطف  -

لنتائج عن مستوى والاعتمادية، حيث أظهرت ا

 تقييم جيد لهذه الأبعاد.
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