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                                                                     إهـــــــــــــــــــــــــــداء

 اْدي ثمسج ْرا انعًم الدرٕاضع :

إلى يٍ عهًرًُ يثادئ انكلاو يكازو الأخلاق ، ٔ كاَد لي شمسا 

 يُيرج في ظلاو الحٍاج "أيً انعصٌصج "

 أطال الله في عًسْا.

إلى زتٍع الحٍاج ٔقازب انُجاج ٔ خهٕد انركسٌاخ "ٔاندي انعصٌص "حفظّ 

 الله.

إلى انرٌٍ تجًعًُ يعٓى الاترسايح الحهٕج في فضاء المحثح ٔ الإخاء،" 

 إخٕذً الأعصاء ٔ أخرً".

 إلى   َٕز انثٍد " فاطًح  ٔ  جٕزي".

 إلى كم الأْم ٔ الأقازب ٔجمٍع  الأصدقاء .

 نعٌٕ يٍ قسٌة أٔ تعٍد.إلى كم يٍ يد لي ٌد ا

 "  اقرصاد عًٕيً ٔذسٍير  الدؤسساخ6102ٔإلى جمٍع انصيلاء  دفعح "

 ضمٔإلى كم الأساذرج الأفا

 .  الحسين...                                                                                                                                                  



 
 

 إهـــــــــــــــــــــــــــداء  
 إلى انٕاندٌٍ انكسيمين حفظًٓا الله ٔزعاًْا

 إلى جمٍع الأْم ٔالأقازب

إلى كم يٍ ساعدَٔا يٍ قسٌة ٔيٍ تعٍد في تحًم يشقح انعهى 

 ٔتخطً صعاتّ.

كم الأساذرج انرٌٍ أيدَٔا تُٕز انعهى ٔنخص تانركس  إلى

 أساذرج كهٍح انعهٕو الاقرصادٌح ٔانرجازٌح ٔعهٕو انرسٍير

 "حمح لخضس"إلى كم عًال جايعح 

إلى كم طهثح ياستر اقرصاد عًٕيً ٔذسٍير الدؤسساخ دفعح 

 .إلى كم ْؤلاء َٓدي ْرا الجٓد   6102 ياي

 

 ..د َاجًــــمحً..                                                                                



 
 

 

 شكــــــر وتقدير  
 الحًد الله انري سدد خطاَا لذرا انعًم ٔأعاَُا عهٍّ

 َرقدو بجصٌم انشكس ٔ خانص انرقدٌس إلى كم يٍ ساعدَا

لأسراذ الدشسف:    في إنجاش ْرِ الدركسج ٔ خاصح:

نهجٓد الدثرٔل يُّ َٔصائحّ انقًٍح ٔ  تٕتكس َعسٔزجاندكرٕز 

ٕل أٌضا نلأسراذ: ٔانشكس يٕص ٔاَرقاداذّ انثُاءج ّازشاداذ

 عثدانسشاق حٕاض عهى إزشاداذّ الدقديح .

إلى كم يٍ ساعدَا عهى انجاش ْرِ الدركسج يٍ تعٍد أٔ 

                                                                                                                   قسٌة.

انكهٍح محم اندزاسح عهى ذعأَٓى عًال ٔطهثح ٔ إطازاخ مإلى ك

                                                                            ٔحسٍ اسرقثالذى.... .

 ٔمحًد َاجً.. سين قاسًًٍ ..الح                                                                



                                                                                                                                         : الملخص
إن الذدف الأساسي من معالجة هذا الدوضوع هو تقديم إطار يحدد ويعرف لستلف الدفاهيم الدتعلقة بتكنولوجيا الدعلومات 

إبراز أهميتها في تعريفها و والاتصال ومفاهيم الجودة باعتبارها مدخل إداري حديث خاصة جودة الخدمات من خلال 
رق قياسها, وكذا لزاولة التعرف على الدور التكنولوجيا الحديثة في الرفع خدمة التعليم العالي و التعرف على مؤشراتها و ط

من جودة الدخرجات وتحسين كفاءة وفعالية جودة التعليم العالي, ومن خلال الدراسة الديدانية في كلية العلوم الاقتصادية 
الدعلومات الدعتمدة بالكلية وكذا  حاولنا تقييم مستوى تكنولوجيا والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الشهيد حمة لخضر

 على جودة الخدمة تكنولوجيا الدعلوماتإبراز أثر  هذا من أجلمستوى جودة الخدمات الدقدمة من وجهة نظر الطلبة و 
وذلك  وقد اعتمدنا في ذلك على الاستبيان والذي وزع على لرموعة من طلبة الكلية ومن ثم تمت عملية تحليل النتائج

                                                                                                           التباين تحليل ,الدتوسط الحسابي ,التكرارات حساب وتحليل عدد من الدؤشرات الاحصائية أهمها ما يلي:بالاعتماد على 
                                         ."PITINIM"" وكذا برنامج ssss"الاعتماد على البرنامج الإحصائي , من خلال الأحادي

 : تكنولوجيا الدعلومات, الجودة, جودة الخدمة, التعليم العالي. الكلمات المفتاحية

The role of information and communication technology to improve the quality of 

higher education. 

 Teh Abstract: 

The basic objective of addressing this issue is to provide the framework determined and 

defined the various concepts of information and communication technology and concepts of 

quality as the entrance of modern management for the quality of services through the 

definition and highlighting their importance in the service of the higher education and 

identify their indicators and ways to measure, as well as an attempt to identify the role of 

modern technology in raising the quality of outputs and improving the efficiency and 

effectiveness of the quality of higher education and through the study in the field in the 

Faculty of economic and commercial management sciences at the University of I"sahahs"A

"ahhhhAlhaashh  tried to assess the level of information technology adopted the College, as 

well as the level of quality of services from the point of view of the students and to highlight 

the impact of information technology on the quality of service we have adopted in the 

questionnaire which was distributed on a group of college students and then the process of 

analysis of the The results by relying on the expense of the analysis of a number of 

statistical indicators, the most important of which is the following: Occurrences, arithmetic 

average, the variance analysis the unilateral disengagement plan, through reliance on the 

statistical program "spss" as well as the program "MINITAP". 

Keywords: information technology, quality, quality of service, higher education.  
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                                                                                                                                                                  :مقدمة
وإدارتها و  سريعة جعلت من تكنولوجيا الدعلومات الحديثةذا العصر تحولات وتطورات ىائلة و في ى العالم شهدلقد 

التقنيات الجديدة مفاتيح رئيسية ومداخل منهجية لعصر الدعلوماتية والدعارف الشاملة التي شبكات الاتصالات, و 
تساىم في تحقيق أدائها الدتميز  تحديث مواردىا من خلال تطبيق نظمح فرص استجابة الدنظمات لتحسين و تتي

                                                       لصاحها في ميادين العمل.استمرارية بقائها و التنافسية و وتعزيز ميزتها 
 من اليابانية الإنتاجية الدؤسسات بين الشديدة العالدية للمنافسة نتيجة ظهرت التي الحديثة الدفاىيم من الجودة وتعد
 الاقتصادية التنظيمات في الجودة مفاىيم حققتو الذي للنجاح ونظرا أخرى, جهة من والأوروبية والأمريكية جهة

 مناىج تطبيقب والتعليمية العلمية الدؤسسات اىتمام ظهر الدتقدمة, الدول في والتكنولوجية والتجارية الصناعيةو 
 وتخريج التعليم من أفضل نوعية ىعل للحصول خاص بشكل العالي التعليم و عام بشكل التعليم لرال في الجودة
 في الجودة نظام تتبع التي الدؤسسات عدد وأصبح , المجتمع خدمة في أفضل بصورة دورىم لشارسة ىعل قادرين طلبة
                                                                                                                    .  الدول من العديد في تزايد

 مواجهة عن فادح عجز ومن الكيف ىعل الكم غلبة من يعاني بعض الدول في العالي التعليممن الدعروف أن و 
 عالدنا لأن ونظرا وأنماطو, الإنتاج أساليب غيرت التي الدعلومات ثورة جانب من وبالأخص جديد عصر متطلبات
 التعليم لتطوير جديدة فلسفة وضع لزاما كان لذلك , العالي التعليم جودة لتحسين بالتحديات يموج الدعاصر
 ليتوافق وتكييفو برمتو التعليمي النظام في النظر وإعادة, والاتصال الدعلومات تكنولوجيا إدخال إلى تهدف العالي

 والطلب والاقتصادية  والتكنولوجية العلمية التحديات :أهمها من لعل أسباب لعدة وذلك الدعلومات عصر مع
 ,الحياة نمط في والتغير الدستدامة التنمية وتحقيق الدتاحة الدوارد توظيف إلى والحاجة , التعليم ىعل الدتزايد الاجتماعي

 يجب التعليم خدمة أن ىعل التأكد بل مواطن لكل تعليم تقديم ليس التعليمية للنظم الأكبر الذدف بات ىنا ومن
                                                                                                                         , و انطلاقا لشا سبق يمكننا طرح الإشكالية التالية:عالية بجودة قدمت أن

محل  الكليةفي  التعليم العالي خدمة والاتصال في تحسين جودة المعلومات م تكنولوجياتساه كيف
                                                                            ؟٪5ةد مستوى قيمة معنوينالدراسة ع

                                                         خلال التساؤل الرئيسي الدطروح سابقا يمكن طرح التساؤلات الفرعية التالية: من
 جودة خدمة التعليم العالي بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية تقييمتوجد فروق ذات دلالة احصائية حول ىل  *

                                                            ؟                                           تعزى للمرحلة التعليمية و الصفة والتخصص وعلوم التسيير
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                                                                                ؟                                           كلية لزل الدراسةال في جودة خدمة التعليم العالي ما مدى رضا الطلبة على *
جودة خدمة تحسين ىل توجد علاقة  ارتباط وتأثير ذات دلالة احصائية بين تكنولوجيا الدعلومات والاتصال و  *

؟                                                                                                                            في الكلية لزل الدراسة التعليم العالي
                                                                                                                 فرضيات البحث

                                                                                                                              : الرئيسة الأولى الفرضية
H0 : جودة خدمة التعليم العالي بكلية العلوم الاقتصادية  تقييملا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول

                                                                                                .٪5معنوية عند مستوى تعزى للمرحلة التعليمية و الصفة والتخصص وعلوم التسيير والتجارية
                                                                                                                     :الفرضية الرئيسة الثانية

H0 :من وجهة نظر الطلبة لا يوجد ىناك رضا عن جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية لزل الدراسة.                                                                                                                   
                                                                                                                                        ة:لثالثاالفرضية الرئيسة 

H0 :  تحسين ارتباط وتأثير ذات دلالة احصائية بين تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الدستخدمة و لا توجد علاقة
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .٪5معنوية عند مستوى جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية

                                                                                                            مبررات اختيار الموضوع
                                                                                  يرجع اختيار ىذا الدوضوع للأسباب التالية:

التعمق في ىذا الدوضوع.                                                    وبحكم التخصص العلمي الددروس, والرغبة في التعرف  *
     ابراز أهمية جودة الخدمة وكيفية تحسينها خاصة في قطاع التعليم العالي.                                                           *
                           على مستوى الكلية. تقديمها الجهة الدسؤولة عنلزاولة التقريب بين وجهة نظر الطلبة في الخدمة الدقدمة و  *

   * التعرف على علاقة الارتباط بين تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وجودة خدمة التعليم العالي.                                      
     :                                                                                                                الدراسةأهداف 

يهدف ىذا البحث إلى معرفة تأثير تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة على 
تحسين  وذلك بهدف "حمة لخضر "الشهيد جامعة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية كليةمستوى   

جودة الخدمات الدقدمة على مستوى الكلية, وتهدف ىذه الدراسة إلى ما يلي:                                                         
    آثارىا.                                                                ومكوناتها و  تكنولوجيا الدعلومات والاتصالالتعرف على  *
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ودة خدمة التعليم العالي ومعايير وأساليب قياسها.                                                        بجتحديد الدفاىيم الدتعلقة  *
 ة الدقدمة في الكلية. مالتعرف على وجهة نظر الطلبة حول جودة الخد *

                                                                                                                                                                                                                                                             :أهمية الدراسة
 و الدعرفة إنتاج لرال في الدور الذي تلعبو في المجتمعمن أهمية خدمة التعليم العالي و  أهميتو ىذا البحثتمد يسو 

, لذا الدنظمات لستلف تسيير على ةالدساعد و الكفء بالرأسمال البشري إمداد لستلف القطاعات في الدساهمة كذا
على الرفع من جودة الخدمات الدقدمة على مستوى ىذا  تكنولوجيا الدعلومات والاتصالىذه الدراسة تبين أثر 

                                                                                                                   القطاع.
                                                                                                                    الدراسات السابقة

                        جودة الخدمات في لستلف المجالات من بينها:و  الدعلومات موضوع تكنولوجيا تناولتعدة دراسات توجد 
ىذه  الفندقية"أثر تكنولوجيا الدعلومات في جودة الخدمة " بعنوان  "أحمد كاظم"و "لبشار عباس"ميدانية  * دراسة

ونشرت في لرلة أىل البيت  2002سنة  الدراسة تدت على لرموعة من الفنادق السياحية في لزافظة كربلاء العراق
العدد الرابع وكانت ضمن الدؤتدر العلمي الثالث لجامعة أىل البيت, وكان ىدفها دراسة مكونات تكنولوجيا 

ومن أىم نتائجها ضرورة تطوير البنية  مة الفندقية في الدنطقةالدعلومات ومدى استخدامها وأثرىا على جودة الخد
                                                                                 .التكنولوجية لفنادق الدنطقة للأثر الكبير الذي تحدثو على جودة الخدمات الدقدمة 

بعنوان "تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون" ىذه الدراسة طبقت  "سميحة بلحسن"* رسالة ماستر ل
, الذدف منها تحديد مفاىيم جودة الخدمة وكذا أساليب 2012سنة  يليس بورقلةالاتصالات موب وكالةعلى 

حول جودة الخدمات الدقدمة, ومن ثم تقديم بعض الاقتراحات التي  قياسها والتعرف على رأي زبائن موبيليس
مثل: ضرورة توفير تجهيزات حديثة بالدؤسسة, استخدام  بالوكالة تساعد على تحسين وتطوير جودة الخدمات

ديكورات و تصاميم بسيطة وجميلة لتحسين الدظهر, حسن معاملة الزبائن, وضع استراتيجية تسويقية بالاعتماد 
                                                                                                  .على معايير الجودة... 

 العالي التعليم خدمة جودة تحسين" عنوان تحت الكوفة بجامعة والاقتصاد الإدارة كلية في تطبيقية دراسة* 
 الدراسة ىذه من الذدف وآخرون حكيم علي ليث إعداد من 2002سنة  تجريأ "QFD نموذج باستخدام

 تعمل التي الذامة القطاعات احد باعتباره وذلك QFD نموذج باستخدام الجامعي التعليم خدمة جودة تحسين
 ىذه نتائج أىم وتتمثل,  التكنولوجيا و الدعرفة لرالات في تحدث التي  التطورات ومواكبة الدتقدم المجتمع بناء على
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 بهدف تربوية ببحوث البحثية الجهود وتكثيف التعليمية السوق دراسة بعملية الاىتمام ضرورة زيادة في الدراسة
                                                                .    الجامعي التعليم خدمة لرال في التمايز تحقيق

                                                                                                               الزماني والمكانيالإطار 
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة الشهيد يتمثل الإطار الدكاني للدراسة في  الاطار الدكاني: 

                                               .ومستوياتهم جنسيهمبالوادي, من خلال أخذ عينة من الطلبة على اختلاف  حمة لخضر
                                                                                                                . 2015/2012خلال الدوسم الجامعي الدراسة الديدانية في ىذه الدذكرة  اجريتالزماني: الاطار 

                              دوات المستخدمة                                                                    الأالمنهج و 
الوصفي التحليلي من خلال الوصف النظري للموضوع والشرح والتحليل  عتماد في ىذا البحث على الدنهجتم الا

, ثم تأتي الدراسة الديدانية و التي اعتمدنا فيها ودةوالجتكنولوجيا الدعلومات والاتصال لدختلف الدفاىيم الدتعلقة ب
ومن ثم تحليلها بالاعتماد على  الدطلوبة للإتدام ىذه الدراسةوذلك لجمع البيانات  كأداة للبحث  ى الاستبيانعل

                                                                        .12إصدار"Minitab" و 20إصدار  "ssss" مثل: البرامج الاحصائية
                                                                                                                   صعوبات البحث

الاستبيان الورقي  وجمع بداية من توزيع يقيةالتطبفي الدراسة  فقط بعض الصعوباتلم تكن ىناك صعوبات كبيرة 
.                                                                                                        "Minitab" " و ssssالبرامج الاحصائية "التعامل مع  في وانتهاء ببعض الصعوبات

                                                                                                                                            هيكل الدراسة :
                                                          ) دراسة حالة(. ميدانيأخر , جزء نظري و جزئين إلى ىذا البحثقسم 

                                                                         : جاء لزتواهما كالآتيفصلين  الجانب النظري ينقسم إلى
 إلى مفهوم التكنولوجيا فيو ناتطرقو  الإطار النظري لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال عنوانب وجاء :الأول الفصل

.                                                                                                           وآثارىا او استعمالاته امكوناتهو   تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تعريفو  الاتصالو  الدعلومات مفهومو 
 ىاأبعادو ودة الج مفاىيم أساسية حولوضم  التعليم العالي خدمة ودةلج العامالإطار  نعنو جاء ب : الثاني الفصل

 أسبابو التعرف على أهميتها و  هاتعريفمن خلال  خدمة التعليم العاليماىية جودة فيو إلى  قوتطر  ها,أىدافو 
                                 .عايير وطرق قياس جودة الخدمةكما تم التطرق لد  في خدمة التعليم العالي هاتطبيق

إجراءات  شرحالكلية لزل الدراسة و ب التعريف فيو توجاء ابه قمنا التي الديدانية الدراسة تتضمن :الثالث الفصل
 واختبار الفرضيات. الاستمارةتحليل نتائج  من ثمو  الدراسة, وعينة لرتمع وتحديد الدراسة الديدانية
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                                                                                                                      :تمهيد
و  من خلاؿ ثورة الدعلومات الاتصاؿ, وذلكتطورات مذىلة في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات و يشهد العالم اليوـ 

التي و  شبكات الاتصاؿ بمختلف أنواعهاة الحاسوب والاتصالات و بما تتضمنو من أجهز  الصناعات الالكتًونية
العالم بشبكات معلوماتية بالغة التطور, سهلت انتقاؿ الدعلومات في لستلف المجالات بتُ دوؿ العالم  ربطت

بشكل والاتصاؿ  الدعلومات تكنولوجيا التطور إلى انتشار ىذا وقربت الدسافات وتخطت الأزماف, حيث أدى
وتسهيل أداء الأعماؿ بأكثر   الدستفيدين حاجات تلبية دؼالتي استطاعت أف تغزو جميع الديادين بهجدا و سريع 

 فقد العصر, في ىذا والتكنولوجي العلمي لتقدـز ارمو والاتصاؿ من  الدعلومات تكنولوجيا وتعُد ,كفاءة وفعالية
 اتالمجتمع مشاكل واجهةم على قدرةال لذا أثبتت أف وقد خاصة استخدامها دائرة واتسعت العصرية الحياة غزت

وىذا نظرا للخصائص التي عليها بفعالية وكفاءة أكبر  لتغلباو  الحل مستعصيةالتي كانت تعتبر في ما مضى 
بشكل مفصل,  والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا. و في ىذا الفصل سيتم التعرؼ على تكنولوجياىذه ال تتضمنها

 :من خلاؿ

 والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا ماىية الدبحث الأوؿ:

  وآثارىا والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا استعمالاتمكونات و  الدبحث الثاني:

 

 

 

 

 

 

 

 



 والاتصال نتكنونوجيا انمعهومات يالإطار اننظر                         انفصم الأول         
 

 
3 

                                          تكنولوجيا المعلومات والاتصال ماهية المبحث الأول:
 الإنسانية الحياة لظط على مباشرة تأثتَاتكاف لذا  و سريعة تطورات الأختَة السنوات خلاؿ تكنولوجياال شهدت

 على الدوؿ قدرة بمدى كبتَ حد إلى مرتبطة التنمية جعل لشا  والثقافية والاجتماعية الاقتصادية الأصعدة على
              ة لذذه التكنولوجيا.والدتجدد الدتوفرة الإمكانات استغلاؿ قصد فيها والتحكم التحولات ىذه مسايرة

                                                                             تكنولوجيا: مفهوم الالمطلب الأول
 يزداد استخدامو شيوع يزداد ما بقدر أنو غتَ, الحالي عصرنا في تداولا الألفاظ أكثر من التكنولوجيا مصطلح
 من لو دقيق مفهوـ تحديد بشأف عديدة تساؤلات يطرح يزاؿ لا التكنولوجيا فموضوع, فيو واللبس الغموض

                                                                                                       .الدختصتُ طرؼ
                                                                                                         تعريف التكنولوجيا الفرع الأول:

من الدصطلحات التي تواجو الكثتَ من الالتباس و التأويل, إذ يستخدمها  (ygolochcet)التكنولوجيا كلمة
يرجع أصل الكلمة إلى  و في حتُ يرى آخروف اختلافا واضحا بينهما, (ygolohceg) البعض كمرادؼ للتقنية

( أي العلم والدنهج, لذا hcet( وتعتٍ التشغيل الصناعي, والثاني )ygolocاليونانية التي تتكوف من مقطعتُ لعا )
الفنية لتحقيق  تعرؼ التكنولوجيا بأنها: التقنية والعلم التطبيقي والطريقةو  ,تكوف بكلمة واحدة ىي علم التشغيل

     1الناس و رفاىيتهم. ضروري لدعيشةغرض عملي, فضلا عن كونها لرموعة الوسائل الدستخدمة لتوفتَ كل ما ىو 
أف التكنولوجيا ماىي إلا تطوير للعملية الانتاجية و الأساليب الدستخدمة لتخفيض تكاليف  و ىناؾ من يرى

الانتاج و تطوير أساليب العمل, وأخروف يروف أنها الأساليب و العمليات الفنية التي تستخدمها الدنظمة لتغتَ 
                                                                     2.الددخلات إلى لسرجات تتمثل في السلع و الخدمات

 مستوى في واضح تقدـ عليها ويتًتب الصناعة لراؿ في علمية بتطبيقات تتعلق أفكار عن عبارةوتعرؼ بأنها "
 العملي التطبيق أنها على آخر تعريف وىذا الفكرة, لاكتشاؼ السابقة الحالة إلى بالقياس وذلك الصناعي, الفن

 3".العلمي البحث خلاؿ من إليها التوصل يتم التي الدختلفة العلمية والاختًاعات للاكتشافات

                                                           
 .22ص: ,2008, 1الأردف, ط -عماف والتوزيع,غساف قاسم اللامي, إدارة التكنولوجيا, دار الدنهاج للنشر  1
 .14, ص:2009, 1ط مصر,-لزمد الصرفي, إدارة تكنولوجيا الدعلومات, دار الفكر الجامعي, الاسكندرية 2
3

  (.13/04/2016تاريخ الاطلاع) ,http://annabaa.org/nba44/taknolngi.htm :,والتنميةلزمد آدـ, التكنولوجيا والاقتصاد في خدمة الإنساف  
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                                                                                                 التكنولوجياخصائص  الفرع الثاني:
                                                                             1:الآتي ل خصائص التكنولوجيا فيتتمث

                                                              نظرياتو.يا علم مستقل لو أصولو وأىدافو و التكنولوج *
                                                                         علم تطبيقي يسعى لتطبيق الدعرفة. التكنولوجيا *
                                                                             التكنولوجيا عملية تدس حياة الانساف. *
                                                      عملية تشمل مدخلات و عمليات و لسرجات. التكنولوجيا *
                                          عملية ديناميكية أي أنها حالة من التفاعل النشط الدستمر بتُ الدكونات. التكنولوجيا *
                                                                  تهدؼ للوصوؿ إلى حل الدشكلات. التكنولوجيا *
                                متطورة ذاتيا تستمر دائما في عمليات الدراجعة و التعديل و التحستُ. التكنولوجيا *

                                                                            التكنولوجيامراحل تطور الفرع الثالث: 
غتَىا من جوانب الدعرفة الانسانية عبر مراحل تارلؼية امتدت لددة طويلة من الزمن و مرت التكنولوجيا, مثل 

                                                                                                                   2ألعها:
                                                                                              مرحلة الصناعات اليدوية. *
                                                                                                    مرحلة الآلية أو الدكننة.  *
                                                                                                  مرحلة الانتاج الواسع.  *
                                                                                             مرحلة التحكم الآلي أو الأتدتة. *
                                                                                                  مرحلة التحكم الذاتي.  *

ولا زالت جميع أنواع التكنولوجيا أعلاه مستخدمة في لستلف المجتمعات الانسانية, رغم التطورات التي شملت 
الدعاصرة, إذ دخل الدراحل الأولى منها كما أف استخداـ الحاسوب والتقنيات الحديثة أثر كبتَ في عمل الدنظمات 

   كثف ومتزايد في الأداء الفتٍ و الاداري في الدنظمات حسب مستويات استخدامها للتكنولوجيا.وبشكل م

 

 

                                                           
البويرة,  أولحاج,جامعة أكلي لزند , التسيتَماستً في علوـ مذكرة , "دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تحستُ الاتصاؿ الداخلي بالدؤسسة"حكيمة فوضيل,  -فريدة بوعلي 1

   .5-4, ص ص:2014 الجزائر
 .29غساف قاسم اللامي, مرجع سبق ذكره, ص:2
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                                                                        والاتصال المعلومات مفهوم: المطلب الثاني
 الاتصاؿ يكوف وحيثالبعض  بعضهما على يعتمداف أنهما إلا لستلفاف, مصطلحاف والدعلومات الاتصاؿ إف

 ترسل ما وعادة اتصالا, تستلزـ الوقت نفس في الدعلومات أف كما, منطقا تكوف الدعلومات فإف إدراكا,
 الرمز يكوف أف لغب استخدامها عن النظر وبغض الدعلومات ىذه تستقبل ولكي بها, خاصة برموز الدعلومات

                                                              .مسبقا وجود اتصاؿب وىذا الدتلقي, لدى ومفهوما معروفا
                                                                خصائصها و أنواعها المعلومات الفرع الأول:

 دائرة اتساع بعد لاسيما(, والدعطيات بالبيانات) الدعلوماتي الدد على الأولى بالدرجة عتمدت اتالمجتمع تأصبح
 حيث من الدعلومات تكنولوجيا في الدستخدمة الالكتًونية الأجهزة ظهور و, الديادين شتى في البحث و الدعرفة
 الدعلومات أصبحت بذلك و, الدناسبتُ الوقت و بالسرعة استًجاعها و حفظها و معالجتها و تجميعها طرؽ

 الذدؼ إلى الوصوؿ أجل من, التنظيم و الدتابعة و القرارات اتخاذ على الدساعدة في بالغة ألعية ذات وسيلة
                                                                                                                        .الدنشود

                                                                                             تعريف المعلومات -1
تعرؼ الدعلومات على أنها" ما لؽثل أو ما يرمز إلى الحقائق و الآراء والدعرفة المحسوسة أو الددركة, في صورة مقروءة 

                                                                   1."أو ذوقية أو مسموعة, أو مرئية أو حسية
" الدعرفة التي تنتج عن عمليات معالجة البيانات وتساعد متخذي القرارات في أنو على الدعلومات مصطلح ويعرؼ

ة بشكل أكبر أي منظمة على اتخاذ القرارات اللازمة لذم من خلاؿ الاعتماد على الطرؽ التحليلية و الاستنتاجي
من الاعتماد على طريقة التخمتُ أو الحكم الحدسي, و التي تضطر الإدارة إلى اللجوء إليها في غياب الدعلومات 

                                                                                               2."حيث أف الدعلومات تزيد الدعرفة
عبارة عن الأرقاـ و الأصوات و الصور الدرتبطة بالعالم الواقعي, وىي كذلك  "اعلى أنه أيضا الدعلومات وتعرؼ

الدادة الخاـ التي تجمع بناءً على ما لػصل  من أفعاؿ و أحداث بطريقة تسجيلية و بالتالي تعتبر الحاضنة الأساسية 
   3."لدعطيات أرقى تنبثق عنها الدعالجة بشتى ألوانها و أشكالذا

 

                                                           
 .22, ص:2006, 3الأردف, ط: -دارية, مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع, عمافسليم الحسنية, نظم الدعلومات الإ 1
2
 .8, ص:2003مصر,  -الدنظمة العربية للتنمية الإدارية, القاىرةمنشورات  الإدارية,علاء عبد الرزاؽ السالدي, نظم الدعلومات  
  .3:ص,2015البويرة, الجزائر, ,ولحاجأ لزند أكلي جامعة ,في علوـ التسيتَ مذكرة ماستً, "ظاـ الدعلومات ودوره في اتخاذ القرار في الدؤسسةن"فاطمة شلوش,  -سالدة عليوات 3
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 : العلاقة بين المعلومات و المعرفة(01) رقم  الشكل

 

 

 .8, ص:2003مصر,  -لإدارية, القاىرةعلاء عبد الرزاؽ السالدي, نظم الدعلومات الإدارية, منشورات الدنظمة العربية للتنمية ا :المصدر

التي يتم معالجتها لتحويلها إلى معلومات  الخاـ الشكل السابق عملية تشكل الدعرفة انطلاقا من البيانات يوضح
 قابلة للاستخداـ في لستلف عمليات اتخاذ القرار ومن تجميع الدعلومات تتشكل الدعرفة.

 1لؽكن تصنيف الدعلومات إلى: أنواع المعلومات: -2

الإداري في اتخاذ قرار لإلصاز عمل أو مشروع, مثل: اتخاذ قرار  وىي الدعلومات التي لػتاجها إلصازيو:معلومات  *
 يتعلق بتعيتُ موظف أو شراء جهاز... إلخ.

تطوير وتنمية القدرات و توسيع الددارؾ في لراؿ  في الإداري لػتاجها التي الدعلومات وىي معلومات إلظائية: *
 العمل و الحياة, مثل: الدعلومات التي يتلقاىا الدتدربوف من الدورات التدريبية.

   الدعاىد.ؤسسات التعليمية مثل: الجامعات و التي تحتاجها الإدارة في الد و ىي الدعلومات معلومات تعليمية: *

وىي الدعلومات التي تفيد في إجراء البحوث التطبيقية و في تطوير وسائل الإنتاج و استثمار  إنتاجية:معلومات  *
 الدعلومات اللازمة لإنتاج سلعة معينة. الدوارد الطبيعية و الامكانات بشكل أفضل, مثل:

فلا بد اف تتوفر على لرموعة من الخصائص  وفائدةحتى تكوف الدعلومات ذات قيمة : خصائص المعلومات -3
                                                                                                                 2ألعها:

الدقة: بمعتٌ أف تكوف الدعلومات في صورة صحيحة خالية من الأخطاء, فالدعلومات تكوف صحيحة عندما يتم  *
إدخاؿ بيانات صحيحة إلى نظاـ الدعلومات وتكوف دقيقة عندما تقيس الدتغتَات التي تلبي حاجة الدستفيد بدقة 

 متناىية.

                                                           
1
 .9السالدي, مرجع سبق ذكره, ص:علاء عبد الرزاؽ  
  . 7-6, ص ص:مرجع سبق ذكرهفاطمة شلوش,  -سالدة عليوات 2

 المعلومات البيانات معالجة البيانات       
 عرفةالم
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التوقيت: ويعتٍ توفتَ الدعلومات في الوقت الدناسب و بالسرعة الدطلوبة, إذ لا قيمة للمعلومة ما لم تصل في  *
 اتخاذ قرارات سريعة بشأنها.. واستخداـ التكنولوجيا يكفل وقت الحاجة إليها أي عند ظهور مشكلات تحتاج إلى

                                                                                                                 ذلك.
: أي أف تكوف الدعلومات خالية من الغموض, بحيث تحقق الفهم الدباشر من قبل مستعملها فوضوح الوضوح *

                                                                 الدطلوب منها.الدعلومات لغعلها أكثر فائدة في المجاؿ 
الدتغتَة لكافة الدستخدمتُ, فالدعلومات التي لؽكن الدرونة: وىي قدرة الدعلومة على التكيف مع الاحتياجات  *

استخدامها بواسطة العديد من الدستفيدين وفي تطبيقات متعددة تكوف أكثر مرونة من تلك التي لؽكن 
                                             استخدامها في تطبيق واحد, اضافة إلى ىذا لا تكوف قابلة للتطوير و التحديث.

الشموؿ: وىي أف تكوف الدعلومات كاملة, بحيث تغطي جميع جوانب الدشكلة أو الظاىرة لزل الدراسة, مع * 
                                                  تقدنً بدائل الحلوؿ الدمكنة لذا حتى تتمكن الادارة من تأدية وظائفها الدختلفة.

التكاليف التي تتحملها الدؤسسة في سبيل الحصوؿ على الدعلومات, من أف تكوف اقتصادية: وىنا الأمر يتعلق ب *
أجهزة وعمالة كما أف توفتَىا بالخصائص الدذكورة يتطلب كذلك تكاليف بمستوى أكبر لذا لا بد أف تكوف 

                                                       الفائدة الدرجوة من وراء الدعلومات أكبر من لشا ينفق في سبيل الحصوؿ عليها.
                                                                                       الاتصالمفهوم  الفرع الثاني:

 بدوف تنظيم, تصور لؽكن لا إذ السابق, في كاف مثلما اليوـ البشر بتُ تقاـ التي العلاقات أساس الاتصاؿ يعتبر
 إطار في بينهم الاجتماعي التفاعل على أيضا وإلظا أفراده, كفاءة على يتوقف لا الأختَ ىذا بحيث اتصاؿ,
                                                                                                     .معينة ومعايتَ وتقييم قواعد

                                                                                             تعريف الاتصال -1
وضعت لو العديد من التعاريف الدختلفة حسب رؤية وزماف الخلفية العلمية  كغتَه من الدصطلحات فإف الاتصاؿ
                                                                                    لأصحابها ونذكر من ىذه التعاريف:

الاتصاؿ ىو" تبادؿ مشتًؾ للحقائق أو الأفكار, أو الآراء أو الأحاسيس, لشا يتطلب عرضا واستقبالا يؤدي إلى 
   1التفاىم الدشتًؾ بتُ كافة الأطراؼ, بصرؼ النظر عن وجود انسجاـ ضمتٍ".

                                                           
 .14, ص: 2004ناصر دادي عدوف, الاتصاؿ ودوره في كفاءة الدؤسسة الاقتصادية, دار المحمدية العامة, الجزائر, 1
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الاتصاؿ بأنو" عملية إنتاج ونقل وتبادؿ الدعلومات و الأفكار و الآراء و الدشاعر من شخص إلى آخر  ويعرؼ
                                                                        1."بقصد التأثتَ فيو و إحداث استجابة

تدفق الدعلومات و التعليمات و التوجيهات و ولغد من يعرفو على أنو" أحد ركائز التوجيو, حيث ينطوي على 
الأوامر و القرارات من فرد أو لرموعة إلى أفراد أو لراميع, بغرض الإبلاغ, أو التأثتَ, أو إحداث التغيتَ باتجاه 

                                                                                     2.بلوغ أىداؼ لزددة مسبقا"
و كامتداد لدصطلح الاتصاؿ لصد الاتصالات البعدية والتي تعبر" عن الأساليب الدستخدمة في إرساؿ البيانات و 
الدعلومات واستلامها, أي نقلها من مسافات بعيدة, بمساعدة وسائل الاتصاؿ و النظم المحاسبية من معدات و 

                                        3."بيانات و الدعلوماتبرلريات و إجراءات وقواعد ناظمة لذذا النوع من التبادؿ لل
ىو لرموعة رسائل الدعلومات أي جميع الإشارات التي تنبعث من الدنظمة تجاه جمهورىا "الاتصاؿ أيضا 

                                                                                                        4.الدستهدؼ"
              5للاتصاؿ مستلزمات أو شروط لكي يكوف فعالا و مؤثرا من أبرزىا الآتي: الاتصال:مستلزمات  -2
علومات من الدرسل إلى الدستلم, فمن خلاؿ ىذه الوسيلة تتم توافر وسيلة مقبولة لتبادؿ الدعاني و البيانات و الد *

                                                    عملية الاتصاؿ وبالتالي فإف كفاءة الوسيلة تحدد كفاءة الاتصاؿ.
السلب عل ملاءمة وسيلة الاتصاؿ, حيث أف وسائل الاتصاؿ غتَ الدلائمة أو العاجزة أو الضعيفة قد تؤثر ب *

مغزاىا. فالاتصاؿ الإلكتًوني عبر الأنتًنت مثلا قد لا يكوف فعالا أو مؤثرا عملية الاتصاؿ و تفقدىا معناىا و 
           بالنسبة لأناس لا لؽلكوف وصوؿ للأنتًنت, و لا يعرفوف كيفية استخدامو, أو لا يرغبوف أصلا باستخدامو.

توافر لغة اتصاؿ مقبولة ومفهومة من قبل الدرسل و الدستلم, فمن شروط الاتصاؿ الفعاؿ أف تكوف الدعاني  *
اللغة الصينية, , و إلا ما جدوى إرساؿ رسالة باللغة الصينية إلى شخص عربي لا لغيد الدتبادلة مفهومة وواضحة

 .م رسالة باللغة الصينية أصلاو ليس لديو أحد يتحدث الصينية, كما أنو قد لا يرغب بأف يستل

أف لػكم الاتصاؿ نظاـ أو قواعد أو مدونة أخلاقيات, لأف الافتقار إلى مثل ىذا النظاـ قد يفسد عملية  *
فنحن كثتَا ما نشكو و نتضايق من اتصاؿ ىاتفي من جهة أو شخص  الاتصاؿ, ويربك الجهات الدستهدفة بو.

                                                           
 . 23, ص: 2008, 1الأردف,ط: -زيد منتَ عبودي, فن الإدارة بالاتصاؿ, دار دجلة, عماف  1
2
  .14, ص:2010الأردف,-بشتَ العلاؽ, نظريات الاتصاؿ, دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع, عماف 
 .141سليم الحسنية, مرجع سبق ذكره, ص: 3

Mc. Belaid,concepts clés le marketing, pages bleus internationales, p:     
4  

   ..17,16ص:ص  ,مرجع سبق ذكرهبشتَ العلاؽ,  5
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                                                                                  لا نعرفو, أو من أشخاص مشاغبتُ.
                                        أف يكوف البادئ بالاتصاؿ أو الدرسل قادر على التعبتَ عن أفكاره بوضوح. *
                                                                                    الدستقبل قادرا على فهم و استيعاب الرسالة و التفاعل معها. فأف يكو  *
                                        ضرورة عدـ وجود أي عملية تشويش قد تعتًض مسار الرسالة أو الاتصاؿ. *
وارد و بأفضل ستخداـ للمأف يكوف الاتصاؿ كفؤا, ولػصل ىذا عندما يتم الاتصاؿ بأدنى التكاليف وأقل ا *

                                                                                                                   وسائل الاتصاؿ.
                                                                                           نماذج الاتصال -3

                                                                    1أشهرىا: الاتصاؿ منتوجد العديد من لظاذج 
 1949الذي قدمو شانوف سنة  من النماذج الأولى للاتصاؿ لصد ىذا النموذج ":nlnooco" نموذج شانون *

وبتٌ نظرية حوؿ الدعلومات و لظوذجو يتكوف من العناصر: مرسل ومستقبل, قناة ورمز و رسالة, وىو خطي 
   بسيط كما في الشكل التالي:

 شانون للاتصال نموذج(: 02) رقم  الشكل

 

 

 .17 :ص, 2004,الجزائر, العامة المحمدية دار, الاقتصادية الدؤسسة كفاءة في ودوره الاتصاؿ, عدوف دادي ناصر المصدر:

يوضح الشكل عملية الاتصاؿ بتُ الدرسل و الدستقبل في شكلها البسيط دوف وجود معلومات مرتدة من 
                                                                                              .الدستقبل إلى الدرسل

 و في نفس الفتًة قاـ فينر بتعديل النموذج الخطي لشانوف بإضافة عناصر الضبط :" ienerw " نموذج فينر *
وقد أعطيت في ىذا النموذج  ,التغذية, وىي ارتداد الدعلومات عن الدراسة وتعتبر رسالة جديدة معاكسة للأولى

من وجهة نظر الدعرفة الألعية لتأثتَ الدعلومات ولعملية التعديل في متابعة عملية ما, فإصدار رسالة تنتج ردود فعل 
الدستقبل التي تعمل آثارىا العائدة على التأثتَ في الدرسل, الذي يعدؿ رسالتو انطلاقا من تلك الدعلومات الدرتدة  

  كما يوضح الشكل:

                                                           
 .17ناصر دادي عدوف, مرجع سبق ذكره, ص: 1
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 للاتصال فينر نموذج(: 03) رقم  الشكل

 .17:ص, 2004,الجزائر, العامة المحمدية دار, الاقتصادية الدؤسسة كفاءة في ودوره الاتصاؿ, عدوف دادي ناصر :المصدر

"فينر" على لظوذج "شانوف" ألا وىو التغذية  من خلاؿ الشكل السابق لؽكن أف نلاحظ التعديل الذي أدخلو
                                                 .أو ما يعرؼ بأثر الرسالة ارتداد الدعلومات من الدستقبل إلى الدرسلالعكسية أي 

                                                                                                          الاتصال أنواع -4
                                                                                      1:الآتي فيأنواع الاتصاؿ  تتمثل

لفظي, يعتبر الاتصاؿ شفهيا إذا أرسلت الألفاظ عبر الذواء مباشرة, ويغلب عليها الباشر الدالاتصاؿ الشفهي  *
                                                                                         الذاتف الشخصي. :أنها مباشرة مثل

الاتصاؿ الكتابي غتَ الدباشر لفظي, و ىو الاتصاؿ عبر تدوين الألفاظ و الكلمات بالأبجدية أو الرموز او  *
                                                                مثل: الخطابات, التعليمات, القرارات, الدراسات. الارقاـ

الاتصاؿ الدرئي غتَ الدباشر وغتَ اللفظي, و الذي تحظى العتُ بتًكيز عالي وكبتَ منو, فهو مشاىد, وعادة ما  *
                                                    يكوف بالإعلاف أو لتوضيح الأفكار والصور مثل: الرموز, الرسوـ البيانية.

الاتصاؿ بلغة الجسم مباشرة وغتَ اللفظي, وىي كل التعابتَ التي لػماىا الجسم, أو أعضاؤه خلاؿ عملية  *
                                                                                  الكلاـ او ردود الفعل الصامتة مثل: العتُ. الجلسة, حركة الأيدي.

 أشكاؿ الاتصاؿ الدختلفة. ب أف تحتوي على كل طرؽ الاتصاؿ و ولغب الانتباه إلى أف عملية الاتصاؿ لغ
                                                   والاتصال المعلومات تكنولوجيا تعريف :المطلب الثالث

تشكيل و و بعد لخلق  عنيرتكز جوىر تكنولوجيا الدعلومات في استخداـ الحاسبات الإلكتًونية, والاتصالات 
و تخزف و  منظم وتعالجويشكل تقتٍ أكثر ىي حصاد الوسائل الدوظفة لكي تجمع بشكل  توزيع التنوير و التًفيو,

                                                  تعرض و تبادؿ الدعلومات دعما للأنشطة الفكرية للإنساف. 
رقمية و بأنها: "حيازة, معالجة, تخزين, وبث الدعلومات ملفوظة, مصورة,  و الاتصاؿ وتعرؼ تكنولوجيا الدعلومات

بواسطة مزيج من الحاسب الإلكتًوني, والاتصالات السلكية واللاسلكية, و مبتٍ على أساس الإلكتًونيات 

                                                           
 .24زيد منتَ عبودي, مرجع سبق ذكره, ص:  1
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                                                                                                        1الدقيقة".
وية الإذاعة والتلفزيوف و الذواتف الخل تطبيق وتشمل:ىو مصطلح شامل يتضمن أي جهاز اتصاؿ أو و ىي" 

فضلا عن لستلف الخدمات والتطبيقات الدرتبطة  الصناعية,البرامج وأنظمة الأقمار والكمبيوتر و شبكة الأجهزة و 
 معتُمثل مؤتدرات الفيديو و الدراسة عن بعد. وغالبا ما تحدث تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في سياؽ  بها,

                         2".أو الدكتباتمثل تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في التعليم , والرعاية الصحية , 
يع أنواع التكنولوجيا الدستخدمة لتشغيل, نقل, وتخزين الدعلومات في شكل إلكتًوني, ىي جمعرؼ " أيضا ت

وتشمل تكنولوجيا الحاسبات الآلية و وسائل الاتصاؿ وشبكات الربط وأجهزة الفاكس وغتَىا من الدعدات التي 
                                                                                3تستخدـ بشدة في الاتصالات".

و لؽكن تعريف تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ بأنها" عبارة عن تلك الأدوات التي تستخدـ لبناء نظم الدعلومات 
التي تساعد الإدارة على استخداـ الدعلومات لدعم احتياجاتها في لراؿ اتخاذ القرارات و العمليات التشغيلية في 

تضمن تكنولوجيا الدعلومات البرامج التقنية و البرامج الجاىزة, وقواعد البيانات, وشبكات الربط بتُ الدؤسسة, وت
 4العديد من الحواسيب, وعناصر أخرى ذات علاقة".

 

 

 

 

 

 

                                                           
 . 19, ص:2009, مرجع سبق ذكرهلزمد الصرفي,  1
-http://searchcio.techtarget.com/definition/ICT-information-and-communications-technology-or في: والاتصاؿ,مارغريت روز, تكنولوجيا الدعلومات  2

technologies(:12/04/2016, تاريخ الاطلاع.)      
3
 ,2015, جواف 15, لرلة علوـ الانساف والمجتمع, ع "تكنولوجيا الدعلومات ودورىا في تعزيز رأس الداؿ البشري باعتباره موردا استًاتيجيا لتحقيق الديزة التنافسية" منية غريب, 

 .33ص: , الجزائر,بسكرة خيضر لزمد جامعة
  .48, ص:2008, جامعة الجزائر, في علوـ التسيتَ هدكتورا أطروحة, "أثر تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ على إدارة الدوارد البشرية في الدؤسسة " لدتُ علوطي, 4
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                 هاوآثار  والاتصال المعلومات تكنولوجيا استعمالاتو  مكونات: الثاني  المبحث
  سيطرتأضحت تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ رمزا من رموز التقدـ العلمي و التكنولوجي لذذا العصر, فقد 

الحياة العصرية و اتسعت دائرة استخدامها, خاصة وقد أصبح لذا قدرة  على تقنياتها و وسائلها بمختلف أنواعها
تقدنً حلوؿ غتَ تقليدية لتغلب عليها بأقل جهد كل المجتمع و ا التأثتَ و مواجهة و اقتحاـ مش فيحتمية ىائلة 

                                                                                وقت لشكن.  في أسرعو 
                                                                الاتصال و المعلومات تكنولوجيا مكونات :المطلب الأول

تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ من جناحتُ أساسيتُ , لعا الحوسبة والاتصاؿ حيث تم ميلاد وتطور كل تتكوف 
ؼ من أجل تحقيق معالجة للبيانات و تبادلذا, و سنتعر ’ منهما بمعزؿ عن الآخر وفرضت الحاجة إلى دلرهما

  1عليهما من خلاؿ ما يلي:

تضم النظم الآلية لجمع الدعلومات, معالجتها, تخزينها و استًجاعها في الوقت  نظم الحوسبة: الفرع الأول:
الدناسب, و ىذا لوحده لا لػقق ميزة النقل, التبادؿ و الوصوؿ إليها في أي وقت و من أي مكاف و ىي ميزة 

                                                                                        لػققها الجناح الثاني, ويضم الجزء الأوؿ العناصر التالية:
                                                                                     (hardware)الأجهزة:  *

اتخاذ و تشمل كافة الدكونات الدادية الدعتمدة في إدخاؿ البيانات و معالجتها, لتصبح معلومات تستخدـ في 
                                            القرارات, وتضم الحاسب و كل ملحقاتو, الأقراص, الذاتف, الصراؼ الآلي ...إلخ.

                                                                                 (software) البرمجيات: *
تنفيذىا من قبل جهاز الكمبيوتر, بهدؼ إلصاز مهمة معينة, فهي بذلك تعتبر ىي سلسلة من الأوامر التي يتم 

مكمل لجهاز الكمبيوتر, تتمثل في برامج النظاـ و كذا لستلف البرامج التشغيلية, بالإضافة إلى برامج الدعالجة و 
 كرة.التطبيق التي لؼتلف باختلاؼ الذدؼ الدنشود, و يتم تخزينها كمجموعة من الدلفات في الذا 

 

 

                                                           
1
, ص 2014 الجزائر, في العلوـ الاقتصادية, جامعة قسنطينة, هدكتورا أطروحة, "أثر تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات على الأداء التجاري و الدالي للمصارؼ"سماح ميهوب,  

 . 6-5ص: 
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                                                                                                       نظم الاتصال: الفرع الثاني:
تكنولوجيا الدعلومات بسرعة فائقة من الاتصاؿ لذا أصبحت  اقتًابإف أىم التطورات الكبرى في ىذا المجاؿ ىو 

تعرؼ بتكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات, و بالتالي فهي توفر بالإضافة إلى خدمات الجناح الأوؿ عامل الربط 
أو الاتصاؿ بتُ الافراد, الدؤسسات و الذيئات زمانا و مكانا, من خلاؿ ما يعرؼ بالشبكات, و تتمثل وسائط 

, الأنتًنت, الأنتًانت, الإكستًانت, و حتى السلكي و اللاسلكي, الأقمار الصناعية تصاؿ في التلكس, الربطالا
   يتستٌ لنا الفهم الجيد لدكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ من خلاؿ الشكل التالي:

 والاتصال المعلومات تكنولوجيا كوناتم(: 04) الشكل رقم

 
 في العلوـ الاقتصادية, جامعة قسنطينة, هدكتورا أطروحة, "أثر تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات على الأداء التجاري و الدالي للمصارؼ"سماح ميهوب,  المصدر:

 .6, ص:2014 الجزائر,

, و التي تتكوف من كل الأجهزة و البرامج الخاصة بتخزين و تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿيبتُ الشكل عناصر 
كذا أدوات الاتصاؿ بمختلف أنواعها الدتطورة منها و التقليدية, بالإضافة إلى احتوائها على و  ,ياناتمعالجة الب

 شبكات لزلية و عالدية تساعد على نقل الدعلومات.
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                                                    الاتصال و المعلومات تكنولوجيا استعمالات: المطلب الثاني
الثورة العلمية الدتمثلة فيما يسمى بالتكنولوجيا الحديثة أثرت كثتَا في حياة الانساف واصبحت مقياسا للتقدـ 

ليو العقوؿ البشرية الفذة, حيث لا يكاد لؽر يوـ إلا ونسمع فيو عن اختًاع آلة تكنولوجية متطورة إالذي وصلت 
اف يستغتٍ عن استخداـ التكنولوجيا سواء في  يستطيعلا أو أكثر تطورا وذكاء من سابقاتها, بل اصبح كل فرد 

من كمبيوتر  ,الدختلفة سوؼ يفقد الكثتَ بفقداف ادوات واشكاؿ التكنولوجيا لأنو العمليةحياتو العلمية او حياتو 
وىواتف نقالة وحواسيب وانتًنت .. الخ سهلت التقارب بتُ البشر وألغت الحدود الدصطنعة بتُ البلداف, بل 

لوؿ كثتَة واختصرت الدسافات ومكنت الانساف من الصاز الكثتَ من الدشاريع التي كانت فيما مضى قدمت ح
, كما انها سمحت   باستغلاؿ للإنسافمستحيلة وارشدت الانساف الى الكثتَ من الاختًاعات والدعارؼ والعلوـ

لومات ىائلة ومتعددة في اوقات الوقت وتقليل التكاليف والصاز الاعماؿ والدهاـ بسرعة فائقة والحصوؿ على مع
                                                                                                      1.قياسية

استعمالات تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ, حيث مست و شملت جميع المجالات, وىو ما  تعددتو 
                                        2:الآتيدفعنا إلى التعرض و التطرؽ إلى أىم تطبيقاتها والتي لؽكن إلغازىا في 

لزل العامل في الإنتاج, ظهرت في بداية الحرب العالدية الثانية ولكنها  ىي أجهزة حلت :الآلات الدوجهة رقميا *
                                                 لم تعرؼ تطورىا الحقيقي إلى حتُ ارتبطت نهائيا بالإلكتًونيات.

يتُ يقوموف بتنفيذ وظهور رقائق السليكوف تطورت ىذه الآلات إلى رجاؿ آل الإلكتًونيات مع تطور الآلية: *
                                                   حركات معقدة وسريعة للغاية يعجز الإنساف عن أدائها بنفس الكفاءة.

لقد استطاعت ىذه التقنية أف تحدث ثورة في مكاتب الدراسات حيث  التصميم الدساعد من خلاؿ الحاسوب: *
قبل أف ينجز, ىذه التقنية سمحت بما يعرؼ باقتصاد التصميمات, إذ يتم  أصبح بإمكاف رؤية النموذج المجسم

                                              الصاز العديد من التصميمات في أقل وقت لشكن و بأقل التكاليف.
استطاع الإنساف إلى حد ما تحقيق حلمو, فها ىو الحاسوب يقرأ و يتعرؼ على الأشياء  :الذكاء الاصطناعي *

بل و يستطيع أف يتحدث و يعطي لكل مشكلة حل, و لم يكن الإنساف ليتمكن من الوصوؿ إلى ىذه النتيجة 
                                                         لو لا تطور البرلريات, لشا يسمح بظهور الأنظمة الخبتَة.

حيث تعتبر تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ كإحدى البتٌ الأساسية و كأداة لدعم التعليم  التعليم الافتًاضي: *
                                                           

 
1
 تا ريخ الاطلاع: ,http://www.diwanalarab.com/spip.php?page=article&id_article=16464 :في ,"وحياتنا الشخصيةالتكنولوجيا الحديثة ", ىػيػثػم الػبوسػعػيػدي 

(12/14/2016). 
2
 .56-55:صص , مرجع سبق ذكرهفريدة بوعلي, حكيمة فوضيل,  
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  الافتًاضي, وعملت على تسهيل النفاذ إلية وبتكلفة معقولة, كما أفادت الدناطق الدعزولة في توصيل التعليم لذا.
الجماىتَ  علاـ الذي يعتمد على وسائط الاتصاؿ التكنولوجية في اتصاؿ و تزويدالإالإعلاـ الإلكتًوني:  *

                                            يشتًؾ مع الإعلاـ العاـ في الدبادئ و الأىداؼ العامة. بالأخبار و الدعلومات, فهو
الصحة و التطبيب عن بعد, بهدؼ  تم توظيف تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في لراؿ الصحة و الطب: *

الرفع من الدستوى الصحي لسكاف الأرياؼ و الدناطق النائية, لشا يقلل نفقات العلاج و السفر, و كذا التبادؿ 
                                                                     الدعرفي بتُ الدراكز الصحية الدنتشرة في العالم.

حيث كاف لذا دور كبتَ في توصيل الرسائل بشكل سري بتُ القيادة و الديداف, و كذا أغراض  لعسكري:المجاؿ ا *
التجسس, كما بواسطتها التحكم في الصواريخ الدوجهة بالحاسوب و القنابل الذكية, و غتَىا لشا أثر على أداء 

                                                                                           الجنود في الدعاركة.
 وتوجد تطبيقات أخرى لتكنولوجيا الدعلومات لؽكن ايضاحها في الجدوؿ التالي:

 استعمالات تكنولوجيا المعلومات والاتصال (:01الجدول رقم )

 أمثلة عن التسيتَ أمثلة التطبيقات الديداف
 الحساب العلمي - الحساب

 التصميمات-
 الذرة, البحث علم -
 مكاتب الدراسات -

 بحوث العمليات -
 الدساعدة في اتخاذ القرارات -

 التعليم الدساعد من طرؼ الحاسوب - التعليم
 الألعاب الإلكتًونية -

 الألعاب الاستًاتيجية - علم الفضاء -

 تسيتَ براءات الاختًاع - قواعد الدعطيات - الدعلومات القانونية - التوثيق
 الدعطيات الاقتصاديةقواعد  -

 التسويق الإلكتًوني - الرجل الآلي الدوجو - التعرؼ على الأصوات - التحدث
 الدركبات الأوتوماتيكية  - الصورة

 تحرؾ العتُ -
 إنشاء صورة أوتوماتيكية -

 الإشهار -
 الرسوـ الدتحركة -

الدخططات الخاصة بإلصاز  -
 التقارير

 جامعة, ماستً في علوـ التسيتَ , مذكرة" دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تحستُ الاتصاؿ الداخلي بالدؤسسة"حكيمة فوضيل,  -فريدة بوعلي :المصدر
                                                                                                                               .57:, ص2014 البويرة, الجزائر, ,أولحاج لزند أكلي

في ميادين لستلفة كالتعليم والتوثيق وأمثلة عن تلك  تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وضح الجدوؿ بعض تطبيقاتي
 . مثل: قواعد البيانات في لراؿ التوثيق الاستعمالات
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                                                       والاتصال المعلومات تكنولوجياآثار : المطلب الثالث
لرالاتها, و أنتجت أوضاعا و لشارسات جديدة ثة على الدؤسسات بكافة أشكالذا و التكنولوجيا الحدي انعكست

                                                1ىم تلك الآثار التالي:أأثرت على كفاءة وفعالية ىذه الدؤسسات, و 
         ماؿ, و انعداـ تأثتَىا في العالم بوسائل الاتصاؿ الحديثة.عاؤؿ تأثتَىا في حركة الأاختفاء الدسافات وتض *
تضاؤؿ ألعية الدكاف في نشاط الدؤسسات, إذ يكفي أف تتحقق للمؤسسة أيا كاف موقعها آليات الاتصاؿ حتى  *
                                                                                        كنها أداء عملياتها بنفس الكفاءة.لؽ
عدـ ألعية الحجم الكبتَ في تحديد كفاءة أو قدرة الدؤسسات, إذ تستطيع الدؤسسة الصغتَة أداء الخدمات  *

ألصح , وفي حقيقة الأمر كثتَ من أىم و قنيات الدعلومات و الاتصاؿبنفس الكفاءة الدؤسسة الكبتَة باستخداـ ت
                                          الدؤسسات الدعاصرة لا يزيد حجمها عن بضعة أفراد مع بنية تحتية تقنية متطورة.

ظر عن الدسافات و سرعة وكفاءة التواصل بتُ الدؤسسات و العاملتُ فيها و العملاء و الدوردين, بغض الن *
                                                                                                            اختلاؼ التوقيت.

                                       القدرة على تعديل الدنتجات و الخدمات بحسب طلب الزبائن و الدستفيدين. *
                                                             زيادة القدرة على الحركة و الانتقاؿ باستثمار التقنيات المحمولة. *
في الأسواؽ نتيجة قدرة الحاسبات على فحص و تحليل و تصنيف  الديل للتًكيز على الشرائح الدتخصصة *

                                                   الشرائح الدختلفة. الدعلومات عن تركيب الأسواؽ و بياف لشيزات
ظهور الدؤسسات التي تربطها تقنيات الاتصالات رنة و ىياكل التنظيم الدتكيفة, و التطور إلى ألظاط الإدارة الد *

                                                                                          أكثر من القواعد و النظم الجامدة.
تداخل البيت والدكتب كأماكن للعمل نتيجة ازدياد أعداد البشر الذين يعملوف من منازلذم مستثمرين  *

                                                                  إمكانيات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ الدتاحة للجميع.
مكن التقنيات من تخليق مواد جديدة و تتغلب على نقص الخامات و الدوارد الطبيعية, ومن ثم يكوف تت *

                                                                                            الانساف ىو الدورد النادر الحقيقي.
                                     ية على البشر إلى ألظاط الرقابة الذاتية.التحوؿ من أنػماط و أساليب الرقابة الخارج *
ارتفاع معدلات رواتب و دخوؿ العاملتُ ذوي الدعرفة, و تقارب مستوياتها في أسواؽ العمل الدختلفة, و  *

   إعادة توزيع الرواتب.الطفاض مستويات الرواتب للعاملتُ العاديتُ الذين يعملوف في الأعماؿ الروتينية, و بالتالي

                                                           
 .54-53ص: , صمرجع سبق ذكره لدتُ علوطي, 1



 والاتصال نتكنونوجيا انمعهومات يالإطار اننظر                         انفصم الأول         
 

 
17 

 مدار على بالدؤسسات العمل يستمر الذي الوقت نفس في, الفراغ أوقات وزيادة, للفرد العمل وقت الطفاض*   
 .الساعة
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                                                                                                        :خلاصة
ىذا الفصل يتحتم التنويو على أنو أصبح من الضروري أو من البديهي في ىذا العصر بالنسبة  من خلاؿ

تطلع على كل ما يستحدث من فكر و طاتها, أف تواكب التقدـ الحاصل و للمنظمات بمختلف أنواعها ونشا
الدتسارعة في  اتالتطور ذه الدنظمات مسايرة الدستجدات والتماشي مع التغتَات و إبداع , وذلك حتى يتستٌ لذ

باعتبار أف تكنولوجيا الدعلومات و , و من التكيف مع المحيط الذي تنشط فيو حتى تتمكن لستلف المجالات
في إلصاز  وفعالية كفاءةىامة كي تصبح أكثر  منحتها إمكانيات صاؿ شكلت لزيطا جديدا للمنظمات و الات

ن تطبيقاتها فهي وسيلة ىامة ضرورة تبتٍ ىذه التكنولوجيا, و لزاولة الاستفادة م أدى إلى مهامها, الأمر الذي
كما تساعد في ىندسة سائل الدعرفة الحديثة التي تسهم بفعالية لا مثيل لذا في اتخاذ القرار الصحيح,  من و 

ية, مكانية أو زمنالتواصل لعدـ وجود حواجز القدرة على الاتصاؿ و تحسن عمليات, وإعادة تنظيم الذياكل, و ال
إتاحة مرونة أكثر في التعامل مع الدعلومات والبيانات, فالدنظمات التي توظف إلى جانب رفع مستوى الأداء و 

أسواؽ السلع النمو في ظل الدنافسة التي تشهدىا ل طريقة ستكوف أقدر على البقاء والاستمرار و التكنولوجيا بأفض
                                                                                                   الخدمات.و 

, فهي قدراتهاصاؿ في الدنظمات لغب أف يتماشى ومتطلباتها و الاتأف تبتٍ تكنولوجيا الدعلومات و  ولؽكن استنتاج
لحاجات الحقيقة وأف ليست غاية, و قبل التفكتَ في تبتٍ التكنولوجيا ينبغي دراسة اوسيلة تسهل أداء الأعماؿ و 

الدنظمة وثقافتها مستعدة لتغيتَ التكنولوجي مع إعطاء بعد للموارد الدعرفية التي تعد أساس خلق  استًاتيجيةتكوف 
مادية الدتمثلة في الدعارؼ و  غتَ بما تدتلك من مواردالقيمة الدضافة, فقيمة الدنظمات اليوـ أصبحت تقاس 

أصبحت لربرة على ىذا  الدنظماتف لغب استغلالذا بشكل فعاؿ حيثالقدرة على التحكم بها, و الدعلومات 
  الإبداع .و  الجودةبالسرعة و  التحوؿ لضو مرحلة جديدة تتسم
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                                                                                                       :تمهيد
فهذه لسرجاتها,  من خلال ةعملية التعليمالازداد اىتمام مؤسسات التعليم العالي في الآونة الأختَة بجودة 

الدؤسسات تواجو برديات كبتَة وخاصة في ظل النمو السريع في لرالات الدعرفة, والثورة التكنولوجية والدعلوماتية, 
وبناء عليو فقد أصبح لزاما على مؤسسات التعليم العالي كالجامعات والدعاىد العليا  ,وتغتَ متطلبات سوق العمل

أن تعمل على الاىتمام بنظم الجودة وتطبيق مفاىيمها ومرتكزاتها سواء في مدخلات العملية التعليمية أو 
                                                                                                                   نشاطاتها أو لسرجاتها.
لأجل والعمليات والدخرجات التعليمية و تتطلب التطوير الدستمر ورفع مستوى الددخلات فجودة التعليم العالي 

الوصول إلى جودة التعليم العالي فإنو يجب أن يكون ىنالك نوعا من تضافر الجهود والتعاون ما بتُ الذيئات 
 :مبحثتُ م ىذا الفصل إلىقس, ولتعمق أكتً في ىذا الدوضوع دريسية و الادارية والطلبة والخرجتُ والمجتمعالت

 أساسيات حول الجودة الدبحث الأول:

 خدمة التعليم العاليجودة  ماىية الدبحث الثاني:
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                                                                     جودةالحول  اتأساسي: الأول المبحث
 الإدارية الدفاىيم إحدى تعتبر إذ الدولي, و المحلي الصعيد على الأختَة الآونة في خاصة أهمية لجودةل أصبح

 بدواجهة وذلك ,الاستمرارية على والمحافظة الأداء برستُ إلى الذادف اتالدنظم وتطوير للتغيتَ مدخل و الحديثة
                                                                . العملاء رضا وكسب الشديدة التحديات

                                                                              التاريخيو تطورها  جودةال مفهوم :المطلب الأول
استًاتيجيا للمنظمات وذلك من خلال الديزة التنافسية التي بسنحها  بسيزاالجودة في ىذا العصر برقق  لقد أصبحت

في لرال نشاط الدنظمات على اختلافها, ولتعرف على الدقصود بالجودة سنتعرض لبعض التعاريف الدختلفة لذا, 
                                                          أبعادىا والذدف من اعتمادىا داخل الدنظمة.وكذا 

                                                                                             الجودة تعريف الفرع الأول:
ظ بو بشكل إن الجودة يفتًض أن تكون نظاما متكاملا و متصلا يهدف إلى برقيق حد تنافسي و الاحتفا

                                               جود .أمستمر, والجودة في اللغة تشتَ إلى الشيء الجيد من جاد الشيء فهو 
" القدرة على التميز الانتاجي في منتج يتميز عن غتَه من الدنتجات بدواصفات فتعرف على أنها  أما اصطلاحا:

                                                                                                                1فريدة" 
 أو الشخص طبيعة تعتٍ التي و (SEITALAUQ) اللاتينية الكلمة إلى (QUALITY) الجودة مفهوم ويرجع
 الكبرى الشركات وظهور, الإدارة علم تطور مع الجودة مفهوم تغتَ ولقد... الإتقان و الدقة قديدا وكانت, الشيء

                                                                                               2.متشعبة و جديدة أبعاد للجودة أصبح حيث, الدنافسة حدة زيادة و
تقديم خدمة بدستوى عالي من الجودة الدتميزة تكون قادرة من :" انها انتاج الدنظمة لسلعة أو وتعرف الجودة أيضا

خلالذا على الوفاء بالاحتياجات ورغبات عملائها, بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم وبرقيق الرضا و السعادة 
        3.لديهم. ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أو تقديم الخدمة و ايجاد صفة التميز فيها"

أنها: لرموعة من السمات أو الخصائص لدنتج أو خدمة معينة والتي تظهر  (AQI)تعرفها منظمة الدعايتَ الدولية و 
                                                               4مقدرتها على تلبية الحاجات الضمنية والصريحة.

لرموعة الجوانب والخصائص المحددة من طرف الزبون, والتي تشبع حاجاتو "جودة السلعة أو الخدمة بأنها تعرف و 

                                                           
 .14, ص: 2013, 1الأردن, ط -, عمانوالتوزيع للنشرعادل لزمد عبد الله, إدارة جودة الخدمات, مؤسسة الورق  1
2
   .2ص: ,2005 ,الجزائر جامعة ,في علوم التسيتَ ماجستتَ مذكرة ,"دور الجودة في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة"هار , يالع فلة 
 .20, ص:2014, 7الأردن, ط-,دار وائل للنشر, عمان لزفوظ أحمد جودة, إدارة الجودة الشاملة 3
  .143ص:  ,2012, 1الأردن, ط -عمان, للنشر والتوزيعخضر مصباح الطيطي, إدارة تكنولوجيا الدعلومات, دار الحامد  4
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                                                                                                 1".مقابل سعر معطى
                                                                                        التطور التاريخي للجودة الفرع الثاني:

لأصل وذلك بداية القرن قد تبلورت عبرىا وكانت الفكرة يابانية ابدفهومها الحديث بدراحل تاريخية و  مرت الجودة
ل الغربية, وقد شمل تطبيقها على كامل القطاعات و لك الدتشرت الفكرة في شمال أمريكا و كذبعدىا انالعشرين و 

                                       2يدكن تقسيم مراحل تطور الجودة كالتالي:موضوع العصر, و  تالاقتصادية و الخدمية إلى أن أصبح
                                                                                     ضبط الجودة:مرحلة  -1

( و بسيزت بأن الدسؤولية تقع على مشرفتُ متخصصتُ بضبط الجودة 0981/0891امتدت ىذه الدرحلة ما بتُ )
                                         ومتابعة قياسها و التحقق منها على الدنتجات التي تقوم الدؤسسات بإنتاجها. 

                                                                   مرحلة الضبط الإحصائي للجودة: -2
و اتسمت باستخدام وظيفة التفتيش و مقارنة النتائج بالدتطلبات  (1920/1940)امتدت ىذه الدرحلة ما بتُ 

                                          الدتعددة لتحديد درجة التطابق بتُ الدنتوج و الدواصفات الدطلوبة للجودة.
                                                           بالجودة: مرحلة طهور منظمات متخصصة -3

و بسيزت بعدة تغتَات في بيئة الصناعات و خاصة بعد فتًة الكساد  (0891/0891امتدت ىذه الدرحلة ما بتُ )
ادية الرأسمالية  لشا أدى إلى ظهور منظمات متخصصة بضبط الجودة, و ظهور حلقات الجودة في اليابان الاقتص

                                                                                                                       .0899عام 
                                                                               مرحلة تحسين الجودة: -4

و بسيزت بتطوير مفهوم حلقات الجودة في اليابان إلى جانب  (0891/0891امتدت ىذه الدرحلة ما بتُ )
عتبر نظام متكامل يتضمن عدد من السياسات و الإجراءات اللازمة لتحقيق ت حيثمفاىيم أخرى كتوكيد الجودة 

                                                                                       الجودة في الدؤسسات الصناعية.
                                                                                     مرحلة إدارة الجودة: -5

حيث توسعت فكرة مشاركة العاملتُ كافة في الدنظمة للسيطرة على  (0891/9111امتدت ىذه الدرحلة ما بتُ )
الجودة وأطلق على ىذا التطور في ىذه الدرحلة اسم إدارة الجودة الشاملة والذي يعرف بأنو" الاتفاق على ىيكل 

د, و عمل موثق للمنظمة ككل بصورة إجراءات فنية وإدارية فعالة ومتكاملة لتوجيو الأعمال الدتناسقة للأفرا

                                                           
1
 GUY LAUDOYER, LA CERTIFICATION ISO 9000, ED D’ORGANISATION, 3EM ED , PARIS,2000, P 56. 

 .  5-4:ص , ص2012 الجزائر, ,جامعة ورقلة ,في علوم التسيتَ ماستًمذكرة , "تأثتَ جودة الخدمات على برقيق رضا الزبون"سميحة بلحسن,  2
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الدكائن, والدعلومات الخاصة بالدنظمة والدصنع بأفضل وأكثر الطرق عملية لضمان رضا الزبون عن الجودة و 
الكلف الاقتصادية لذا" ...و شهدت التسعينات توسع متزايد في استعمال ىذه الفلسفة الجديدة واىتمام متزايد 

لدستوى الجودة وعلى الصناعة أن تتكيف لتلبية  المحددبحاجات الدستهلك, ولا مهرب من حقيقة أن الزبون ىو 
                                                                                               1حاجات الدستهلك.

                                                                                        :12مرحلة القرن  -6
وىي الدرحلة الدستقبلية التي تشتَ إليها الأبحاث العلمية في ىذا الديدان, بأنها ستكون مرحلة الاىتمام بالزبون من 

         خلال تقديم و إنتاج كل ما يرغب بو الزبون من حيث سهولة و سرعة الحصول على الدنتج عند الطلب.
                                                                                            الجودة بعادأ :المطلب الثاني

                                                                    :يلي ما ما يخص السلعة والخدمةفي الجودة أبعاد ايجاز يدكن
                                                                                                  2 :السلعة جودة أبعاد الفرع الأول:

      (.للماكينة بالنسبة السرعة أو) للصورة بالنسبة الألوان وضوح مثل الأساسية الدنتج خصائص" أي: الأداء -1
 في الأمان أو) بعد عن التحكم كجهاز الدنتج إلى الدضافة الصفات بسثل و الثانوية الدنتج خصائص: الدظهر -2

                                                                                                           (.الاستعمال
                                                       .الصناعة معايتَ أو الدطلوبة الدواصفات حسب الانتاج: الدطابقة -3
           .العمل عن الدنتج فيو يتعطل الذي الوقت متوسط آخر بدعتٌ أو الوقت بدرور الأداء ثبات مدى: الاعتمادية -4
                    (.مسبق بشكل لزدد تشغيلي مرع منتج أو آلة لكل أن حيث) الدتوقع التشغيلي العمر: الصلاحية -5
 قياس ويدكن) التصحيح سهولة مدى إلى بالإضافة بالشكاوى الاىتمام و الدشكلات حل: الدقومة الخدمات -6

                                                                            (. التصحيح وكفاءة سرعة أساس على الخدمات ىذه
                                        .العميل مع التعامل في البائع كياسة لطف العميل مع البائع بذاوب مدى: الاستجابة -7
                                            (.شقة أو مبتٌ في) الخارجية النهائية كالتشطيبات لدية الدفضلة بالخصائص الانسان اسساح: الجمالية -8
 أفضل من يشتًيو الذي الدنتج أن فكرة العميل يحمل كأن, الدنتج عن السابقة والدعلومات الخبرة: السمعة -9

                                                                                             .السوق في الدنتجات

                                                           
1
 .31, ص:2012, 1الأردن, ط -عمان وآخرون, إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال, دار الحامد للنشر والتوزيع, لزمود حستُ الوادي 
2
 . 22-21مرجع سبق ذكره, ص ص:لزفوظ أحمد جودة,  
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                                                                                      1خدمة:ال جودة أبعاد الثاني:الفرع 
لفهم جميع رغباتو ومتطلباتو سواء بردث أو صمت  للعميل في القدرة على الإصغاء الاتصالات وتتمثل -1

                                              تعتبر أيضا وسيلة للتعبتَ.                                                     
الوقت الكافي للعميل للتحدث وإبداء وجهة  الفهم والإدراك ويتمثل في استعداد مقدم الخدمة في إعطاء -2

                                                                                نظره دون ملل أو ضجر بهدف فهم حاجات العميل الخفية.
التوقيت ويتمثل في لزاولة برقيق رغبة العميل في تقديم الخدمة لو في الوقت الذي يريد.                                 -3
الثقة في أداء الخدمة وىذه الثقة إنما تتأثر من خلال السمعة التي يتمتع بها مقدم الخدمة.                               -4
الذاتي للخدمة ويتمثل في الدهارة لتي يجب أن يتمتع بها مقدم الخدمة وذلك فيما يتلق بطريقة عرض الدضمون  -5

الخدمة وإقناع الزبائن بها.                                                                                                   
والخدمة الدقدمة أي برقيق الخدمة درجة الإشباع التي يتطلع إليها الدطابقة أي التجانس بتُ تطلعات العميل  -6

                                                                                                                      العميل.
ال الوقت.                                طو  دمة بنفس الكفاءة والفاعليةلخالاستمرارية وتعتٍ الدقدرة على أداء ا -7
الأدوات حيث قد يتطلب تقديم بعض الخدمات استعمال بعض الأدوات الدادية لذلك مثل الأدوات التي  -8

  يستخدمها الطبيب, وىنا يتوقع العميل بأن تكون الأدوات متوفرة وعلى درجة عالية من الكفاءة.

                                                                                      أهداف الجودةفوائد و  :المطلب الثالث
                                                                                             ةالفرع الأول: فوائد الجود

                                             2: يوىمهمة ئيسية رئد افوث يشمل ثلادة لرئيسي للجوف الهدإن ا
يعتٍ وىذا  مرةأول لصحيحة من ابالطريقة  لصحيحةا ءلأشياا عمل تتطلبدة لجوإن ا :لتكاليفاخفض  -1

                                                          .  لتكاليفابالتالي تقليل زىا ونجادة إعاأو إلتالفة ء الأشياا تقليل
ز لإنجا لمؤسسةا عت من قبلضو التي فالإجراءات : للعميل تلمهماز الإنجازم للاالوقت اتقليل  -2
ة جامدوطويلة اءات لإجرىذه ا ءتجا بالتاليو قبتهاامرىداف ولأاعلى تحقيق ركزت للعميل قد  تلخدماا

                                                                                            . لعميلاعلى  سلبياا ثر تأثيرأمما ن لأحياا منكثتَة في 
دة بالجوىتمام لإم اعدإن   :الجودة وذلك بتطوير الدنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء برقيق -3

                                                           
1
 .278,ص:2003, 1الأردن,ط–لزمد الصرفي, الإدارة الرائدة, دار صفاء لنشر والتوزيع, عمان  
2

  .(2016 /12/04)الاطلاعتاريخ  ,http://www.gafrd.org/posts/496420 :أماني إسماعيل, أىداف الجودة الشاملة وفوائدىا, في 
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ىذه لمستفيدين من ا ىشكودة يازبالتالي وقبة المرل اعمادة أيام وزلمهاز انجاداء وإلوقت لأدة الزيا دييؤ
                                                                                                        . تلخدماا

                                                                                                              الفرع الثاني: أهداف الجودة
                                                                                1:الآتي في لجودةا أىداف حصر أىمو يدكن 

                                                                      .. .إدارتو وحسن العمل وإتقان الجودة على التأكيد -1
 الجماعي العمل مهارات وتنمية الجماعي التعاوني العمل روح تنمية طريق عن العاملتُ جميع أداء تطوير -2

                                                                        .بالدنشأة العاملتُ و الطاقات كافة من الاستفادة بهدف
 الأشياء ملنع أن, الدائم شعارىا برت الفعالية و الفاعلية على القائمة و الشاملة الجودة مفاىيم ترسيخ -3

                                                                                        .مرة كل وفي مرة أول من صحيحة بطريقة
 للأنظمة والتفعيل الاجراءات و للبرامج التوثيق أساس على تقوم التعليم و التًبية عملية في نوعية نقلة برقيق -4

                                                                     . العاملتُ بدستويات الارتقاء و والتوجيهات واللوائح
 الإجراءات وإيجاد الفاعلة الدتابعة خلال من الدنظمات في الدوظفتُ و للإداريتُ الأداء بدستوى الاىتمام -5

 أنشطة  جميع على الجودة تركيز مع, الجيد التأىيل و الدستمرة و الدقننة التدريب برامج وتنفيذ, اللازمة التصحيحية
                                                                      (.الدخرجات -العمليات -مدخلات) النظام مكونات

 الجودة مستوى في و, العاملتُ في الثقة درجة ورفع وقوعها قبل الأخطاء لتلافي الوقائية الإجراءات كافة ابزاذ -6
                          .الحقيقي موقعها في دائما لتكون مستمرة بصفة برسينها على العمل و, الدنظمة, حققتها التي
 العلمية الطرق و بالأساليب برليلها و الدشكلات ىذه ودراسة, الديدان في الذامة الدشكلات على الوقوف -7

 الإيجابيات تعزيز مع الجودة نظام تطبق التي الددارس في تنفيذىا متابعة و لذا الدناسبة الحلول واقتًاح الدعروفة
 .السلبيات تلافي على والعمل

 

 

 

                                                           
1
 .30, ص:2014, 1الأردن, ط-أحمد يوسف دودين, إدارة الجودة الشاملة, الأكاديديون للنشر والتوزيع, عمان 
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                                                  خدمة التعليم العاليجودة  ماهية المبحث الثاني:
بشكل كبتَ و ظاىر, وذلك لانتشار و اتساع استعمال الخدمات  الحاليفي الوقت  لقد تزايد الاىتمام بالخدمات

مثل: الخدمات الدقدمة مع السلع, خدمات الذاتف, خدمات التعليم, الصحة, التأمتُ... وغتَىا من الخدمات, 
اد و كالسلعة فجودة الخدمة تلعب دورا مهما في التسويق و التنافسية و برقيق رضا الدستفيد منها, حيث أنو ز 

لأهمية تطبيق الجودة و نظمها و متطلباتها حتى برقق التميز في الأداء و اكتساب الديزة إدراك الدنظمات الخدمية 
                                                                                                     التنافسية.

                                                              العالي التعليم خدمة جودة تعريف: المطلب الأول
   هناك من ينظر إليها من جانب الإدارة التنفيذية على أنهاف ,هاتباينت تعاريفوالتي  الخدمة جودة سنبدأ بتعريف

أما وجهت النظر  ," مدى ملائمة الدنتج الدادي لغرض استخدامو والخدمة غتَ الدادية لغرض الاستفادة منها"
مدى إمكانية  ملائمة الدنتج للتصميم و الأخرى فعرفتها من حيث نظرة مصمم الدنتج أو مقدم الخدمة على أنها" 
                                                         1."الخدمة للإجراءات و التعليمات, أو مدى ملائمتها لقناعة مقدم الخدمة

موعة  الخصائص والصفات الإجمالية للخدمة والتي تكون قادرة على برقيق رضا الزبون وإشباع وتعرف بأنها "لر
                                                                                         2حاجاتو ورغباتو".

 كثتَ في التجارية الأعمال خدمة مشغليف ,العميل للتوقعات الدقدمة دمةتوافق الخ لددى تقييم" كذلكوتعرف  
 لىإالوصول و  بسرعة, الدشاكل لتحديدو  برسينها, أجل من ملعملائه الدقدمة الخدمة جودة ونيميق الأحيان من

                                                                                                   3."العميل رضا
الخدمة أيضا" جودة الخدمات الدقدمة سواء كانت الدتوقعة أو الددركة, أي التي يتوقعها العملاء أو  ويقصد بجودة

التي يدركونها في الواقع الفعلي, وىي المحدد الرئيسي لرضى الدستهلك أو عدم رضاه وتعتبر في الوقت نفسو من 
                                                             4ا".الأولويات الرئيسية للمنظمات التي تريد تعزيز مستوى نوعية خدماته

معنيان متًابطان أحدما واقعي و الآخر حسي فالجودة بدعناىا الواقعي  هالمفهومأما عن جودة الخدمة التعليمية ف
تعتٍ التزام الدؤسسة التعليمة بإلصاز مؤشرات و معايتَ حقيقية متعارف عليها مثل: معدلات التًفيع و الكفاءة 

متلقي الداخلية الكمية, ومعدلات تكلفة التعليم, أما الدعتٌ الحسي للجودة فتَتكز على مشاعر وأحاسيس 

                                                           
1
 .87مرجع سبق ذكره, ص: الله,  عادل لزمد عبد 
2
 .18,ص:2015, 2الأردن, ط-سوسن شاكر لريد, لزمود الزيادات, إدارة الجودة الشاملة, دار الصفاء للنشر والتوزيع, عمان 
3
 .(22/03/2016)تاريخ الاطلاع: ,http://www.businessdictionary.com/definition/service-quality.html قاموس الأعمال الالكتًوني, في: 
 .143, ص:2001, 1الأردن, ط-عمان, للنشر والتوزيعكة وآخرون, إدارة الجودة الشاملة, دار الصفاء د مأمون الدرا 4
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      1الخدمة كالطلاب وأوليائهم ويعبر عن مدى رضا الدستفيد من التعليم بدستوى كفاءة وفعالية الخدمة التعليمية
الصفات الإجمالية التي ينبغي أن تتوفر في عالي" بأنها لرموعة من الخصائص و وتعرف جودة خدمة التعليم ال

أثناء  الخبراتبالدعرفة و الدهارات و  تزويدهتأىيل الطالب و  الخدمة التعليمية بحيث تكون ىذه الخدمة قادرة على
إعداده في صورة خريج جامعية متميز قادر على برقيق أىدافو و أىداف الدشغلتُ و سنوات الدراسة الجامعية و 

                                                                                             2المجتمع التنموية"
وىي أيضا" العملية التي يدكن من خلالذا رفع مستوى الدعلمتُ و النظام والكلية, في ضوء توقعات الطلاب من 

                               3يستطيع الدعلمون والطلاب تطوير التعليم".خلال عملية متقنة لحل الدشكلات و 
الدواصفات التي تسعى إدارة الجامعة إلى توفتَىا, بحيث تصبح على أساس أنها لرموعة من " وتعرف كذلك

لسرجات الجامعة قادرة على سد احتياجات منظمة المجتمع الحالية والدستقبلية, وتكون قابلة للقياس باعتماد 
                                                    4".مؤشرات رقابية يتم إعدادىا بصيغ علمية حديثة

                                                                       التعليم العالي خدمة فيجودة تطبيق ال وأهمية : أسبابطلب الثانيالم
كونها منهج للتغيتَ أبعد من كونها نظاماً يتبع أساليب مدونة بشكل   تبرز في التعليم العالي أهمية الجودةإن 

إجراءات وقرارات لذلك فهي تنظر إلى ما يقدم من خدمات بحيث تؤلف الجودة المحصلة النهائية لجهود العاملتُ 
                               .وتسهم في برستُ الروح الدعنوية وتنمية روح الفريق والإحساس بالفخر والاعتزاز 

                                                             العالي التعليمأسباب تطبيق الجودة في  الفرع الأول:
                  5توجد العديد من الأسباب التي تبتُ ضرورة تطبيق الجودة على مؤسسات التعليم العالي أهمها:

حدوث زيادة ىائلة في أعداد الطلبة الدلتحقتُ بدؤسسات التعليم العالي في لستلف ألضاء العالم و خاصة في  -1
                                                                                                    الدول النامية.

 أن النجاح الاقتصادي يتطلب قوى عاملة جيدة الإعداد.تزايد القناعة لدى الدسؤولتُ في الحكومات ب -2

                                                           
1
رأس الدال الفكري في منظمات , مداخلة ضمن فعاليات الدلتقى الدولي الخامس "أسس تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات التًبوية التعليمية"لزمد أمتُ بربتَي,  

 .2ص: ,2010نوفمبر  ائر,, جامعة حسيبة بن بوعلي, الجز الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة
2
    جامعة الطاىر  إدارة الجودة الشاملة و تنمية أداء الدؤسسات, , مداخلة ضمن فعاليات الدلتقى الوطتٍ"إدارة الجودة الشاملة و تطبيقاتها في مؤسسات التعليم العالي"أمنة دربال,  

    .2010مولاي, الجزائر, ديسمبر 
3
  .37,ص:2006الشاملة في القطاعتُ الانتاجي و الخدمي, دار جرير, عمان, مهدي السامراني, إدارة الجودة  
4
 .113ص: ,2010 الجزائر, ,قسنطينةجامعة  , مذكرة ماجستتَ في علوم التسيتَ,"أثر التمكتُ على برستُ جودة الخدمة التعليمية بالجامعة"حنان رزق الله,  
5
  .190-189ع سبق ذكره, ص ص:مرج سوسن شاكر لريد, لزمود الزيادات, 
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الذيئات المجتمعية و الدولية بتحستُ نب الدنظمات الدهنية والثقافية والإنسانية و ازدياد الدطالبات من جا -3
                                                الخدمات الدقدمة للمواطنتُ عامة وللمتعلمتُ في لستلف الدستويات خاصة.

ازدياد التنافس بتُ الدؤسسات الجامعية على استقطاب الطلاب و على الحصول على دعم مالي من  -4
                                                                              الحكومات أو الشركات أو الوكالات الدولية الدالضة.

المجالس الدهنية ومنظمات التعليم العالي اقيات التجارة الإقليمية والدولية و  باتفارتباط كثتَ من الدول العالم -5
                                                                                                          الدولية..  .

                                      تو الدختلفة.الانسجام بتُ مستويا المجتمع الجامعي إلى التكامل و ظهور الحاجة في -6
       الحاجة إلى نظام جيد للمحاسبة على الإنتاجية.في إنتاجية العاملتُ بالجامعات و ظهور ملامح الضعف  -7
                                         مؤسسات التعليم العالي بشكل عام.ىداف لدى العاملتُ في الجامعات و غموض الأ -8
تدني مستوى خريجي التعليم العالي و ضعف أدائهم في الدراحل التعليمة التالية كأثر من أثار ضعف المحتوى  -9

                                                                                                      العلمي الدقدم لذم.
                                                                                العالي ميالتعل في الخدمة جودةأهمية  الفرع الثاني:

                                                                                                :الآتي في العالي تبرز أهمية الجودة في التعليم
                                        الارتقاء بدستوى الطلاب في جميع المجالات.م الإداري في الدؤسسة التعليمة و ضبط و تطوير النظا -1
                                                                         زيادة الكفاءة التعليمية ورفع مستوى الأداء للعاملتُ بالدؤسسة.  -2
                                       المجتمع والوصول إلى رضاىم وفق النظام العام للمؤسسة التعليمية.الوفاء بدتطلبات الطلاب و  -3
                                            بروح الفريق.الدؤسسة والعمل عن طريق الفريق و التًابط والتكامل بتُ جميع القائمتُ بالتدريس والإداريتُ في  -4
                                                الاعتًاف الدولي. الاحتًام والتقدير المحلي تطبيق نظام الجودة يدنح الدؤسسة التعليمية  -5
                                                                       مراجعة الدنتج التعليمي غتَ الدباشر.ج التعليمي الدباشر وىو الطالب و مراجعة الدنت -6
اكتشاف حلقات الذدر وأنواعو الدختلفة وتطوير التعليم من خلال تقويم النظام التعليمي وتشخيص القصور  -7

     1التعليمة. في الددخلات والعمليات والدخرجات حتى يتحول التقويم إلى تطوير حقيقي وضبط فعلي لجودة الخدمة
                                                                                   .تطوير مهارات وقدرات العاملتُ -8
                                                             توفتَ أدوات تقويم عادلة وموضوعية لتقويم أداء العاملتُ. -9

                                                           
1
 للتطوير التقنية مؤسسةصدار إ , لرلة عالم الجودة, العدد الأول, السنة الأولى,"إدارة الجودة الشاملة) رؤية حول الدفهوم والأهمية( -جودة التعليم -الجودة"مصطفى لزمد السايح,  

 .26,ص:2010أوت  ,الجودة وأنظمة والاستشارات
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                                                        ء بدستوى الطلبة في الجوانب العلمية والانسانية والسلوكية.الارتقا -10
                                                                          1تغيتَ السلوك الثقافي بتُ الدوظفتُ. -11

                                                                                 جودة الخدمة قياس وطرق ريمعاي :المطلب الثالث
قياس جودة الخدمات أصعب بكثتَ من الدنتجات نظراً للطبيعة غتَ الدلموسة للخدمة وفورية انتاجها إن 

ستوى أداء الخدمة وإدراكهم لد يستند على توقعات العملاء لدستوى الخدمة لقياس جودة الخدمة و ,واستهلاكها
معايتَ برديد الفجوة ) او التطابق ( بتُ ىذه التوقعات والادراكات وذلك باستخدام  خلال, من الدقدمة بالفعل

                                                                                          لشثلة لدظاىر جودة الخدمة
                                                                                            الخدمة جودة قياس معايير الفرع الأول:

تهدف عملية قياس الجودة في الخدمات إلى برقيق التميز في أداء الأنشطة الدتعلقة بتقديم الخدمة و إلى ملاءمة و 
يجب أن تراعي الدعايتَ وجهة نظر العميل أو تعددية مفهوم الجودة الفعلية الددركة من قبل الدستفيدين لذلك 

                                                                                                                            2:الدستفيد
على إلصاز أو أداء الخدمة الدوعودة يشكل دقيق يعتمد عليو, من  وتعتٍ قدرة مقدم الخدمة الاعتمادية: -1

الخدمة التي تم الاتفاق عليها حيث الالتزام بالوقت والأداء أو بدعتٌ آخر مدى ثبات الأداء بدرور الوقت وتقديم 
                                                                      بتُ الشركة والعميل بدقة واعتمادية عالية ومن ذلك ندرة الأعطال.

: وذلك من حيث كون الخدمة متوفرة في الدكان والزمان اللذين يريدهما العميل, وقرب إمكانية الوصول -2
                                               وسهولة الاتصال بالذاتف ومناسبة ساعات العمل, وتوفر العدد الكافي من منافذ الخدمة.

وىذا الدعيار يعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة الدقدمة ومن يقدمها, وعدم وجود أية : الأمان -3
ة, وتشمل السلامة من الأخطار الجسمية والأمن الدالي والسرية في التعاملات, لساطر أو شكوك مرتبطة بالخدم

                                                  مثل الطبيب الذي يقوم بإجراء العملية دون إلحاق الضرر بالدريض.
ا ينتج عنو الثقة الدطلقة بدقدم : وتعتٍ مدى الالتزام بالدواعيد التي تقدمها الدنظمة لعملائها لشالمصداقية -4

الخدمة والاعتماد عليو و التسليم الكامل لو, وىل مقدم الخدمة أىل للثقة ويلتزم بوعوده؟ مثل المحامي الذي 
                                                                            يحافظ على أسرار موكلو والثقة فيو للدفاع عن القضية.

قدرة مقدم الخدمة على برديد وتفهن احتياجات  : و يشتَ ىذا الدعيار إلى مدىتفهم حاجات العملاء -5

                                                           
1
 .55-54سبق ذكره, ص ص:, مرجع مهدي السامراني 
 .67-65مرجع سبق ذكره, ص ص:أحمد يوسف دودين,  2



 خدهة التعلين العالي جودةل الإطار العام                      الفصل الثاني                    
 

 
30 

العملاء وتزيدىم بالرعاية والعناية, وبذل الجهد لفهم رغبات العملاء واحتياجاتهم وطلباتهم وتعديل الخدمة 
لتناسب أذواق ورغبات العملاء واحتياجاتهم و طلباتهم و تعديل الخدمة لتناسب أذواق ورغبات لستلف العملاء 

                                                 بالإضافة لتقدير مشاعر العملاء و التعاطف مع مشكلاتهم. 
ى العملاء بسرعة و كفاءة ومن ذلك سرعة : وتعتٍ القدرة على التعامل مع متطلبات وشكاو الاستجابة -6

الاستجابة لإصلاح أي عطل, و التجاوب مع العميل واستخدام اللطف و الكياسة في التعامل معو وحل 
                                                                                              مشاكلو الدتعددة.

مة للمهارات والدعرفة والدعلومات الضرورية لتأدية الخدمة دوتعتٍ امتلاك العاملتُ في تقديم الخ :الكفاءة -7
بكفاءة, فالعميل دائما يلجأ لدثل ىذه الدعايتَ عند طلب الخدمة , مثل الشهادات العلمية و مصدرىا والخبرات 

عليمية عالية ومن مصادر معتمدة. ت العملية فغالبا ما يفضل العملاء تلقي الخدمات من أشخاص ذوي مستويات
: ويشتَ ىذا الدعيار إلى الدظهر التسهيلات الدادية الدتاحة لدى الدنظمة مثل المظهر أو الجوانب الملموسة -8

الاتصال, وكذلك الدباني, والأجهزة, الديكور, الإضاءة, الدعدات و مظهر الأفراد مقدمي الخدمة ووسائل 
         كل المحسوسات أهمية كبرى في الشركات الخدمية ذات الاتصال الكبتَ بالعملاء.صالات الاستقبال...الخ, وتش

: وىذا يشمل الاتصال الدائم بالعملاء لتعريفهم بالخدمة وكذلك إعطاء معلومات تفصيلية عند الاتصالات -9
يدكن أن تلحق بو  وجود أي تأختَ في تقديم خدمة ما, وشرح خصائص تقديم الخدمة للعميل حول الأضرار التي

                                                                                                         إذا لم يلتزم بدا ىو مطلوب منو أو عن كيفية بذنب أي مشكلة قد بردث بصورة واضحة وبلغة سهلة.
التأدب ودماثة الخلق في شخص مقدم الخدمة, وكذلك  صفات اللباقة و توافر: وتعتٍ اللطافة واللباقة -11

 الكياسة و الدودة و الصداقة مع العملاء حتى يبتٌ مع العميل علاقة جيدة تتسم بالصداقة والود و الاحتًام.  
بالضرورة تطبيقها على كافة الدرافق الخدمية دون استثناء ذلك أن  لا يعتٍىي معايتَ شاملة لكن ىذا  النقاطىذه 
ا من ىذه النقاط قد يستبعد أو يطبق بحدود معينة و بخاصة أن ارتياد  مركز الخدمة قد يرتبط بالحاجة أو قسم

يار و عدم الخيار, فالفنادق غتَ معا عند الدرتاد, ويقع ىذا الارتياد بتُ عنصري الخ الاثنتُالرغبة أو 
                                                                                                       1الدستشفيات.
                                                                                 قياس جودة الخدمات الفرع الثاني:

                                  2دمات من منظور العميل ىي:يدكن التفرقة بتُ خمس طرق شائعة لقياس جودة الخ

                                                           
  .123:مرجع سبق ذكره, ص, عادل لزمد عبد الله 1
2
 .72-45, ص ص:2003دار الفكر العربي, مصر, توفيق لزمد عبد المحسن, قياس الجودة والقياس الدقارن,  
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الطرق السهلة و البسيطة لقياس الجودة الخدمات ىو حصر عدد إن أحد  عدد الشكاوي: مقاييس -1
الشكاوى خلال فتًة معينة و تصنيفها حسب نوع الشكوى, و تتميز ىذه الطريقة بالسهولة في إعطاء مؤشر 

للخدمة الدقدمة لذم وعلى الرغم من ذلك ىناك بعض الانتقادات التي توجو إلى ىذه الطريقة لضو إدراك العملاء 
أيضا أن عدد العملاء  مثل: أنو ليس بالضرورة أن يكون العملاء على علم بالكيفية التي تقدم بها الشكاوى,

شكاوى الدختلفة للعملاء و لا الذين سيتقدمون بالشكوى والأغلبية سيتًددون, ىذه الطريقة لا تفرق بتُ أهمية ال
                                                               أهميتها لأداء الدنظمة الخدمية في السوق... إلخ.

: وتعتبر من أكثر الطرق استخداما لقياس ابذاىات العملاء لضو جودة الخدمة وذللك مقاييس الرضا -2
ن من سبعة نقاط لقياس درجة أهمية عناصر الخدمة من وجهة نظر العملاء, باستخدام مقياس "ليكرت" الدكو 

وغالبا ما يتم توجيو الأسئلة التي تقيس الأهمية بعد حصول العملاء على الخدمة وذلك من خلال قائمة استبيان, 
دمية في كونها بسد الدؤسسات الخ قةيبطاقات تدوين الدلاحظات أو الدقابلات الشخصية, وتتميز ىذه الطر 

بدعلومات ىامة تتعلق بشعور العملاء وجوانب القوة والضعف في الخدمة ومن خلالذا يدكن للمؤسسة الخدمية أن 
تبتٍ الاستًاتيجية التسويقية التي تتلاءم مع احتياجات السوق. ولم تسلم ىذه الطريقة من بعض الانتقادات منها: 

م وجهة نظر الأفراد الذين لم يشملهم البحث, و أن ىذا أن العملاء الذين يتم استقصاؤىم قد لا تعكس آراؤى
 الدقياس لا يدد الدنشأة بدعلومات وافية يدكن الاعتماد عليها في مقارنة مستوى الخدمة بغتَىا في نفس الصناعة.

و يعتمد على مقارنة توقعات  (Parasuraman) "براستَمان"إلى  سينسب ىذا الدقيا جوة:فمقياس ال -3
العملاء بشأن الخدمة وإدراكاتهم لدستوى جودة الخدمة الدقدمة بالفعل ومن ثم يتم برديد الفجوة بتُ ىذه 

الأداء. ولقد أوضح  –التوقعات و الإدراكات ويدكن التعبتَ عنو بالدعادة التالية: جودة الخدمة= التوقعات 
في  تتكونالتوقعات  لذذهن الفجوة بتُ توقعات العملاء و بتُ إدراك الإدارة و زملاؤه في دراستهم أ "براستَمان"

لتلك التوقعات, الفجوة بتُ إدراك  الإدارةخمس فجوات ىي الفجوة بتُ توقعات العملاء و إدراك  حقيقتها من
الإدارة لتوقعات العميل و الدواصفات الفعلية المحددة للجودة, الفجوة بتُ الدواصفات المحددة للجودة وأداء الخدمة 

العملاء لدستوى  إدراكالفجوة بتُ مستوى الخدمة الدقدمة وبتُ وعود الدنظمة التي تقدمها, الفجوة بتُ  في الواقع,
                                                     فعلي للخدمة و توقعاتهم بذاه جودة ىذه الخدمة.الالأداء 

نتيجة للانتقادات التي وجهت لدقياس الفجوة لجأت بعض الدراسات  مقياس الأداء الفعلي للخدمة: -4
للخدمة الدقدمة باعتبار أن الجودة  الأخرى إلى استخدام مقياس الأداء الفعلي و الذي يرتكز على الأداء الفعلي

     بالدعادلة التالية:الخدمة يدكن الحكم عليها بشكل مباشر من خلال ابذاىات العملاء.. ويدكن التعبتَ عن ذلك 
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                                                                                        جودة الخدمة = الأداء.
في السوق ظهرت الحاجة  تنافسيةمن أجل الدنافسة بفاعلية وبرقيق ميزة  العميل الموجه بالقيمة: مقياس -5

و مقياس القيمة من منظور العميل أيعتبر مقياس التكلفة ييس جديدة لقياس جودة الخدمات.. و الى تطوير مقا
ا تعتمد على الدنفعة الخاصة ن القيمة التي تقدمها الدؤسسة الخدمية لعملائهأحيث لصد حد ىذه الدقاييس أ

والثمن الذي يجب أن يدفعو للحصول على ىذه الخدمات, فالعلاقة بتُ  بالخدمات الددركة من جانب العميل
     الدنفعة والسعر ىي التي بردد القيمة.
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                                                                                                        خلاصة:
مفهومها  إلى نصلتطورات عبر الزمن قبل أن  هوم الجودة عرفأن مف نستنتج يدكن أن ىذا الفصل من خلال

يها من خلال للفوائد التي تعود عالحديث ومدى الأهمية و الدور الذي تلعبو بالنسبة للمنظمات من خلال ا
عندما بدأ الاىتمام بقطاع لصاز و القيام بدختلف النشاطات والدهام الدختلفة, و اعتماد نظم و مفاىيم الجودة في ا

الخدمات و النمو الكبتَ و الدتسارع في ىذا القطاع و نظرا للأهمية البالغة التي أصبح يدثلها داخل الدنظومة 
ف إلى التحستُ الدستمر للخدمات تهد تنظيميةوضع ثقافة  الاجتماعية و الثقافية...إلخ, كان لزاما و الاقتصادية

و فعال و أكثر   صحيحبزفيض التكاليف وإدخال تغتَات على أداء الدوظفتُ بهدف برقيق أداء الخدمة بشكل و 
و  العالي خدمة التعليمجودة  الأخصبو  كفاءة وكل ذلك يتحقق من خلال برقيق مفاىيم الجودة في الخدمات

الطلاب و المجتمع والوصول إلى رضاىم  بدتطلباتبالتالي زيادة الكفاءة التعليمية ورفع مستوى الأداء وكذا الوفاء 
   . وفق النظام العام للمؤسسة التعليمية
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                                                                                                                   تمهيد:
ما ىو إلا  كالذم سيخصص ىذا الفصل للجانب التطبيقي ,ىذه الدراسة من الجانب النظرم بعد معالجة موضوع

كوف كلية العلوـ الاقتصادية ستك  ,لواقعارتباطو بادراسة كبرليل مدل البذسيد لدا تطرقنا إليو في الجانب النظرم من 
 كفي ىذا الفصل, لزل الدراسة التطبيقية ىي الدؤسسة امعة الهييد مةة لخرر بالوادمبجكالتجارية كعلوـ التسيتَ 

خطوات الدراسة الديدانية كمن ثم استعراض  ,إلى نظرة عامة حوؿ الكلية لزل الدراسة التطرؽ فيو في البدايةسيتم 
 الفرضيات كذلك من خلاؿ ثلاث مباحث كالآتي: كبرليل النتائج كاختبار

 .كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ الدبحث الأكؿ: نظرة عامة حوؿ

 .الدبحث الثاني: إجراءات الدراسة الديدانية

 .كاختيار الفرضيات لنتائج الدبحث الثالث : التحليل الاحصائي

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 الدراسة محل الكلية في والاتصال المعلومات تكنولوجيا لأثر العملي التتبع   الفصل الثالث   

 
36 

           علوم التسييرالعلوم الاقتصادية والتجارية و  كلية المبحث الأول: نظرة عامة حول
التابعة لجامعة الهييد مةة  كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَسنحاكؿ في ىذا الدبحث التعريف ب

, ككذا التعرؼ على ىيكليا التنظيمي, ك معرفة الإحصائيات الدتعلقة بالكلية للموسم لخرر بالوادم
                                                                                                  .2015/2016يالجامع

                                                                                              لمطلب الأول: التعريف بالكلية
 1995 جواف 03 في مؤرخ مهتًؾ كزارم قرار بدوجب  لمعيد الوطتٍ للتجارة بالوادململحقة كلية كال أنهأت
 الوادم بولاية جامعية نواة أكؿ تعتبر كالتي 1996/1995 الجامعي الدوسم خلاؿ مرة لأكؿ الدراسة انطلقت حيث
 بها يدرس كالتي 1998 سنة الهيداء مركز إلى برويليا تم حتى لدوسمتُ ظلت كالتي تكسبت بثانوية مقرىا كاف
 :بتخصصتُ التجارية العلوـ شعبة

  1998/1997 الجامعي الدوسم من بداية أعماؿ إدارة -

                                                                         2000/1999  الجامعي الدوسم من بداية دكلية بذارة -
ثم معيد تابع  ملحقة للمعيد الوطتٍ للتجارة بالوادمككمنذ التأسيس مرت الكلية بالعديد من الدراحل بداية  

 منذ سنة كمن ثم كلية تابعة لجامعة الوادم 2012إلى غاية جواف  2001من سنة  للمركز الجامعي بالوادم
                                                        .   2014 كتوبرأ    في كالتي غتَ اسميا إلى جامعة الهييد مةة لخرر 2012

 على تسعى الكليّة منذ تأسيسيا لتكوف مركزان للتميّز في لرالاتها التخصّصيّة بخطى ثابتة لضو التألق كتترمنك 
                                                                                                                الأكادلؽية الآتية: الأقساـ

                1.كالمحاسبيةالدالية قسم العلوـ , قسم علوـ التسيتَ ,الاقتصاديةقسم العلوـ , قسم العلوـ التجارية

 

 

 

 

                                                           
1
 http://www.univ-eloued.dz/index.php/2012-  -  -  -  -       -  -  -  -  -    15/04/2016الاطلاع: تاريخ.  
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صية, كدعما لتقليص لرالاتها التخصة التفاعل بتُ لألعي تأكيدا, ة كاحدةكلقد جمعت ىذه الأقساـ في كلي ىذا
في الستَ على   الذوُّة بتُ مثاليّة الفكػػػر ك كاقعية التطبيق. كتعكس مثل ىذه الاستًاتيجيّة الرغبة الأكيدة للكليّة

النيج الحديث, النيج الذم يعتٌ بالبرامج الأكادلؽيّة ذات القواعد العريرة, كالتخصّصات الدتداخلة, ىذا 
رص الكلية على التأىيل الدناسب لطلابها ليفلحوا في مساعييم الوظيفية, كقبولذم بعد ذلك بالإضافة إلى ح

                                                                 للدراسات العليا في لستلف الجامعات الدرموقة عالديا.
ك ذلك بدعميم بدا أكتيت من  الأساتذة المجدين في عمليم الدتفانتُ في أداء الرسالة؛ كالكليّة دائبة على برفيز

فرص تكوين أك رسكلة أك مهاركة في ملتقيات كطنية أك دكلية ك غتَىا, لأنّّا جادة في التزاميا بجودة التدريس ك 
ة, بالإضافة إلى رسالتيم التعليمية, في إنتاج كنهر بحوث كينهط الأساتذة الدنتسبوف للكلي ,برديثو في كل حتُ
                                                    ك الدهاركة في لستلف التظاىرات العلمية . ,علمية عالية الجودة

لة في مهاريع كلم تغفل الكلية دكرىا في خدمة الطالب ك تنهئتو ك بناء شخصيتو الدتميزة من خلاؿ مهاركتيا الفعا
                              الأنهطة الثقافية ك الرياضية ك العلمية الدختلفة التي تستيدؼ لظاء الإنساف كالمجتمع.

               ىي: برتوم كلية العلوـ الاقتصادية ك التجارية ك علوـ التسيتَ على أربعة أقساـ رئيسيةكما سبق ذكره 
الى لراؿ  إضافة ,المحاسبيةك علوـ الدالية القسم  ,قسم علوـ التسيتَ ,سم العلوـ التجاريةق ,قسم العلوـ الاقتصادية

                                                                              .بو تسيتَ سنة أكلى جذع مهتًؾ يعتٌ "ؿ ـ د"
                                                                                         : التخصصات المفتوحة بالكلية* 
ماستً , ماستً اقتصاد عمومي ك تسيتَ الدؤسسات, ماستً بنوؾ ,اقتصاد بنكي : قسم العلوـ الاقتصادية -أ

                                                                                              .اقتصاد قياسي نقدم ك مالي
                                                       التجارية: تسويق, بذارة دكلية, ماستً بذارة دكلية. قسم العلوـ -ب
                                                                  .الدوارد البهريةإدارة , إدارة أعماؿ:التسيتَقسم علوـ  -ج
                              .ماستً لزاسبة, ماستً تدقيق, لزاسبة ك جباية, مالية الدؤسسة: كالمحاسبيةعلوـ الدالية القسم  -د
    1دكتوراه: تدقيق لزاسبي. -ق

 

       

                                                           
1
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                                                                           للكلية الثاني: الهيكل التنظيمي المطلب
 يعتبر الذيكل التنظيمي من أىم لزاكر التنظيم داخل أم منظمة, لأنو يسمح بدعرفة لستلف الدستويات الإدارية بها.

ليمثل أداة تساعد  كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَلكمن ىذا الدنطلق, تم إعداد الذيكل التنظيمي 
على ضماف حسن التنظيم ك التسيتَ بصورة عامة, كما لؽثل الذيكل التنظيمي مرجعا أساسيا لدعرفة لستلف الذياكل 

                                                  1ك يأتي الذيكل التنظيمي للكلية كالآتي:, الكليةك الدستويات الإدارية ب
يد الكليلة يأتي على رأس الذيكل التنظيمي للكلية كالذم يندرج برتو خمسة مكاتب رئيسية كايلي:                    عم *

       * نائب العميد الدكلف بدا بعد التدرج كالبحث العلمي كالعلاقات الخارجية يندرج برتو:                                    
   .                                                                                                                            بعد التدرجمصلحة التكوين  فيما  -
.                                                                                                        مصلحة متابعة أنهطة البحث -
.                                                                                               مصلحة التعاكف كالعلاقات الخارجية -

                                                                   :الدراسات كالدسائل الدتعلقة بالطلبة يندرج برتو*نائب العميد الدكلف ب
      مصلحة التدريس.                                                                                                                -
حصائيات كالتوجيو.                                                                                                          مصلحة الا -
                                                                                                          .مصلحة التعليم كالتقييم -

                                                                            : الأمتُ العاـ يندرج برتو الدصالح التالية *
                                         مصلحة الدستخدمتُ.                                                                                                             -
                                                    مصلحة الديزانية كالمحاسبة.                                                                                                    -
                                                                                                                            مصلحة الوسائل كالصيانة.                       -
                                                                                          مصلحة النهاطات العلمية كالثقافية كالرياضية.                                                                                   -
                                                                                                                                                        الأمن الداخلي. -

                     و ما يلي:                                                                                                                    أقساـ الكلية يأتي على رأسيا رئيس القسم كيندرج برت* 
                                                                                                                                              مساعد رئيس القسم الدكلف بالتدريس كالتعليم في التدرج.        -
                                                                                  مساعد رئيس القسم الدكلف بدا بعد التدرج ك البحث العلمي.                                                           -
                                                                                 مسؤكؿ فريق ميداف التكوين.                                                                                                     -

                                                           
1 http://www.univ-eloued.dz/index.php/2012-  -  -  -  -       -  -  -  -  -  . 15/04/2016تاريخ الاطلاع:    
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                                                    مسؤكؿ فريق شعبة التكوين.                                                                                                      -
                                                                                                         مسؤكؿ فريق الاختصاص. -
                    مكتبة الكلية يندرج برتيا:                                                                                 *
                                                                                        مصلحة تسيتَ الرصيد الوثائقي.                -
     مصلحة التوجيو كالبحث الببليوغرافي.                                                                                            -

 كل التنظيمي للكليةك الهكل الدوالي يبتُ بهكل أكضح الذي

 (:الهيكل التنظيمي للكلية55الشكل رقم )

 .  -  -  -  -  -       -  -  -  -  -http://www.univ-eloued.dz/index.php/2012 15/04/2016 :الاطلاع تاريخ معلومات من إعداد الطالبتُ بناء علىالمصدر: 
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5102/5101 الجامعي المطلب الثالث: إحصائيات الكلية لموسم  

                2015/2016الطلبة للموسم الجامعي حصائيات الخاصة بالأساتذة ك سنعرض بعض الإ ما يلي في
                                                                التخصصات: السنة ك * إحصائيات الطلبة حسب

"د. م. ل" أولى -أ  

 "ل. م. د"(: عدد طلبة أولى 2جدول رقم )

 أولى "ل. م. د"
 641 عدد الطلبة

 بالاعتماد على كثائق من الكلية.من إعداد الطالبتُ  :المصدر                                            

                                      الذين لؽثلوف أكبر عدد طلبة بتُ جميع الأقساـ.ك  الجدكؿ يبتُ عدد طلبة أكلى "ؿ.ـ.د"
 قسم العلوم الاقتصادية  -ب

 وتوزيعهم حسب التخصصات (:عدد طلبة قسم العلوم الاقتصادية 3جدول رقم )    

 قسم العلوم الاقتصادية
 العدد السنة كالتخصص الرقم
 109 ثانية علوـ اقتصادية 1

 120 اقتصاد بنكي لثةثا 2

 88 أكلى ماستً بنوؾ 3

 31 ثانية ماستً بنوؾ 4

 89 أكلى ماستً اقتصاد عمومي كتسيتَ الدؤسسات 5

 30 ثانية ماستً اقتصاد عمومي كتسيتَ الدؤسسات 6

 43 أكلى ماستً اقتصاد قياسي نقدم كمالي 7

 510 المجموع

 الكلية.بالاعتماد على كثائق من من إعداد الطالبتُ  :المصدر                                

ثانية اقتصاد حيث لػظى بزصص  التخصصات حسب كتوزيعيم الاقتصادية العلوـ قسم طلبة الجدكؿ يبتُ عدد
 ثانية علوـ اقتصاديةطالب, كمن بعده يأتي بزصص  120بأكبر عدد من الطلبة حيث يقدر عددىم ب بنكي

ثانية ماستً اقتصاد عمومي في بزصص  طالب 30قدر بطالب, كأقل عدد من الطلبة في ىذا الدوسم  109ب
 . كتسيتَ الدؤسسات
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 قسم العلوم التجارية -ج

 وتوزيعهم حسب التخصصات التجارية (:عدد طلبة قسم العلوم4جدول رقم )

 التجارية قسم العلوم
 العدد السنة كالتخصص الرقم
 53 سنة ثانية علوـ بذارية 1

 26 سنة ثالثة تسويق 2

 62 سنة ثالثة بذارة دكلية 3

 130 أكلى ماستً بذارة دكلية 4

 31 ثانية ماستً بذارة دكلية 5

 302 المجموع

 بالاعتماد على كثائق من الكلية.من إعداد الطالبتُ  :المصدر                     

 بذارة ماستً التخصصات حيث لػظى بزصص أكلى حسب كتوزيعيم التجارية العلوـ قسم طلبة الجدكؿ يبتُ عدد
دكلية  بذارة ثالثة طالب, كمن بعده يأتي بزصص سنة 130بأكبر عدد من الطلبة حيث يقدر عددىم ب دكلية

                    . دكلية بذارة ماستً طالب في بزصص ثانية 31طالب, كأقل عدد من الطلبة في ىذا الدوسم قدر ب 62ب
 قسم علوم التسيير -د

 وتوزيعهم حسب التخصصات التسيير (:عدد طلبة قسم علوم5جدول رقم )

 التسيير قسم علوم
 العدد السنة كالتخصص الرقم
 75 سنة ثانية علوـ التسيتَ 1

 39 سنة ثالثة إدارة أعماؿ 2

 29 سنة ثالثة إدارة موارد بهرية 3

 137 المجموع

 الكلية.بالاعتماد على كثائق من من إعداد الطالبتُ  :المصدر                              

كىو أقل الأقساـ من حيث   التخصصات حسب كتوزيعيم سيتَالت علوـ قسم طلبة عدد يبتُ الجدكؿ
 عددىم يقدر حيث الطلبة من عدد التسيتَ بأكبر علوـ ثانية سنة يهكل حيثالتخصصات ك عدد الطلبة 

 .بهرية موارد إدارة ثالثة سنة بزصص في طالب 29ب قدر الدوسم ىذا في الطلبة من عدد كأقل ,طالب 75ب
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 والمحاسبية المالية قسم العلوم -ه

  وتوزيعهم حسب التخصصات والمحاسبية المالية العلوم(:عدد طلبة قسم 6جدول رقم )

 كالمحاسبيةعلوـ الدالية القسم 
 العدد السنة كالتخصص الرقم
 125 سنة ثانية لزاسبة 1

 101 سنة ثالثة مالية الدؤسسة 2

 102 لزاسبة كجباية سنة ثالثة 3

 125 لزاسبي سنة أكلى ماستً تدقيق 4

 42 لزاسبي ماستً تدقيق سنة ثانية 5

 80 أكلى ماستً لزاسبة 6

 06 دكتوراه لزاسبة كتدقيق 7

 581 المجموع

 بالاعتماد على كثائق من الكلية.من إعداد الطالبتُ : المصدر                                     

بو أكبر الذم  كالمحاسبية كتوزيعيم حسب التخصصات ك ىو القسم  الدالية يبتُ عدد طلبة قسم العلوـالجدكؿ 
سنة أكلى ماستً  ك سنة ثانية لزاسبة يحيث لػظى بزصص ,طالب 581عدد طلبة في التخصصات ك الدقدر ب

طالب, , كأقل عدد من الطلبة في ىذا الدوسم قدر  125تدقيق بأكبر عدد من الطلبة حيث يقدر عددىم ب
 . دكتوراه, كىو القسم الوحيد بالكلية الذم يرم بزصص دكتوراه لزاسبة كتدقيقفي بزصص  طلبة 06ب

 :بالأساتذة خاصة* إحصائيات 

 رتبةال(:عدد الأساتذة حسب 7جدول رقم )

 المجموع الرتبة الرقم
 05 أستاذ لزاضر" أ" 1

 27 "ب" أستاذ لزاضر 2

 69 مساعد "أ"أستاذ  3

 17 "بأستاذ مساعد " 4

 118 المجموع

 .بالاعتماد على كثائق من الكليةمن إعداد الطالبتُ : المصدر                                     

 69ىي الغالبة ب  أستاذ مساعد "أ"الجدكؿ يوضح عدد الأساتذة حسب رتبة كل أستاذ حيث لصد أف رتبة 
. أستاذ لزاضر" أ"أساتذة فقط برتبة  05 لصدأستاذ, ك  27ب  أستاذ لزاضر "ب"أستاذ كمن بعدىا رتبة 
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                                                                                المبحث الثاني: إجراءات الدراسة الميدانية
في ىذا الدبحث سوؼ نتناكؿ كل من منيجية الدراسة الديدانية ككذا مصادر البيانات كالأساليب الاحصائية 

                                                                 بالإضافة الى صدؽ كثبات الأداة. الدستخدمة في الدراسة, 
                                                                                 المطلب الأول: منهجية الدراسة الميدانية

                                                                                              مجتمع الدراسة: * 
جارية كعلوـ التسيتَ بجامعة الهييد مةة كلية العلوـ الاقتصادية كالت من طلبةيتكوف لرتمع الدراسة في ىذا البحث 

                                                                                                                        .لخرر بالوادم
                                                                                                   عينة الدراسة:* 

 230, حيث مست الدراسة أكثر من كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ طلبة  بسثلت في عينة من 
لكتًكنية الاعتماد على الاستمارة الإ تم . كلقدالكليةطلبة ب مستوياتجميع كتم بزصيص الدراسة على طالب 

 , كتم استًجاع على الطلبة استمارة 40بلغ عددىا بهكل أساسي مع القياـ بتوزيع لرموعة من الاستمارات الورقية
 كالجدكؿ التالي يوضح ذلك: ,استمارات غتَ مستًجعة 03تم استبعاد كيا نم 37

 والمستردة وكذا الصالح منها للتحليل: عدد الاستمارات الموزعة (8رقم ) الجدول 

الاستمارات الصالحة  الدستبعدةالاستمارات   الاستمارات الدستًدة  الاستمارات الدوزعة العينة
 للتحليل

 230 03 230 233 الطلبة ستماراتاعدد 

 .: من إعداد الطالبتُالمصدر
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                                                                                   الإحصائيةر البيانات والأساليب المطلب الثاني: مصاد
                                                                                                                          مصادر البيانات:* 
لدعالجة الجوانب الدتعلقة بالدوضوع تم اللجوء إلى جمع البيانات الاكلية من خلاؿ الاستمارة   المصادر الأولية: -أ

                                                              .كأداة رئيسية كالتي صممت خصيصا لذذا الغرض
لعربية كالأجنبية من كتب كرسائل جامعية, كتم فييا الاعتماد على لستلف الدراجع باللغة ا المصادر الثانوية: -ب

كلرلات علمية لزكمة, بالإضافة إلى بعض الدواقع الدوجودة على شبكة الانتًنت, كتم الاعتماد على البيانات 
                                                                                        الثانوية خصوصا في الفصوؿ النظرية من ىذه الدراسة.

                                                                                                                 أدوات الدراسة:* 
أثر تكنولوجيا الدعلومات في برستُ جودة خدمة لدراسة  ةقاـ الطالبتُ بإعداد استمار  (:الاستمارة)الاستبيان -أ

, حيث  كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ بجامعة الهييد مةة لخرر بالوادم  التعليم العالي في
جودة خدمة ككذا مستول  تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ الدعتمدة بها كاقع تقييمطلبة الكلية قصد لكجيت 

             :إلى عدة لزاكر كالآتي ستمارة الاكل سمت  ق , كالتعليم العالي الدقدمة على مستول الكلية من كجيت نظرىم
لػتوم ىذا الجزء على معلومات متعلقة بالدستقصتُ, كمن بتُ ك  جزء خاص بالدعلومات الهخصية :الجزء الأكؿ -

                                                                                    ,...الجنس, الدرحلة التعليميةىذه الدعلومات: 
الذم قسم  بالكلية كدمة الخمستول جودة  ك تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿالجزء الثاني متعلق بتقييم مستول  -

  ن عدة عبارات.ور يتكوف م, ككل لزاكرمن المح يرم كل قسم لرموعة قسمتُ على ىذا الأساسإلى 
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                                           :في الجدكؿ التالي قسمالعبارات لكل عدد  كلؽكن توضيح لزاكر الاستبياف ك
 * الاستبياف:

 (: محاور الدراسة وأرقام العبارات الملائمة9الجدول رقم)

 العبارات الدلائمة للمحورعدد  المحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػور رقم المحور الأقساـ

مستوى تكنولوجيا 
المعلومات 

والاتصال في 
 الكلية

  6 الدعدات كالتجييزاتمن حيث  01

 5 البرلرياتمن حيث  02

   6 الاتصالاتمن حيث  03

 العبارات الدلائمة للمحور المحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػور الرقم

تقييم مستوى 
جودة خدمة 
التعليم العالي 
المقدمة في 

 الكلية

    5 يةمن حيث الاعتماد 01

 5 من حيث الاستجابة للحاجات 02

 3 الكفاءة حيث من 03

 5 الدصداقية حيث من 04

 5 الأماف حيث من 05

 5 من حيث الدظير كالجوانب الدلموسة 06

                                                                                                             إعداد الطالبتُ بناء على استمارة البحث. : منلمصدرا

كللاطلاع على آراء كتوجيات الدستقصتُ اعتمد الطالبتُ على مقياس ليكارت الخماسي لكل عبارات الاستمارة, 
كما ىو موضح في   05إلى  01ؿ على لرموع الاستمارات تم ترميزىا بإعطاء كل رأم قيمة معينة من فبعد الحصو 

 الجدكؿ التالي:

 (: درجات سلم ليكارت الخماسي05الجدول رقم)

 
 بهدة معارض

 
 معارض

 
 لزايد

 
 موافق

 
 بهدة موافق

1 2 3 4 5 

 .: من إعداد الطالبتُالمصدر

 4=1-5 :حساب الددل  الخماسي الدنيا كالعليا كما يلي:حيث تم برديد طوؿ خلايا مقياس ليكارت   

 الحد الأعلى للخلية= طوؿ الخلية + أقل قيمة في الدقياس  / 0.8=4/5طوؿ الخلية:

 كبالتالي يصبح طوؿ الخلايا كما ىو موضح في الجدكؿ التالي:
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 ليكارت الخماسي.(: طول الخلايا حسب مقياس 00الجدول رقم)

 الدستول الدتوسط الحسابي

1.79 إلى 1 من  معارض بهدة 

2.59 لىإ 1.80 من  معارض 

3.39لى إ 2.60 من  لزايد 

4.19  لىإ 3.40 من  موافق 
5.00  لىإ 4.20 من  موافق بهدة 

                                                                                          على الدعلومات السابقة : من اعداد الطالبتُ بناءلمصدرا                 
                                                                                            الأساليب الاحصائية:* 

راتها بالطرؽ الدناسبة, بعد ذلك قمنا بدعالجة ىذه بعد جمعنا للاستمارات الصالحة للدراسة, قمنا بتهفتَ عبا
               البيانات بطريقة إلكتًكنية, من خلاؿ الاعتماد على برنامج الحزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 

"Statistical package for social sciences"  الذم يرمز لو اختصارا برمزspss ككذا 20إصدار ,
                                                                                             .16إصدار  Minitabبرنامج

                                   كذلك بالاعتماد على حساب كبرليل عدد من الدؤشرات الاحصائية ألعيا ما يلي:
                                                                                      .التكرارات كالنسب الدئوية -
.                                                                                       لدعرفة ثبات فقرات الاستبياف كرك نباخمعيار ألفا   -
                                                                                                            .الدتوسط الحسابي -
                                                                                                        .الالضراؼ الدعيارم -
                                                                     ."One Way ANOVA"برليل التباين الأحادم  -
                                                       ."One sample T-test"اختبار متوسطات العينة بواسطة التوزيع الطبيعي  -
                                                                   معامل الارتباط سيبرماف.                                         -
ANOVAاختبار  -

b  لاستخراج معامل التحديدF                                                                             .
 معامل الارتباط الخطي. -
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                                                                                           صدق وثبات الأداة المطلب الثالث:
                                                                       : تم التحقق من صدؽ الاستمارة كما يلي:صدق الأداة* 
                                                                                          تحكيم الاستبيان: -أ

بعد إعداد الطالب للاستمارة, تم عرضيا على عدد من الأساتذة لستصتُ في علم الاقتصاد كالادارة كالإحصاء 
          المحكمتُ. أرشدنا إلييا  يلات التي, بعد كصوؿ الردكد قمنا بإجراء التصحيحات كالتعد1بغية بركيميا

                                                                                          العينة الاستطلاعية: -ب
تم توزيع الاستبياف على عينة عهوائية من لرتمع الدراسة , كبعد استًداد الاستبيانات تم التعرؼ على ابذاىات 

                                 أفرادىا كعلى ادراؾ كفيم لرتمع الدراسة للعبارات الدوجودة في الاستمارة, كدرجة الوضوح كالسيولة فييا.كآراء 
                                                                                          :فحص ثبات الاداة* 

دقتو كاتساقو فيما يقيسو من معلومات كسلوؾ عن ابذاىات الدستقصي, كلؽكن التحقق من  يقصد بثبات الدقياس
كىو ما يعرؼ بطريقة إعادة  فو الدستقصثبات كاتساؽ الدقياس من خلاؿ تكرار تطبيق الدقياس نفسو على نفس 

                                                                                          ."Test Retest"الاختبار
معادلة تعتمد على متوسط معاملات الارتباط بتُ مفردات الدقياس كأطلق علييا  "cronbach" كرك نباخكاقتًح  

لي, حيث أف معامل الفاكركنباخ لاختبار ثبات أك بذانس أك اتساقو الداخ "Coefficient Alpha"معامل ألفا 
                                                      2( فأكثر دؿ على الثبات كالاتساؽ الداخلي للمقياس الدستخدـ.0.7كلما كاف )

ؿ لقد قاـ الطالبتُ بإجراء قياس معاملات الثبات على لزاكر الاستبياف كىذا باستخداـ طريقة الفاكركنباخ, كالجدك 
 .لمحاكر الاستمارة التالي يوضح معاملات الفاكركنباخ

 

 

 

 

 
                                                           

1
 (, قائمة المحكمتُ للاستمارة.02انظر الدلحق رقم) 
 . 111, ص2009, الجيزة, مصر, 2, ترجمة خالد العمرم, دار الفاركؽ للنهر كالتوزيع, طSPSS, التحليل الإحصائي باستخداـ برنامج جولي بالانت  2
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 (: معاملات الثبات لمحاور الاستبيان. 02الجدول رقم)

معامل  عدد العبارات المحور الرقم
 الفاكرونباخ 

 0.746 6 الدعدات كالتجييزاتمن حيث  10

 0.810 5 البرلرياتمن حيث  15

 0.929 6 الاتصالاتمن حيث  10

 0.921 5 يةحيث الاعتمادمن  10

 0.935 5 من حيث الاستجابة للحاجات 12

 0.835 3 الكفاءة حيث من 11

 0.887 5 الدصداقية حيث من 10

 0.747 5 الأماف حيث من 10

 0.850 5 من حيث الدظير كالجوانب الدلموسة 10

 0     45 المعامل الكلي

                                                                       spssعلى لسرجات  من إعداد الطالبتُ بناءا :لمصدرا        
كىذا  0.7كىي قيمة أكبر من  0    معامل الثبات الكلي  قيمة تبلغنلاحظ من خلاؿ الجدكؿ السابق أنو 

, كما يترح كذلك أف يدؿ على أف الاستبياف يتمتع بدرجة ثبات عالية كىذا ما لغعلو يفي بأغراض الدراسة
 .0.7معامل الثبات لجميع لزاكر الاستمارة أكثر من 
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                                 واختيار الفرضيات لنتائج المبحث الثالث : التحليل الاحصائي
ل سنحاكؿ في بداية ىذا الدبحث برليل البيانات الخاصة بالسمات الهخصية لأفراد العينة, ثم بعد ذلك برلي

 لرالات الدراسة كاختبار الفرضيات.

 المطلب الأول: تحليل البيانات الخاصة بالسمات الشخصية لأفراد العينة )السيكو مترية(

                                                                                                                الجنس:    -0
  :تتوزع عينة الدراسة من حيث الجنس, كما ىي موضحة في الجدكؿ التالي

 (:توزيع أفراد العينة حسب الجنس               56) الشكل رقم                              (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس03) الجدول رقم
   

 

 

                                                        

 

                                                                                                                                       spssمن إعداد الطالبتُ بناءا على لسرجات  :المصدر

                                    spssمن إعداد الطالبتُ بناءا على لسرجات  :المصدر                                                                                        

( فردا ك 147الذكور بلغ) دأفراد لرتمع الدراسة كفقا لدتغتَ الجنس, حيث لصد أف عد توزيع الجدكؿ السابق  يوضح
ك موع من المج( ٪36.1( فردا بنسبة )83( من إجمالي أفراد الدراسة, في حتُ كاف عدد الإناث )٪63.9) بنسبة

كلؽكن ملاحظة أف جنس الذكور لؽثل الأغلبية بنسبة معتبرة ك ىذا قد  أكضح,ذلك بهكل  يبتُالرسم البياني 
, أعلى الاستجابةيكوف راجع إلى كوف أصحاب ىذا البحث من نفس الجنس لذا كاف التعامل ك اللقاء أسيل ك 

  .وف جنس الذكور لؽثل الأغلبية من طلبة الكلية لزل الدراسةكبرركرة أف يلا تعتٍ  ىذه النتائج حيث أف

 

 ٪النسبة المئوية التكرار الجنس

 ٪63.9 147 ذكر

 ٪36.1 83 أنثى

 ٪100 230 المجموع
63.90% 

 ذكر 36.10%

 أنثى
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                                                                                                     :المرحلة التعليمية -2
, ككاف توزيع إما مرحلة الليسانس أك الداستًلأفراد العينة,  الدرحلة التعليميةالذدؼ من دراسة ىذا الدتغتَ ىو معرفة 

 :كما ىو موضح في الجدكؿ التالي  رحلة التعليميةالدأفراد العينة من حيث 

 المرحلة التعليمية                     (:توزيع أفراد العينة حسب10) الشكل رقم             المرحلة التعليمية(: توزيع أفراد العينة حسب 04) الجدول رقم   

 .spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالب المصدر:

 .                                                                   spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالب المصدر:                                                                                                

الأفراد الذين ىم  د, حيث لصد أف عدالدرحلة التعليمية توزيع أفراد لرتمع الدراسة كفقا لدتغتَ الجدكؿ السابق يوضح
أفراد مرحلة ( من إجمالي أفراد الدراسة, في حتُ كاف عدد ٪58.3ك بنسبة ) طالبا( 134بلغ) في مرحلة الليسانس

ذلك بهكل أكضح, كلؽكن ملاحظة أف  يبتُموع ك الرسم البياني من المج( ٪41.7بنسبة ) طالبا( 96) الداستً
ىذه الفئة تهكل كوف   إلى راجع ذلك  يكوف قد ,بهكل نسبيلؽثل الأغلبية  أفراد العينة من مرحلة الليسانس

الأكبر من طلبة الكلية مقارنة بدن ىم في مرحلة الداستً, كعلى الرغم من كوف عدد العينة من طلبة مرحلة العدد 
 . العدد مناسب جدا برجمالي لدن ىم ىذه الدرحلة يعتالداستً أقل لكن مقارنة بالعدد الإ

 

 

 

 

 ٪النسبة المئوية التكرار المرحلة التعليمية

 ٪58.3 134 مرحلة الليسانس

 ٪41.7 96 مرحلة الداستً

 ٪100 230 المجموع

58.30% 

41.70% 

 مرحلة الليسانس

 مرحلة الماستر
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                                                                                                                         الصفة: -3
, ككاف توزيع طالب عاملأك  طالب متفرغ لدراسةإما أفراد العينة, صفة الذدؼ من دراسة ىذا الدتغتَ ىو معرفة 

 :وضح في الجدكؿ التاليكما ىو م الصفةأفراد العينة من حيث 

                الصفة(:توزيع أفراد العينة حسب 10) الشكل رقم                                الصفة(: توزيع أفراد العينة حسب 02) الجدول رقم        

 

 .spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالب المصدر:                                 .    spssمن إعداد الطالبتُ بناءا على لسرجات  المصدر:

الطلبة , حيث لصد أف عدد أفراد صفة الطالب توزيع أفراد لرتمع الدراسة كفقا لدتغتَالجدكؿ السابق  يوضح
الطلبة ( من إجمالي أفراد الدراسة, في حتُ كاف عدد أفراد ٪82.6( فردا ك بنسبة )190بلغ) الدتفرغتُ لدراسة

ذلك بهكل أكضح, كلؽكن ملاحظة أف  يبتُموع ك الرسم البياني المج من (٪17.4( فردا بنسبة )40)ملتُ االع
كىذا قد نسبة مرتفعة كىم أيرا من طلبة مرحلة الليسانس لؽثل الأغلبية بالطلبة الدتفرغتُ لدراسة أفراد العينة من 

كاللذين قد حصلوا على شيادة  مقارنة بدن ىم في مرحلة الداستً مازالت في مرحلة التكوين إلى كوف ىذه الفئة
من طلبة مرحلة  العاملة النسبة لؽكن القوؿ أف ذلك , كعلى الرغم منالليسانس ك ربدا الطرطوا في الحياة العملية

, كما نهتَ أف دخوؿ عدد كبتَ من الطلبة العماؿ ىذه جمالي لدن ىم ىذه الدرحلةمقارنة بالعدد الإ متوسطةالداستً 
 السنة في الاتفاقيات الدبرمة بتُ الجامعة كالدؤسسات التابعة للقطاع العاـ كالخاص.

 

 

 

 

 ٪النسبة المئوية التكرار الصفة

 ٪82.6 190 طالب متفرغ

 ٪17.4 40 طالب عامل

 %82.60 ٪100 230 المجموع

17.40% 

 طالب متفرغ

 طالب عامل
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                                                                                             التخصص: -4
كمدل اختلاؼ درجة الاستجابة من فراد العينة, لأ التخصصات الدراسيةالذدؼ من دراسة ىذا الدتغتَ ىو معرفة 

كما ىو موضح في الجدكؿ   التخصصككاف توزيع أفراد العينة من حيث  , باختلاؼ التخصص قبل أفراد العينة
  التالي:

                التخصص (:توزيع أفراد العينة حسب59الشكل رقم )                                التخصص(: توزيع أفراد العينة حسب 06الجدول رقم )

                                   .spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالب :المصدر
                                                         .spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالب :المصدر

 بزصص العلوـ, حيث لصد أف الطالب بزصص ( يوضح توزيع أفراد لرتمع الدراسة كفقا لدتغت16َالجدكؿ رقم )
إجمالي أفراد  ( من٪31.3( فردا ك بنسبة )72)عددىم بلغ حيث ىو الغالب على أفراد العينة الاقتصادية

 بزصص جاءك  ( من المجموع٪29.6فردا بنسبة ) (68) د"لراؿ "ؿ ـ  بزصص الدراسة, في حتُ كاف عدد طلبة

كالرسم البياني يبتُ  الدراسة عينة ( من إجمالي أفراد٪4.3)أفراد بنسبة (10)بأقل عدد حيث بلغ  التجارية العلوـ
لؽثل  لراؿ "ؿ ـ د"  ك  الاقتصادية العلوـ يبزصصذلك بهكل أكضح, كلؽكن ملاحظة أف أفراد العينة من طلبة 

لؽثلاف العدد الأكبر من طلبة الكلية مقارنة  لكوف التخصصتُ راجع كوفيالأغلبية بنسبة مرتفعة كىذا قد 
 بتخصصات الأخرل.

 

 ٪النسبة المئوية التكرار التخصص

 ٪31.3 72 الاقتصادية العلوـ

 ٪16.5 38 التسيتَعلوـ 

 ٪4.3 10 التجارية العلوـ

 ٪18.3 42 كالمحاسبيةعلوـ الدالية ال

 ٪29.6 68 لراؿ "ؿ ـ د"

 ٪100 230 المجموع

16.50% 

4.30% 

18.30% 

29.60% 

 العلوم الاقتصادية

 علوم التسيير

 العلوم التجارية

العلوم المالية 
 والمحاسبية
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                                                                 مجالات الدراسةالمطلب الثاني: تحليل 
لتعرؼ على  القسمتُفي كلا  الاستبيافجميع الفقرات الدهكلة لمحاكر  كمناقهةسنحاكؿ في ىذا الدطلب برليل 

                                                                                                                 .لزور على حدل, حيث سيتم معالجة كل  مستول التكنولوجيا كجودة الخدمات الدقدمة على مستول الكلية
لزاكر موزعة  3ىذا القسم يتهكل من  تقييم مستوى تكنولوجيا المعلومات والاتصال: تحليل محاور -0

                                                                                                                  الآتي:
                                                      :المعدات والتجهيزاتتحليل ومناقشة عبارات محور  -أ

التكنولوجية في الكلية من كجية  الدعدات كالتجييزات ييمكمن خلالو سيتم تقيتهكل ىذا المحور من ستة عبارات, 
 , ككانت نتائج التحليل الاحصائي للعبارات كما ىي موضحة في الجدكؿ التالي:نظر الطلبة

 المعدات والتجهيزات(: تحليل ومناقشة عبارات محور 00الجدول رقم)
                                              

 التكنولوجية والتجهيزاتالمعدات محور 
 معارض

 بهدة
 موافق موافق لزايد معارض

 بهدة

ط 
وس

الدت
سابي

الح
 

ؼ  
لضرا

الا
رم

لدعيا
ا

 

يب
التًت

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 نسبة نسبة نسبة نسبة نسبة

تتوفر التجييزات كالدعدات التكنولوجية في الكلية 
 بهكل مناسب.

                    
     0 

 

05 

                        

لغب التوسع أكثر في استخداـ التجييزات 
 كالدعدات التكنولوجية.

00   00              

     0 

01 

00     00           

الاتصاؿ الدعتمد مستول تكنولوجيا الدعلومات ك 
 داخل الكلية مناسب.

                   

      

03 

                        

 التجييزات كالدعدات التكنولوجية يتم برديث
 بصفة دكرية.

            00      

     0 

04 

                    00 

التجييزات كالدعدات التكنولوجية تتم الاستفادة من 
 بهكل سيل.

            00      

 

 

 

 

     0 

06 

                    00 

متوفرة في أماكن  التجييزات كالدعدات التكنولوجية
 مناسبة.

             00      

 

 

 

 

     0 

02 

                    00 

 spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 
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 كالتجييزاتالدعدات من خلاؿ لزتول الجدكؿ السابق يتجلى أف الدتوسط الحسابي للفقرات الستة الدهكلة لمحور 
          (, كيترح من الجدكؿ السابق ما يلي:    ك    تتًاكح لرالات الدتوسطات الحسابية فييا ما بتُ) التكنولوجية

التًتيب  جاءت في "التجييزات كالدعدات التكنولوجية لغب التوسع أكثر في استخداـ من المحور " الثانية عبارةال* 
 الدوافقة بهدةلى إ الطبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.    قدره معيارمكبالضراؼ     الأكؿ بدتوسط حسابي

حسب سلم ليكارت  بهدة حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة بالدوافقةعبارة على لزتول ىذه ال
ثار حيث أف الأغلبية الساحقة من ترل ضركرة التوسع التكنولوجي كىذا عائد إلى كعي الطلبة بالآالخماسي, 

                                                                            الدقدمة داخل الكلية. اتدمالخالإلغابية لذذا الأمر في الرفع من جودة 
" التًتيب الثاني  متوفرة في أماكن مناسبة التجييزات كالدعدات التكنولوجية" من المحور  السادسة عبارةاحتلت ال* 

على لزتول ىذه  الحيادلى إ الطلبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0    معيارم  لضراؼاكب     بدتوسط حسابي
إلى يرجع ذلك قد  حسب سلم ليكارت الخماسي, ك لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةال

  .أك إلى أف ىذه الفئة من الطلبة لم تتعامل من قبل بالتجييزات أف التجييزات لا تتوفر بهكل الكافي من الأصل
" تصاؿ الدعتمد داخل الكلية مناسبمستول تكنولوجيا الدعلومات كالا "من المحور ثالثةال عبارةال كاف ترتيب* 

 عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ, كىو ما يهتَ      كبالضراؼ معيارم     التًتيب الثالث بدتوسط حسابي
أف ذلك , كمن أسباب حسب سلم ليكارت الخماسي لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 

   .أك إلى أف ىذه الفئة من الطلبة لم تتعامل من قبل بالتجييزات ساسالتجييزات لا تتوفر بهكل الكافي من الأ
" التًتيب الرابع بصفة دكرية عدات التكنولوجيةالتجييزات كالد يتم برديث" من المحور الرابعة عبارةاحتلت ال* 

على لزتول ىذه  الحيادلى إ الطلبةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 0    كبالضراؼ معيارم  2.62 بدتوسط حسابي
الأمر كما سبق  , كىذا حسب سلم ليكارت الخماسي لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةال

الأصل أك إلى أف ىذه الفئة من الطلبة لم تتعامل  فيإلى أف التجييزات لا تتوفر بهكل الكافي يرجع  كأشرنا إليو قد
                                                                                                                 .أك ليس لدييم علم بوجود التحديثات الدتوفرة من قبل بالتجييزات

" التًتيب لتكنولوجية في الكلية بهكل مناسبتتوفر التجييزات كالدعدات ا" من المحور الأكلى عبارةاحتلت ال* 
 الدعارضةلى إ الدستقصوف, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0    كبالضراؼ معيارم  2.56الخامس بدتوسط حسابي

 حسب سلم ليكارت الخماسي الدعارضحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة ب عبارةعلى لزتول ىذه ال
 .كىذا يفسر أيرا سبب نتائج الإجابات على ما سبق من عبارات كىو عدـ توفر التجييزات بهكل مناسب
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" التًتيب  سيل التجييزات كالدعدات التكنولوجية بهكلتتم الاستفادة من " من المحور الخامسة عبارةاحتلت ال*
 الدعارضةلى إ ستقصوفلى ابذاه رأم الدإ, كىو ما يهتَ 0    كبالضراؼ معيارم      السادس بدتوسط حسابي

 حسب سلم ليكارت الخماسي الدعارضحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة ب عبارةعلى لزتول ىذه ال
                                 .الجميع من الاستفادة منيا قد يرجع إلى نقص التجييزات كالدعدات كعدـ بسكنكىذا 

                                                                 :البرمجياتتحليل ومناقشة عبارات محور  -ب

الطلبة, في الكلية من كجية نظر  البرلريات مستول عبارات, كمن خلالو سيتم تقييم خمسةيتهكل ىذا المحور من 
 :ككانت نتائج التحليل الاحصائي للعبارات كما ىي موضحة في الجدكؿ التالي

 البرمجيات(: تحليل ومناقشة عبارات محور 00الجدول رقم)
                                              

 البرمجياتمحور 
 معارض

 بهدة
 موافق موافق لزايد معارض

 بهدة

ط 
وس

الدت
سابي

الح
 

ؼ  
لضرا

الا
رم

لدعيا
ا

 

يب
التًت

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 نسبة نسبة نسبة نسبة نسبة

تتوفر الكلية على البرلريات الدناسبة لأداء 
 .الأعماؿ

11 74 96 49 00      

 

 

    0 

03 

4.8 32.2 41.7 21.3 00 

البرلريات الدتوفرة في الكلية ذات جودة 
 عالية.

61 45 91 33 00      

      

05 

26.5 19.6 39.6 14.3 00 

البرلريات الدتوفرة في الكلية سيلة 
 الاستخداـ.

07 75 93 55 00      

    0 

02 

03 32.6 40.4 23.9 00 

الكلية تقوـ بتحديث البرلريات بهكل 
 دكرم.

23 82 89 39 00      

    0 

04 

10 35.7 38.7 15.7 00 

في استخداـ البرلريات ك  لغب التوسع أكثر
 الأنظمة الحديثة داخل الكلية.

00 04 42 110 74      

 

 

 

    0 

01 

00 1.7 18.3 47.8 32.2 

 spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 

تتًاكح  البرلرياتالدهكلة لمحور  الخمسةمن خلاؿ لزتول الجدكؿ السابق يتجلى أف الدتوسط الحسابي للفقرات 
                                                                                                                          (, كيترح من الجدكؿ السابق ما يلي:    ك    لرالات الدتوسطات الحسابية فييا ما بتُ)
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جاءت  "في استخداـ البرلريات ك الأنظمة الحديثة داخل الكليةلغب التوسع أكثر  من المحور " الخامسة عبارةال* 
لى إ الطبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0     قدره كبالضراؼ معيارم     التًتيب الأكؿ بدتوسط حسابي في

 حسب سلم ليكارت حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة بالدوافقةعبارة على لزتول ىذه الالدوافقة 
الدعرفة التامة كىذا عائد إلى  في استخداـ البرلرياتحيث أف الأغلبية الساحقة من ترل ضركرة التوسع الخماسي, 

.                                                                            كفاءة كفعالية أداء الأعماؿالطلبة بالآثار الإلغابية لذذا الأمر في رفع   لدل
" التًتيب الثاني بدتوسط سيلة الاستخداـالبرلريات الدتوفرة في الكلية " من المحور  الثالثة عبارةاحتلت ال* 

 عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ الطلبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0    معيارم  لضراؼاكب     حسابي
عدـ إلى يرجع ذلك قد  ليكارت الخماسي, كحسب سلم  لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 

       . لبرلريات الدعتمدة بالكليةأك إلى أف ىذه الفئة من الطلبة لم تتعامل من قبل با دراية الطلبة بدحتول العبارة
بدتوسط التًتيب الثالث " تتوفر الكلية على البرلريات الدناسبة لأداء الأعماؿ "من المحور الأكلى عبارةال كاف ترتيب* 

حيث يقع الدتوسط  عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ, كىو ما يهتَ 0    كبالضراؼ معيارم      حسابي
عدـ دراية الطلبة بدحتول ذلك , كمن أسباب حسب سلم ليكارت الخماسي لزايدالحسابي في الدنطقة الخاصة 

                                  بالبرلريات الدعتمدة بالكلية.العبارة أك إلى أف ىذه الفئة من الطلبة لم تتعامل من قبل 
 " التًتيب الرابع بدتوسط حسابيتقوـ بتحديث البرلريات بهكل دكرمالكلية " من المحور الرابعة عبارةاحتلت ال* 

حيث يقع  عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ الطلبةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 0    كبالضراؼ معيارم      
 بدحتوللعدـ الدراية  راجع , كىذاحسب سلم ليكارت الخماسي لزايدالدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 

                                                                                                                         العبارة.
" التًتيب الخامس بدتوسط البرلريات الدتوفرة في الكلية ذات جودة عالية." من المحور الثانية عبارةاحتلت ال* 

على لزتول ىذه  الدعارضةلى إ الدستقصوف, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم      كبالضراؼ معيارم      حسابي
قد يرجع كىذا  الخماسي حسب سلم ليكارت الدعارضحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة ب عبارةال

 .فيما لؼص ىذا المحتول الطلبة توفر معلومات لدللعدـ حداثة البرلريات أك لعدـ 
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 :الاتصالتحليل ومناقشة عبارات محور  -ج
في الكلية من كجية نظر الطلبة,  الاتصالات مستول يتهكل ىذا المحور من ستة عبارات, كمن خلالو سيتم تقييم

 :ككانت نتائج التحليل الاحصائي للعبارات كما ىي موضحة في الجدكؿ التالي
 الاتصال(: تحليل ومناقشة عبارات محور 00الجدول رقم)

                                              
 تصالالامحور 

 معارض
 بهدة

 موافق موافق لزايد معارض
 بهدة

سط
لدتو

ا
 

سابي
الح

 
ؼ  

لضرا
الا

رم
لدعيا

ا
 

يب
التًت

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 نسبة نسبة نسبة نسبة نسبة

      1 69 47 98 15 .متنوعة الكلية في الدعتمدة الاتصاؿ كسائل
    0 

03 

6.5 42.6 20.4 30 01 

      00 80 30 112 8 تتوفر الكلية على شبكات الاتصاؿ الدناسبة.
    0 

01 

3.5 48.7 13 34.8 00 

تتم الاستجابة الدتوقعة عند استخداـ كسائل 
 الاتصاؿ.

23 37 40 81 00 2.78 

      

02 

10 16.08 17.4 35.2 00 

 عبر الخدمات الاستفسار عن خدمة الكلية توفر
 كالانتًنت ك كسائل الاتصاؿ الأخرل. الذاتف

47 72 64 47 00      

      

06 

20.4 31.3 27.8 20.4 00 

لؽكن استعماؿ شبكة الإنتًنت/الإنتًانت للاطلاع 
أك استخراج الدعلومات الإدارية التي برتاجيا من 

 الكلية.

36 79 83 32 00      

 

 

 

 

    0 

05 

15.7 34.3 36.1 13.9 00 

      00 32 104 55 39 تتم صيانة شبكات الاتصاؿ بهكل دكرم.

 

 

 

    0 

04 

17 23.9 45.2 13.9 00 

 spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 

تتًاكح  الاتصاؿمن خلاؿ لزتول الجدكؿ السابق يتجلى أف الدتوسط الحسابي للفقرات الستة الدهكلة لمحور  
                    يلي:(, كيترح من الجدكؿ السابق ما     ك    لرالات الدتوسطات الحسابية فييا ما بتُ)

التًتيب الأكؿ بدتوسط  جاءت في "كلية على شبكات الاتصاؿ الدناسبةتتوفر ال من المحور " الثانية عبارةال* 
على لزتول ىذه  الحيادلى إ بةلالط, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0     قدره كبالضراؼ معيارم  2.79حسابي

مع الدلاحظة أف حسب سلم ليكارت الخماسي,  المحايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة عبارة ال
هبكات الاتصاؿ الدتوفرة بأك أف الطلبة لم يتعاملوا  نسبة الرافرتُ مرتفعة جدا كىوما يعبر عن ضعف الهبكات

                                                                     .        كىذا أمر مستبعد العلم بدحتول العبارة كربدا عدـداخل الكلية 
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" التًتيب الثاني بدتوسط توقعة عند استخداـ كسائل الاتصاؿتتم الاستجابة الد" من المحور  الثالثة عبارةاحتلت ال* ك 
 عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ الطلبةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 1.040معيارم  لضراؼاكب 2.78حسابي

ك لؽكن ملاحظة الاختلاؼ  حسب سلم ليكارت الخماسي, لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 
الطلبة لم يسبق لذم التعامل من خلاؿ الهبكات الدتوفرة أك لعدـ الدراية إلى أف يرجع ذلك قد  ك في الإجابات

الاتصاؿ من الأساس كىذا الأمر مستبعد نوعا ما في كقتنا ىذا فقد  بدحتول العبارة أك حتى لعدـ كجود شبكات
 تتوفر على الهبكات الدناسبة لإلصاز أعمالذا.                                                                                أف جميع الدؤسسات ضركرة لدل أضحت 

التًتيب الثالث بدتوسط "  متنوعة الكلية في الدعتمدة الاتصاؿ كسائل "من المحور الأكلى عبارةال كاف ترتيب* ك 
حيث يقع الدتوسط  عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ, كىو ما يهتَ 0.973كبالضراؼ معيارم  2.75حسابي

بهكل عدـ توفر الوسائل ذلك , كمن أسباب حسب سلم ليكارت الخماسي لزايدالحسابي في الدنطقة الخاصة 
ك  الطالب بالكلية ياأف الوسائل متوفرة لكنيا غتَ مفعلة بالصورة التي لؽكن أف يستفيد من أك ساسمن الأ الكافي

                                   .بوسائل الاتصاؿ كتفرل الطرؽ التقليديةأف ىذه الفئة من الطلبة لم تتعامل من قبل  بالإمكاف
 " التًتيب الرابع بدتوسط حسابي تتم صيانة شبكات الاتصاؿ بهكل دكرم" من المحور السادسة عبارةاحتلت ال* 

حيث  عبارةعلى لزتول ىذه ال الرفضلى إ الطلبةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 0    كبالضراؼ معيارم  2.56
الطلبة قد يرجع لعدـ علم  , كىذاحسب سلم ليكارت الخماسي ضالرفيقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 

                                                                                                                 .لفيات ىذا الأمربخ
للاطلاع أك استخراج الدعلومات  (الإنتًنت/الإنتًانت)لؽكن استعماؿ شبكة " من المحور الخامسة عبارةاحتلت ال* 

, كىو ما يهتَ 0    كبالضراؼ معيارم  2.48" التًتيب الخامس بدتوسط حسابيبرتاجيا من الكليةالإدارية التي 
حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةعلى لزتول ىذه ال الدعارضةلى إ عينة الدراسةالى ابذاه رأم 

كىذا يفسر أيرا سبب نتائج الإجابات على ما سبق من عبارات كىو  حسب سلم ليكارت الخماسي الدعارضب
                               .شبكات الاتصاؿ أك عدـ دراية الطلبة بها أك أف تفعيليا ليس بهكل الكافيعدـ توفر 

كالانتًنت ك كسائل  الذاتف عبر الخدمات الاستفسار عن خدمة الكلية توفر" من المحور الرابعة عبارةاحتلت ال*
لى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ      كبالضراؼ معيارم      " التًتيب السادس بدتوسط حسابيالاتصاؿ الأخرل.

حسب  الدعارضحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة ب عبارةعلى لزتول ىذه ال الدعارضةلى إ ستقصوفالد
   .س الأسباب الدذكورة في التحليل السابق, أيرا ىذا قد يرجع لنفسلم ليكارت الخماسي
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                                     لزاكر موزعة الآتي:6ىذا القسم يتهكل من : جودة خدمة التعليم العاليتقييم مستوى  تحليل محاور -2
:                                                                        يةالاعتمادتحليل ومناقشة عبارات محور  -أ

في الكلية من كجية نظر الطلبة,  درجة الاعتمادية عبارات, كمن خلالو سيتم تقييم خمسةيتهكل ىذا المحور من 
                                     :ككانت نتائج التحليل الاحصائي للعبارات كما ىي موضحة في الجدكؿ التالي

 الاعتمادية(: تحليل ومناقشة عبارات محور 51الجدول رقم)

                                              
 الاعتماديةمحور 

 معارض
 بهدة

 موافق موافق لزايد معارض
 بهدة

ط 
وس

الدت
سابي

الح
 

ؼ  
لضرا

الا
رم

لدعيا
ا

 

يب
التًت

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 نسبة نسبة نسبة نسبة نسبة

      00 89 17 108 16 يوجد اىتماـ بجودة الخدمة الدقدمة في الكلية.
0.964 

03 

07 47 7.4 89 00 

 في الخدمات الجامعية بالصورة الدتوقعة ك تقديم يتم
 المحدد. الوقت

2 86 72 70 00 2.91 

0.842 

05 

0.9 

 

37.4 31.3 30.4 00 

الطاقم العامل بالكلية يتقن كلغيد الدياـ الدكلف 
 بها.

8 77 39 106 00 3.06 

0.967 

02 

3.5 33.5 17 46.1 00 

الإمكانات التعليمة متوفرة في الكلية كفي أماكن 
 مناسبة.

8 80 51 90 1 2.98 

0.948 

04 

3.5 34.8 22.2 39.1 0.4 

 3.37 9 120 54 41 6 بالكلية.أثق في إمكانيات الطاقم العامل 

0.910 

01 

2.6 17.8 23.5 52.2 3.9 

 spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 

تتًاكح  الاعتماديةالدهكلة لمحور  الخمسة من خلاؿ لزتول الجدكؿ السابق يتجلى أف الدتوسط الحسابي للفقرات 
                    (, كيترح من الجدكؿ السابق ما يلي:3.37ك2.91لرالات الدتوسطات الحسابية فييا ما بتُ)

التًتيب الأكؿ بدتوسط  جاءت في "إمكانيات الطاقم العامل بالكلية أثق في من المحور "الخامسة  عبارةال* 
على لزتول ىذه  الحيادلى إ الطلبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.910 قدره كبالضراؼ معيارم  3.37حسابي

كىو قريب من  حسب سلم ليكارت الخماسي المحايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة عبارة ال
ك لو بهكل نسبي كلغب الأخذ بعتُ  في إمكانيات الطاقم العامل بالكلية يدؿ على كجود ثقةكىذا , الدوافقة
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العينة من الطلبة ك الطاقم العامل لذا كانت الاجابات بتُ  الاعتبار أنو توجد إمكانية عدـ التعامل بتُ بعض أفراد
                                                                                                                 الدوافقة كالحياد. 

" التًتيب الثاني بدتوسط الدياـ الدكلف بها ية يتقن كلغيدالطاقم العامل بالكل" من المحور  الثالثة عبارةاحتلت ال* ك 
على لزتول ىذه  الحيادلى إ عينة الدراسةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 0.967معيارم  لضراؼاكب 3.06حسابي

إلى يرجع ذلك قد  حسب سلم ليكارت الخماسي, ك لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةال
الرغبة للحكم  م, أك لم تكن لذبهكل الذم لؽكنيم من الحكم على الطاقم العامل لذم التعاملالطلبة لم يسبق  أف

                                                                                                      .,أك قد يوجد تقصتَ من بعض العماؿ في الأداء السليم للمياـ الدوكلة لذممن الأساس
التًتيب الثالث بدتوسط " بجودة الخدمة الدقدمة في الكلية يوجد اىتماـ "من المحور الأكلى عبارةال كاف ترتيب* ك 

حيث يقع الدتوسط  عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ, كىو ما يهتَ 0.964كبالضراؼ معيارم  3.00حسابي
 القدرة على الحكمعدـ  إلى كقد يرجع السبب, الخماسي حسب سلم ليكارت لزايدالحسابي في الدنطقة الخاصة 

دمة الدقدمة برتاج إلى على مستول الجودة بهكل عاـ كمن خلاؿ التحليل السابق للعبارات نعتقد أف جودة الخ
                                                                                                                      .التحستُ 

" التًتيب الرابع بدتوسط وفرة في الكلية كفي أماكن مناسبةالإمكانات التعليمة مت" من المحور الرابعة عبارةاحتلت ال* 
 عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ الطلبةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 0.948كبالضراؼ معيارم  2.98 حسابي

جابات إمع كجود تباين في  ,حسب سلم ليكارت الخماسي لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 
                                                                                                                        . ك لؽكن القوؿ أف الامكانات لا تتوفر بالهكل الدطلوب كالذم لػقق الإجماع بنسبة معتبرة لعينةا

" التًتيب المحدد. الوقت في الخدمات الجامعية بالصورة الدتوقعة ك تقديم يتم" من المحور الثانية عبارةاحتلت ال* 
على  الحيادلى إ عينة الدراسة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.842كبالضراؼ معيارم 2.91الخامس بدتوسط حسابي

من ك  حسب سلم ليكارت الخماسي بالمحايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةلزتول ىذه ال
كل أكبر بالأكقات خلاؿ ىذا لؽكن القوؿ أنو يوجد اختلاؼ في الحكم على تقديم الخدمات كأنو لغب الالتزاـ به

    حتى يتحصل الاجماع على أنو لؽكن الاعتماد بهكل أكبر على الخدمات الدقدمة بالكلية.المحددة 
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:                                                                        ةالاستجابتحليل ومناقشة عبارات محور  -ب
في الكلية من كجية  الاستجابة للحاجاتدرجة  عبارات, كمن خلالو سيتم تقييم خمسةيتهكل ىذا المحور من 

 :نظر الطلبة, ككانت نتائج التحليل الاحصائي للعبارات كما ىي موضحة في الجدكؿ التالي

 الاستجابة(: تحليل ومناقشة عبارات محور 50الجدول رقم)
                                              

 لاستجابةامحور 
 معارض

 بهدة
 موافق موافق لزايد معارض

 بهدة

ط 
وس

الدت
سابي

الح
 

ؼ  
لضرا

الا
رم

لدعيا
ا

 

يب
التًت

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 نسبة نسبة نسبة نسبة نسبة

تتوفر الدعلومات للإجابة عن التساؤلات بهكل 
 مناسب.

8 86 58 78 00 2.90 

0.919 

05 

3.5 37.4 25.2 33.9 00 

 3.14 00 128 20 69 13 يتم التعريف بأكقات الخدمات الدقدمة في الكلية.
1.032 

01 

5.7 30 8.7 55.7 00 

 3.00 00 107 45 50 28 .متسعى الكلية للإرضاء الطلبة ك توفتَ احتياجاته
1.083 

03 

12.2 21.7 19.6 46.5 00 

بتُ الطلبة ك الكلية  تتم عملية الاتصاؿ ك التواصل
 بالهكل الدناسب.

14 78 37 101 00 2.98 

1.012 

04 

6.1 33.9 16.1 43.9 00 

قادر على فيم احتياجات  الطاقم العامل بالكلية
 الطلبة.

7 85 38 100 00 3.00 

0.964 

02 

3 37 16.5 43.5 00 

 spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 

تتًاكح  الاستجابةالدهكلة لمحور الخمسة خلاؿ لزتول الجدكؿ السابق يتجلى أف الدتوسط الحسابي للفقرات  من 
                    (, كيترح من الجدكؿ السابق ما يلي:3.14ك2.90لرالات الدتوسطات الحسابية فييا ما بتُ)

التًتيب الأكؿ بدتوسط  جاءت في "الدقدمة في الكليةأكقات الخدمات يتم التعريف ب من المحور "الثانية  عبارةال* 
على لزتول ىذه  الحيادلى إ الطلبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 1.032 قدره كبالضراؼ معيارم  3.14حسابي

كىو قريب من  حسب سلم ليكارت الخماسي  المحايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة عبارة ال
كىذا يدؿ ك التي بسيل للموافقة بهكل نسبي  جابات بتُ أفراد العينةكجود اختلاؼ ملحوظ في الإمع ك  ,الدوافقة

تعريف بأكقات الخدمات كقد يعود اختلاؼ الاجابات لنقطة درجة الالتزاـ بالدواعيد بعيدا عن التعريف على كجود 
                                                                                                                    بها.   
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" التًتيب الثاني قادر على فيم احتياجات الطلبة الطاقم العامل بالكلية" من المحور  الخامسة عبارةاحتلت ال* ك 
على لزتول  الحيادلى إ عينة الدراسةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 0.964معيارم  لضراؼاكب 3.00بدتوسط حسابي

يرجع ذلك قد  حسب سلم ليكارت الخماسي, ك لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةىذه ال
إلى أف الطلبة لم يسبق لذم التعامل بهكل الذم لؽكنيم من الحكم على الطاقم العامل, أك لم تكن لذن الرغبة 

بالدئة من الدستقصوف يوافقوف على لزتول العبارة كىو  40, ك بذدر الاشارة إلى أف أكثر من للحكم من الأساس
الرفع من قدرات التواصل للطاقم العامل لدا لؽثلو ىذا الأمر من ألعية في مركنة أداء  لغبك  غتَ كافيأمر حسن لكنو 

                  .                                                                                        الأعماؿ
التًتيب الثالث بدتوسط " متسعى الكلية للإرضاء الطلبة ك توفتَ احتياجاته "من المحور الثالثة عبارةال كاف ترتيب* ك 

حيث يقع الدتوسط  عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ, كىو ما يهتَ 1.012كبالضراؼ معيارم  3.00حسابي
مع أف نسبة أفراد العينة الدوافقة قاربت النصف ,حسب سلم ليكارت الخماسي لزايدالحسابي في الدنطقة الخاصة 

حيث أنو من الرركرم أف يهعر متلقي الخدمة بالرضا ,أف مقدـ الخدمة يسعى لتوفتَ  ,لكنيا تبقى نسبة ضعيفة
                                                                                                                      .التعليم لراؿ خدمةأحسن ما لؽكن خاصة في 

" التًتيب تتم عملية الاتصاؿ ك التواصل بتُ الطلبة ك الكلية بالهكل الدناسب." من المحور الرابعة عبارةاحتلت ال* 
على لزتول  الحيادلى إ الطلبةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 1.012كبالضراؼ معيارم  2.98 الرابع بدتوسط حسابي

مع كجود تباين  ,حسب سلم ليكارت الخماسي لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةىذه ال
مطلوب كالذم لػقق الإجماع بنسبة ترقى لدا ىو لا  عملية الاتصاؿ ك التواصللعينة ك لؽكن القوؿ أف جابات اإفي 

مع كجود نسبة موافقة على أف العملية تتم بهكل السليم لكن لا بد من برستُ عملية الاتصاؿ ك الرفع  معتبرة
                                                                                                                        .للألعية التي لؽثليا الاتصاؿ داخل أم منظومة أعماؿ اكىذ من ميارات التواصل

" التًتيب الخامس تتوفر الدعلومات للإجابة عن التساؤلات بهكل مناسب" من المحور لىك الأ عبارةاحتلت ال* 
على لزتول  الحيادلى إ عينة الدراسة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.919كبالضراؼ معيارم 2.90بدتوسط حسابي

كمن خلاؿ ىذا  حسب سلم ليكارت الخماسي بالمحايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةىذه ال
لزتول العبارة ك لكن  من خلاؿ جدكؿ الإجابات لصد أف أغلبية لؽكن القوؿ أنو يوجد اختلاؼ في الحكم على 

يرا من خلاؿ الإجابات السابقة كلؽكن ملاحظتو أ ,أفراد العينة تتجو لضو الدعارضة كىو أمر غتَ جيد بالدطلق
على العبارات في ىذا المحور كالتي تهتَ لوجود ضعف نسبي في درجة الاستجابة داخل الكلية بهكل عاـ كىو أمر 

 .   لغب العمل على برسينو
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       :                                                                 الكفاءةتحليل ومناقشة عبارات محور  -ج
في الكلية من كجية نظر الطلبة, الكفاءة درجة  عبارات, كمن خلالو سيتم تقييم ثلاثيتهكل ىذا المحور من 

 :ككانت نتائج التحليل الاحصائي للعبارات كما ىي موضحة في الجدكؿ التالي

 الكفاءة(: تحليل ومناقشة عبارات محور 55الجدول رقم)
                                              

 الكفاءةمحور 
 معارض

 بهدة
 موافق موافق لزايد معارض

 بهدة

ط 
وس

الدت
سابي

الح
 

ؼ  
لضرا

الا
رم

لدعيا
ا

 

يب
التًت

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 نسبة نسبة نسبة نسبة نسبة

الهيادات العلمية العاملوف في الكلية يتوفركف على 
 ك الخبرة الدناسبة.

7 51 25 146 2 3.37 

 
0.938 

01 

3 22.2 10.4 63.5 0.9 

 كالدعرفة الديارات لدييم الكلية في العاملوف
 .بكفاءة الخدمة لتأدية الرركرية كالدعلومات

7 84 49 90 00 2.97 

0.939 

02 

3 36.5 21.3 39.1 00 

 2.83 00 76 54 86 14 أشعر بالرضا على الخدمات الدقدمة في الكلية.

0.962 

03 

6.1 37.4 23.5 33 00 

 spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 

تتًاكح  الكفاءةالدهكلة لمحور الثلاثة  من خلاؿ لزتول الجدكؿ السابق يتجلى أف الدتوسط الحسابي للفقرات 
                    كيترح من الجدكؿ السابق ما يلي:(, 3.37ك2.83لرالات الدتوسطات الحسابية فييا ما بتُ)

 جاءت في "يادات العلمية ك الخبرة الدناسبةالهالعاملوف في الكلية يتوفركف على  من المحور " الأكلى عبارةال* 
لى إ الطلبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.938 قدره كبالضراؼ معيارم  3.37التًتيب الأكؿ بدتوسط حسابي

حسب سلم ليكارت المحايد حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة عبارة على لزتول ىذه ال الحياد
على لزتول العبارة بنسبة بسيل للموافقة لصد أنّا  ملاحظة عدد الردكد مع ك  ,قريب من الدوافقة الرقمك  الخماسي

كمن الطبيعي أف لػوز العاملوف بالكلية على  لدناسبةتوفر الكلية الكفاءات العلمية كىذا يدؿ على بالدئة  60تقوؽ
كىو أمر ضركرم لتحقيق الكفاءة كالفعالية الدطلوبة لأداء الأعماؿ  شيادات علمية عالية باعتبارىا مؤسسة جامعية

 الخدمة لتأدية الرركرية كالدعلومات كالدعرفة الديارات لدييم الكلية في العاملوف" من المحور  الثانية عبارةاحتلت ال* ك 
 عينة الدراسةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 0.939معيارم  لضراؼاكب2.97" التًتيب الثاني بدتوسط حسابيبكفاءة
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حسب سلم ليكارت  لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ
 قاربت نسبة الدعارضتُ كاختلاؼ نسبة الدوافقتُ أفك  د العينةكلؽكن ملاحظة اختلاؼ بتُ ردكد من أفرا الخماسي,

الحكم على لزتول العبارة قد يعود للاختلاؼ في الدعاملة  أك أف الطاقم العامل لا لؽتلك الديارات الكافية التي 
برقق رضا الطلبة على الرغم من امتلاكو للهيادات العلمية كىو أمر لغب العمل على برسينو من خلاؿ دكرات 

.                                                                                                          تأىيل التدريبية كبرامج 
التًتيب الثالث بدتوسط " ا على الخدمات الدقدمة في الكليةأشعر بالرض "من المحور الثالثة عبارةال كاف ترتيب* ك 

حيث يقع الدتوسط  عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ, كىو ما يهتَ 0.962كبالضراؼ معيارم  2.83حسابي
ضة كالحياد قد ر عابتُ الدمع أف نسبة أفراد العينة ,حسب سلم ليكارت الخماسي ايدبالمحالحسابي في الدنطقة الخاصة 

حيث أنو من الرركرم  على كفاءة الأداء بهكل عاـ ىذا يعبر عن عدـ رضا لدل الدستقصتُك  بالدئة  60فاقت
                                                                                                                      حتى يتستٌ لذم برقيق الاستفادة الدثلى من خدمات التعليم العالي الدقدمة بالكلية.أف يهعر متلقي الخدمة بالرضا ,

                             :                                        المصداقيةتحليل ومناقشة عبارات محور  -د
في الكلية من كجية نظر الطلبة,  الدصداقيةدرجة  يتهكل ىذا المحور من خمسة عبارات, كمن خلالو سيتم تقييم
 في الجدكؿ التالي: ككانت نتائج التحليل الاحصائي للعبارات كما ىي موضحة

 المصداقية(: تحليل ومناقشة عبارات محور 50الجدول رقم)
                                              

 المصداقيةمحور 
 معارض

 بهدة
 موافق موافق لزايد معارض

 بهدة

ط 
وس

الدت
سابي

الح
 

ؼ  
لضرا

الا
رم

لدعيا
ا

 

يب
التًت

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 نسبة نسبة نسبة نسبة نسبة

 2.81 00 80 44 88 18 يوجد التزاـ بالدواعيد التي تقدميا الكلية للطلبة .
1.006 

02 

7.8 38.3 19.1 34.8 00 

 2.91 00 75 74 72 12 العاملوف في الكلية يسعوف لأداء عمليم بكفاءة.
0.918 

01 

5.2 31.3 30.9 32.6 00 

 2.56 00 14 133 50 33 التساؤلات بهفافية ك أمانة.تتم الإجابة عن 
0.811 

04 

14.3 21.7 57.8 6.1 00 

لا توجد عراقيل للحصوؿ على الدعلومات في 
 الكلية.

54 64 88 24 00 2.36 

0.955 

05 

23.5 27.8 38.3 10.4 00 

 داخل الطلبة عالتعامل م في كالدساكاة العدالة تتوفر
 ..الكلية

46 35 112 37 00 2.61 

0.982 

03 

20 15.2 48.7 16.1 00 
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تتًاكح  الدصداقية الدهكلة لمحورالخمسة من خلاؿ لزتول الجدكؿ السابق يتجلى أف الدتوسط الحسابي للفقرات 
                    (, كيترح من الجدكؿ السابق ما يلي:2.91ك2.36لرالات الدتوسطات الحسابية فييا ما بتُ)

التًتيب الأكؿ بدتوسط  جاءت في "العاملوف في الكلية يسعوف لأداء عمليم بكفاءة من المحور "الثانية  عبارةال* 
على لزتول ىذه  الحيادلى إ الطلبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.918 قدره كبالضراؼ معيارم  2.91حسابي

كلؽكن ملاحظة أف  , حسب سلم ليكارت الخماسي المحايد حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة عبارة ال
المحايدين كالدوافقتُ تكاد تكوف متماثلة, كىذا قد يرجع لصعوبة الحكم على ما إذا كاف العامل نسبة الدعارضتُ ك 

                                                                                                 .بالنسبة لطلبة يؤدم عملو بكفاءة أـ لا
" التًتيب الثاني بدتوسط واعيد التي تقدميا الكلية للطلبةيوجد التزاـ بالد" من المحور  الأكلى عبارةاحتلت ال* ك 

على لزتول ىذه  الحيادلى إ عينة الدراسةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 1.006معيارم  لضراؼاكب 2.81حسابي
مع كجود اختلاؼ  حسب سلم ليكارت الخماسي, لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةال

لؽكن ملاحظة أف نسبة الدعارضتُ كالدوافقتُ تكاد تكوف متقاربة كىذا  حيث ملحوظ في الإجابات بتُ أفراد العينة
نظرا لألعية  المحددةبالدواعيد  أكثر تزاـلالا رتفعة جدا لذا كجبالأمر غتَ جيد حيث أف نسبة الدعارضتُ تعتبر م

         ...تقليل التكاليفك كذا  الدتًتبةكالخسائر  السيئةثار كتقليل الأ لتجنب ك كتداركيا  كلا لحل الده التوقيت
التًتيب الثالث " الكلية داخل الطلبة عالتعامل م في كالدساكاة العدالة تتوفر "من المحور الخامسة عبارةال كاف ترتيب* ك 

حيث يقع  عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ, كىو ما يهتَ 0.982كبالضراؼ معيارم 2.61بدتوسط حسابي
ك لؽكن ملاحظة أف نسبة المحايدة على ,حسب سلم ليكارت الخماسي لزايدالدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 

بالدئة كىذا قد يرجع لعدـ فيم لزتول العبارة كىو مستبعد نوعا ما أك أف أفراد العينة  50لزتول العبارة قد  قاربت 
م الرغبة في إبداء الرأم في ىذا الأمر, أيا كاف السبب فتوفر العدالة كالدساكاة في أم منظمة يرمن يلم تكن لدي

                                                          كالتفوؽ كبذنب الدهاكل كالإىدار.                              قرارالاست
 " التًتيب الرابع بدتوسط حسابيبة عن التساؤلات بهفافية ك أمانةتتم الإجا" من المحور الثالثة عبارةاحتلت ال* 

حيث  عبارةعلى لزتول ىذه ال الدعارضةلى إ الطلبةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 0.811كبالضراؼ معيارم  2.56
ك عند ملاحظة إجابات العينة  ,حسب سلم ليكارت الخماسيالدعارض يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 

 كبدا أف لزتول ىذه العبارة قريب من العبارة السابقة  حيث تصب كل بالدئة 60قارب  المحايدينلصد أف نسبة 
                                                                                                تبرير النتائج بنفس الأسباب السابقة.يما في نقطة العدالة ك الدساكاة في التعامل لؽكن من
" التًتيب الخامس بدتوسط لا توجد عراقيل للحصوؿ على الدعلومات في الكلية"من المحور الرابعة عبارةاحتلت ال* 
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على لزتول ىذه  الدعارضةلى إ عينة الدراسة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.955معيارم  كبالضراؼ2.36حسابي
كمن خلاؿ ىذا  ,حسب سلم ليكارت الخماسي بالدعارضحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةال

لتوجو لضو الدعارضة كالحياد ة نكجب برستُ ىذا الأمر ك البحث عن الأسباب التي أدت بأفراد العيلؽكن القوؿ أنو 
, كبهكل عاـ فنتائج لزور الدصداقية كانت متقاربة كتدؿ على كجود نقص نسبي عند الإجابة على لزتول العبارة

                                                                                  في ىذا الجانب كجب العمل على برسينو. 
:                                                                        الأماناقشة عبارات محور تحليل ومن -ه

في الكلية من كجية نظر الطلبة, الأماف  درجة يتهكل ىذا المحور من خمسة عبارات, كمن خلالو سيتم تقييم
 الي:ككانت نتائج التحليل الاحصائي للعبارات كما ىي موضحة في الجدكؿ الت

 الأمان(: تحليل ومناقشة عبارات محور 50الجدول رقم)
                                              

 الأمانمحور 
 معارض

 بهدة
 موافق موافق لزايد معارض

 بهدة

ط 
وس

الدت
سابي

الح
 

ؼ  
لضرا

الا
رم

لدعيا
ا

 

يب
التًت

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 نسبة نسبة نسبة نسبة نسبة

تتوفر كسائل الأمن في الكلية) حراسة, كامتَات 
 مراقبة...(.

48 52 36 94 00 2.77 

1.192 

04 

20.9 22.6 15.7 40.9 00 

 3.40 15 117 64 13 21 .ملا يوجد اعتداء على الطلبة أك لشتلكاته
1.018 

03 

9.1 5.7 27.8 50.9 6.5 

 3.67 24 133 54 11 8 العاملوف بالكلية يتمتعوف بالأمانة.
0.859 

02 

3.5 4.8 23.5 57.8 10.4 

 2.36 7 00 78 128 17  للكلية.تُيتم التدقيق في ىوية الأشخاص الداخل

0.750 
05 

7.4 55.7 33.9 00 3 

 3.68 14 156 43 7 10 أشعر بالأمن ك الأماف داخل الكلية.

0.814 
01 

4.3 3 18.7 67.8 6.1 

 spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 

تتًاكح  الأماف الدهكلة لمحورالخمسة من خلاؿ لزتول الجدكؿ السابق يتجلى أف الدتوسط الحسابي للفقرات  
                                   (, كيترح من الجدكؿ السابق ما يلي:3.68ك2.36الدتوسطات الحسابية فييا ما بتُ)

التًتيب الأكؿ بدتوسط  جاءت في "أشعر بالأمن ك الأماف داخل الكلية. من المحور " الخامسة عبارةال* 
على لزتول ىذه  الدوافقةلى إ الطلبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.814 قدره كبالضراؼ معيارم3.68حسابي
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كلؽكن ملاحظة أف  , الخماسي حسب سلم ليكارتالدوافقة حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة عبارة ال
كىذا مؤشر لشتاز على درجة الأماف في الكلية بهكل عاـ فهعور الطلبة بالأماف لغعليم  70الدوافقتُ قاربت نسبة 

                                                يركزكف على الذدؼ الأساسي كىو التعلم ككسب الدعرفة دكف التفكتَ في أمور أخرل .                                                  
" التًتيب الثاني بدتوسط عاملوف بالكلية يتمتعوف بالأمانةال" من المحور  الثالثة عبارةاحتلت ال* 

عبارة على لزتول ىذه ال الدوافقةلى إ الطلبةكىو ما يهتَ الى ابذاه رأم , 0.859معيارم  لضراؼاكب3.67حسابي
نفس الأمر  ىنا أيرا  ,حسب سلم ليكارت الخماسيالدوافقة حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 

نلاحظ من خلاؿ إجابات الدستقصوف الابذاه للموافقة على لزتول العبارة ك ىذا دليل على ثقتيم في الطاقم 
                                                                               ك أم نوع من الاعتداء.  الدمتلكات أعلى  الخوؼعدـ كىو أمر إلغابي ينم على  ,العامل بالكلية

التًتيب الثالث بدتوسط " اعتداء على الطلبة أك لشتلكاتهن لا يوجد "من المحور الثانية عبارةال كاف ترتيب* 
عبارة على لزتول ىذه ال الدوافقةلى إ الطلبةكىو ما يهتَ الى ابذاه رأم , 1.018كبالضراؼ معيارم 3.40حسابي

ك لؽكن ملاحظة أف نسبة , حسب سلم ليكارت الخماسيالدوافقة حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 
على درجة جيدة من كالتي  كىذا امتداد لنتائج الإجابات السابقةبالدئة  50 فاقتعلى لزتول العبارة قد   الدوافقة

                                                         الأمن بالكلية.                                                            
" التًتيب الرابع كلية) حراسة, كامتَات مراقبة...(تتوفر كسائل الأمن في ال" من المحور الأكلى عبارةاحتلت ال* 

  على لزتول الدعارضةلى إ الطلبةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 1.192كبالضراؼ معيارم  2.77 بدتوسط حسابي
كجب  لذا ,حسب سلم ليكارت الخماسيالدعارض حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةىذه ال

إدخاؿ بعض كسائل الأمن الحديثة لرفع من درجة الأمن كبذنب أم مهاكل في ىذا المجاؿ على الرغم من أف 
الدستقصوف يهعركف بالأمن ك الأماف بهكل عاـ ك لم يتأثركا بنقص بعض كسائل الأمن الحديثة لكن اعتمادىا 

                                                                                                               أمر جيد بذنبا لأم طارئ. 
" التًتيب الخامس بدتوسط  يتم التدقيق في ىوية الأشخاص الداخلوف للكلية "من المحور الرابعة عبارةاحتلت ال* 

على لزتول ىذه  الدعارضة لىإ عينة الدراسة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.955كبالضراؼ معيارم 2.36حسابي
كمن خلاؿ ىذا  حسب سلم ليكارت الخماسي بالدعارضحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةال

التدقيق في ىوية الأشخاص الداخلوف للكلية كىذا بذنبا لأم مهاكل, كبهكل عاـ  فالكلية ب لغلؽكن القوؿ أنو 
 كبرسينيا. ض النقائص كالتي لؽكن تداركيا تتمتع بدرجة عالية من الأماف مع كجود بع
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:                                                                        الملموسة والجوانب المظهرتحليل ومناقشة عبارات محور  -و
الطلبة,  في الكلية من كجية نظرالدصداقية درجة  يتهكل ىذا المحور من خمسة عبارات, كمن خلالو سيتم تقييم

 ككانت نتائج التحليل الاحصائي للعبارات كما ىي موضحة في الجدكؿ التالي:

 المظهر والجوانب الملموسة(: تحليل ومناقشة عبارات محور 52الجدول رقم)
                                              

 المظهر والجوانب الملموسةمحور 
 معارض

 بهدة
 موافق موافق لزايد معارض

 بهدة

ط 
وس

الدت
سابي

الح
 

ؼ  
لضرا

الا
رم

لدعيا
ا

 

يب
التًت

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 نسبة نسبة نسبة نسبة نسبة

 2.85 00 91 24 104 11 تتوفر التجييزات كالدعدات بالهكل الدناسب.
1.010 

02 

4.8 45.2 10.4 39.6 00 

 2.64 00 63 45 99 23 التجييزات الدتوفرة حديثة كتعمل بكفاءة.
0.991 

03 

10 43 19.6 27.4 00 

 2.11 1 22 42 101 64 الدبتٌ الخارجي كالداخلي للكلية حسن الدظير.
0.935 

05 

27.8 43.9 18.3 9.6 0.4 

 3.20 15 121 21 41 32 يوجد اىتماـ بالنظافة كالبيئة المحيطة بالكلية.

1.220 

01 

13.9 17.8 9.1 52.6 6.5 

 2.55 2 33 86 78 31 تتوفر أماكن لسصصة لراحة الطلبة

0.927 
04 

13.5 33.9 37.4 14.3 0.9 

 spssبناءا على لسرجات  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 

الدظير كالجوانب  الدهكلة لمحورالخمسة من خلاؿ لزتول الجدكؿ السابق يتجلى أف الدتوسط الحسابي للفقرات  
                    (, كيترح من الجدكؿ السابق ما يلي:3.20ك2.11لرالات الدتوسطات الحسابية فييا ما بتُ)تتًاكح  الدلموسة

التًتيب الأكؿ بدتوسط  جاءت في "النظافة كالبيئة المحيطة بالكليةيوجد اىتماـ ب من المحور " الرابعة عبارةال* 
عبارة على لزتول ىذه ال الحيادلى إ الطلبة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 1.220 قدره كبالضراؼ معيارم3.20حسابي

لشا يدؿ على أنو لغود  , حسب سلم ليكارت الخماسي المحايد حيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 
البيئة  اىتماـ كلو بهكل نسبي بنظافة لزيط الكلية, كلكنو أمر لغب العمل على برسينو بهكل أكبر لدا بسثلو

                                                                                                 النظيفة من ألعية بالنسبة للأفراد ك المجتمع.
" التًتيب الثاني بدتوسط تجييزات كالدعدات بالهكل الدناسبتتوفر ال" من المحور  الأكلى عبارةاحتلت ال* 

على لزتول ىذه  الحيادلى إ عينة الدراسةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 1.010معيارم  لضراؼاكب 2.85حسابي
مع كجود اختلاؼ  حسب سلم ليكارت الخماسي, لزايدحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةال
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لؽكن ملاحظة أف نسبة الدعارضتُ كالدوافقتُ تكاد تكوف متقاربة كىذا  حيث ملحوظ في الإجابات بتُ أفراد العينة
 بالكلية التجييزاتالرفع من مستول  الأمر غتَ جيد حيث أف نسبة الدعارضتُ تعتبر مرتفعة جدا لذا كجب

         .بالهكل الذم لػقق الرضا النسبي للطلبة ك الذم لؽكنيم من أداء أعمالذم بالهكل الأمثل كدكف عوائق
التًتيب الثالث بدتوسط " زات الدتوفرة حديثة كتعمل بكفاءةالتجيي "من المحور الثانية عبارةال كاف ترتيب* 

حيث يقع الدتوسط  عبارةعلى لزتول ىذه ال الحيادلى إ, كىو ما يهتَ 0.991كبالضراؼ معيارم 2.64حسابي
على لزتول  الدعارضةك لؽكن ملاحظة أف نسبة ,حسب سلم ليكارت الخماسي لزايدالحسابي في الدنطقة الخاصة 

ك لؽكن ملاحظة أف لزتول العبارة مرتبط بالعبارة السابقة لشا يدؿ عن عدـ رضا على بالدئة  40ت قافالعبارة قد  
                                                                                    مستول التجييزات بهكل عاـ لذا كما سبق كأشرنا إليو كجب العمل على برستُ ىذا الأمر.

 2.55 " التًتيب الرابع بدتوسط حسابيتتوفر أماكن لسصصة لراحة الطلبة" من المحور الخامسة عبارةاحتلت ال* 
حيث يقع  عبارةعلى لزتول ىذه ال الدعارضةلى إ الطلبةلى ابذاه رأم إ, كىو ما يهتَ 0.927كبالضراؼ معيارم 

ك عند ملاحظة إجابات العينة لصد  ,حسب سلم ليكارت الخماسي ةالدعارضبالدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة 
أماكن  ك ىذا مؤشر على عدـ توفر المحايدين ك الدعارضتُ متقاربة مع تسجيل نسبة ضعيفة للموافقتُأف نسبة 

لشا يستوجب العمل على حل ىذا الدهكل كتوفتَ الجو الذم يسمح لطالب  ,بهكل الكافي لسصصة لراحة الطلبة
                                                                                                             .يل العلمي على أكمل كجوصتحالب

" التًتيب الخامس بدتوسط كالداخلي للكلية حسن الدظيرارجي الدبتٌ الخ "من المحور ثالثةال عبارةاحتلت ال* 
على لزتول ىذه  الدعارضةلى إ عينة الدراسة, كىو ما يهتَ الى ابذاه رأم 0.935كبالضراؼ معيارم 2.11حسابي

, كىذ الأمر الذم حسب سلم ليكارت الخماسي بالدعارضحيث يقع الدتوسط الحسابي في الدنطقة الخاصة  عبارةال
ك يعود إلى قدـ مبتٌ الكلية ك سبب ذلملاحظتو من خلاؿ الجدكؿ حيث لصد نسبة الدعارضتُ مرتفعة, ك لؽكن 

نقص عمليات الصيانة كلكن بهكل عاـ فالدبتٌ يؤدم الغرض الأساسي لو مع الإشارة أف ىذا الأمر سائر للحل 
               في الدستقبل القريب كىو ما يرجع بالفائدة على طلبة الكلية ك المجتمع.
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 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

 :الأولىتبار الفرضية الرئيسية خا -1
جػػودة خدمػػة التعلػػيم العػػالي بكليػػة العلػػوـ الاقتصػػادية كالتجاريػػة  تقيػػيملا توجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة احصػػائية حػػوؿ * 

 كالتخصص. الصفةك  مرحلة التعليميةتعزل لل
خػػلاؿ اختبػػار الفرضػػيات الفرعيػػة الدهػػكلة لذػػا, كسػػوؼ يػػتم الاعتمػػاد نتػػائج برليػػل  سػػيتم اختبػػار ىػػذه الفرضػػية مػػن

 . جابات الدبحوثتُإبتُ ( One Way ANOVA) التباين الاحادم
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -أ
جػػودة خدمػػة التعلػػيم العػػالي بكليػػة العلػػوـ الاقتصػػادية كالتجاريػػة  تقيػػيم لا توجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة احصػػائية حػػوؿ*

لاختبار ىذه الفرضػية سػيتم اسػتخداـ برليػل التبػاين الاحػادم لاختبػار الفػركؽ في آراء عينػة  للمرحلة التعليميةتعزل 
 :الدراسة كالنتائج مبينة في الجدكؿ التالي

جودة خدمة التعليم العالي  تقييمحول ( بين اجابات المبحوثين One Way ANOVAنتائج تحليل التباين الاحادي ) (:51الجدول رقم)

 .للمرحلة التعليميةبكلية العلوم الاقتصادية والتجارية تعزى 
مستول  Fقيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين المحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػور

 الدلالة

 الاعتمادية
               المجموعات بتُ

      
     

 
                  داخل المجموعات

              المجموع

 الاستجابة
               بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات           

              المجموع

 الكفاءة
             بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات            

              المجموع

 الدصداقية
               بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات           

              المجموع

 الأماف
             بتُ المجموعات

     

. 

 

                  داخل المجموعات     

              المجموع

 الدظير كالجوانب الدلموسة
               بتُ المجموعات

           
                  داخل المجموعات
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              المجموع

 جميع المحاكر
 
 

              بتُ المجموعات

                 داخل المجموعات            

              المجموع

 .spssبناءا على لسرجات  تُ: من إعداد الطالبالمصدر  
من   أكبركىي قيمة       نلاحظ من خلاؿ جدكؿ التباين السابق أف  مستول الدلالة لجميع المحاكر يساكم 

توجد فركؽ ذات , أم لا H1 الفرض البديل نرفض, ك H0الفرض العدمي  نقبل, كبالتالي 0.05مستول الدعنوية
 جودة خدمة التعليم العالي بكلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية تعزل للمرحلة التعليمية تقييمدلالة احصائية حوؿ 

                                                                                           .%5معنويةعند مستول 
 :الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  -ب
جػػودة خدمػػة التعلػػيم العػػالي بكليػػة العلػػوـ الاقتصػػادية كالتجاريػػة  تقيػػيملا توجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة احصػػائية حػػوؿ  *

لاختبػػار ىػػذه الفرضػػية سػػيتم اسػػتخداـ برليػػل التبػػاين الاحػػادم لاختبػػار الفػػركؽ في آراء عينػػة الدراسػػة  للصػػفةتعػػزل 
 كالنتائج مبينة في الجدكؿ التالي:

جودة خدمة التعليم  تقييمحول حول ( بين اجابات المبحوثين One Way ANOVAنتائج تحليل التباين الاحادي ) (:50رقم)الجدول 

 .للصفةالعالي بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية تعزى 
مستول  Fقيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين المحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػور

 الدلالة

 الاعتمادية
             بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات          

              المجموع

 الاستجابة
             بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات          

              المجموع

 الكفاءة
             بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات          

              المجموع

 الدصداقية
               بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات           

              المجموع

 الأماف
             بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات          

              المجموع
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 الدظير كالجوانب الدلموسة
               بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات           

              المجموع

 جميع المحاكر
 
 

             بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات          

              المجموع

                                                                           .spssبناءا على لسرجات  تُ: من إعداد الطالبالمصدر 
من   أكبركىي قيمة  0.342نلاحظ من خلاؿ جدكؿ التباين السابق أف  مستول الدلالة لجميع المحاكر يساكم

توجد فركؽ ذات  لا أم, H1الفرض البديل رفض, كنH0الفرض العدمي  نقبل, كبالتالي 0.05الدعنوية مستول
عند  للصفةجودة خدمة التعليم العالي بكلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية تعزل  تقييمدلالة احصائية حوؿ 

                                                                                                                       .%5 معنوية مستول
                                                                                       :ةلثالثااختبار الفرضية الفرعية  -ج
جودة خدمة التعليم العالي بكلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية  تقييملا توجد فركؽ ذات دلالة احصائية حوؿ  *

لاختبار ىذه الفرضية سيتم استخداـ برليل التباين الاحادم لاختبار الفركؽ في آراء عينة الدراسة  للتخصصتعزل 
 كالنتائج مبينة في الجدكؿ التالي:

جودة خدمة التعليم العالي  تقييمحول ( بين اجابات المبحوثين One Way ANOVAنتائج تحليل التباين الاحادي ) (:50الجدول رقم)

 .للتخصصبكلية العلوم الاقتصادية والتجارية تعزى 
مستول  Fقيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين المحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػور

 الدلالة

 الاعتمادية
 3.187          بتُ المجموعات

      .001                   داخل المجموعات 

              المجموع

 الاستجابة
               بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات           

              المجموع

 الكفاءة
              بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات          

              المجموع

 الدصداقية
               بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات           

              المجموع

                       بتُ المجموعات الأماف
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                 داخل المجموعات

              المجموع

 الدظير كالجوانب الدلموسة

               بتُ المجموعات

           
 داخل المجموعات

            
   

     

              المجموع

 جميع المحاكر
 
 

              بتُ المجموعات

                  داخل المجموعات           

              المجموع

 .spssبناءا على لسرجات  تُ: من إعداد الطالبالمصدر
مػػن   أكػػبركىػػي قيمػػة  0.198نلاحػػظ مػػن خػػلاؿ جػػدكؿ التبػػاين السػػابق أف  مسػػتول الدلالػػة لجميػػع المحػػاكر يسػػاكم

توجػػد فػػركؽ ذات  , أم لاH1الفػػرض البػػديل  رفض, كنػػH0الفػػرض العػػدمي  نقبػػل, كبالتػػالي 0.05مسػػتول الدعنويػػة
عنػػد  للتخصػػصجػػودة خدمػػة التعلػػيم العػػالي بكليػػة العلػػوـ الاقتصػػادية كالتجاريػػة تعػػزل تبػػتٍ دلالػػة احصػػائية حػػوؿ 

 .%5 معنوية مستول
                                                                                      :الثانيـةاختبار الفرضية الرئيسـية  -2

 H0 : من كجية نظر الطلبة كلية لزل الدراسةالفي  الدقدمة جودة خدمة التعليم العالي ىناؾ رضا عنيوجد لا. 
 كالجػدكؿ التػالي يوضػح اختبػار  ,سيتم في البداية اختبار الفرضيات الفرعية الدهكلة لذا, ثم اختبار الفرضػية الرئيسػية

T( للعينة الواحدةOne sample T-test) 
 (One sample T-test) للعينة الواحدةT (: اختبار50الجدول رقم )
 Tقيمة  مستول الدلالة المحػػػػػػػػػػػور

 0.30 0.381 من حيث معيار الاعتمادية

 0.08 0.468 من حيث معيار الاستجابة

 0.87 0.192 من حيت الكفاءة

 -5.34 1.000 من حيث معيار الدصداقية

 2.65 0.004 من حيث معيار الأماف

 -5.00 1.000 حيث معيار الدظير كالجوانب الدلموسة من

 -1.09 0.861 كل لزاكر الاستبياف

 .01 إصدار Minitabبناءعلى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب              
  بالنسبة للفرضية الفرعية الأولى: -أ 

H0 :  عنػد مسػتول  معيػار الاعتماديػة كفػق في الكليػةلا يوجػد ىنػاؾ رضػا عػن جػودة خدمػة التعلػيم العػالي الدقدمػة
 %.5 معنوية
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H1 : عنػػد مسػػتول  كفػػق معيػػار الاعتماديػػة يوجػػد ىنػػاؾ رضػػا عػػن جػػودة خدمػػة التعلػػيم العػػالي الدقدمػػة في الكليػػة
 %.5معنوية 

, كقيمػػػة مسػػػتول الدلالػػػة للمحػػػور الاكؿ 0.30المحسػػػوبة تسػػػاكم  Tنلاحػػػظ مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدكؿ السػػػابق أف قيمػػػة 
لا يوجػد ىنػاؾ رضػا نػو أ, أم H0 قبػلكن  Hالفػرض  نػرفض, كعليػو 0.05مػن أكبر  قيمةكىي  0.381 يساكم

 %.5 عند مستول معنوية كفق معيار الاعتمادية عن جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية
   بالنسبة للفرضية الفرعية الثانية: -ب 

H0 : عنػد مسػتول  الاسػتجابةمعيػار  كفػق لا يوجػد ىنػاؾ رضػا عػن جػودة خدمػة التعلػيم العػالي الدقدمػة في الكليػة
 %.5معنوية 
H1 : عنػػد مسػػتول  الاسػػتجابةمعيػػار  كفػػق يوجػػد ىنػػاؾ رضػػا عػػن جػػودة خدمػػة التعلػػيم العػػالي الدقدمػػة في الكليػػة
 %.5معنوية 

, كقيمػػػة مسػػػتول الدلالػػػة للمحػػػور الاكؿ 0.08المحسػػػوبة تسػػػاكم  Tقيمػػػة نلاحػػػظ مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدكؿ السػػػابق أف 
لا يوجػػد ىنػاؾ رضػػا نػو أ, أم H0 قبػػلكن  Hالفػرض  نػػرفض, كعليػو 0.05مػػن قيمػػة أكػبر كىػي  0.468يسػاكم 

 %.5عند مستول معنوية  الاستجابةمعيار كفق  عن جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية
  للفرضية الفرعية الثالثة: بالنسبة -ج 

H0 : عنػػد  الكفػػاءةبتطبيػػق معيػػار  كفػػق لا يوجػػد ىنػػاؾ رضػػا عػػن جػػودة خدمػػة التعلػػيم العػػالي الدقدمػػة في الكليػػة
 %.5مستول معنوية 

H1 : عنػد مسػتول معنويػة  الكفػاءةمعيػار  كفػق يوجد ىناؾ رضا عن جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكليػة
5.% 

, كقيمػػػة مسػػػتول الدلالػػػة للمحػػػور الاكؿ 0.87المحسػػػوبة تسػػػاكم  Tقيمػػػة نلاحػػػظ مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدكؿ السػػػابق أف 
لا يوجػػد ىنػػاؾ رضػػا نػو أ, أم H0 قبػػلكن  Hالفػػرض  نػرفضكعليػػو , 0.05مػػن قيمػػة أكػبر كىػػي  0.192يسػاكم 

 %.5 عند مستول معنوية الكفاءةمعيار كفق  عن جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية
   بالنسبة للفرضية الفرعية الرابعة: -د 

H0 : عنػد مسػػتول  الدصػػداقيةمعيػار كفػػق  لا يوجػد ىنػػاؾ رضػا عػن جػػودة خدمػة التعلػػيم العػالي الدقدمػػة في الكليػة
 %.5معنوية 
H1 : عنػػد مسػػتول  الدصػػداقيةمعيػػار  كفػػق يوجػػد ىنػػاؾ رضػػا عػػن جػػودة خدمػػة التعلػػيم العػػالي الدقدمػػة في الكليػػة
 %.5معنوية 

, كقيمػػػة مسػػػتول الدلالػػػة للمحػػػور الاكؿ -5.34المحسػػػوبة تسػػػاكم  Tقيمػػػة نلاحػػػظ مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدكؿ السػػػابق أف 
لا يوجػػد ىنػاؾ رضػػا نػو أ, أم H0 قبػػلكن  Hالفػرض  نػػرفض, كعليػو 0.05مػػن قيمػػة أكػبر كىػي  1.000يسػاكم 

 %.5عند مستول معنوية  الدصداقيةمعيار كفق  عن جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية
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   بالنسبة للفرضية الفرعية الخامسة: -ه 
H0 : عنػد مسػتول معنويػة  الأمػافمعيار كفق  لا يوجد ىناؾ رضا عن جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية

5.% 
H1 : عنػد مسػتول معنويػة  الأمػافمعيػار كفػق  يوجػد ىنػاؾ رضػا عػن جػودة خدمػة التعلػيم العػالي الدقدمػة في الكليػة

5.% 
, كقيمػػػة مسػػػتول الدلالػػػة للمحػػػور الاكؿ 2.65المحسػػػوبة تسػػػاكم  Tقيمػػػة نلاحػػػظ مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدكؿ السػػػابق أف 

يوجػد ىنػاؾ رضػا عػن نػو أ, أم  H قبػلكن H0الفػرض  نػرفض, كعليػو 0.05مػن  قػلقيمة أكىي  0.004يساكم 
 %.5عند مستول معنوية  الأمافمعيار  كفق جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية

  :السادسةبالنسبة للفرضية الفرعية  - و
H0 : الدظيػر كالجوانػب الدلموسػةمعيػار كفػق  لا يوجد ىناؾ رضا عن جودة خدمػة التعلػيم العػالي الدقدمػة في الكليػة 

 %.5عند مستول معنوية 
H1 :  الدظيػػر كالجوانػػب الدلموسػػةمعيػػار كفػػق  الكليػػةيوجػػد ىنػػاؾ رضػػا عػػن جػػودة خدمػػة التعلػػيم العػػالي الدقدمػػة في 

 %.5عند مستول معنوية 
, كقيمػػػػة مسػػػػتول الدلالػػػػة للمحػػػػور -5.00المحسػػػػوبة تسػػػػاكم  Tقيمػػػػة نلاحػػػػظ مػػػػن خػػػػلاؿ الجػػػػدكؿ السػػػػابق أف    

لا يوجػد ىنػاؾ نػو أ, أم H0 قبلكن  Hالفرض  نرفض, كعليو 0.05من قيمة أكبر كىي 1.000يساكم  السادس
عنػػد مسػػتول معنويػػة  معيػػار الدظيػػر كالجوانػػب الدلموسػػة كفػػق خدمػػة التعلػػيم العػػالي الدقدمػػة في الكليػػةرضػػا عػػن جػػودة 

5.% 
                                                                                                   :الثانيةاختبار الفرضية الرئيسية  -و

H0 :من كجية نظر الطلبة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية لزل الدراسة لا يوجد ىناؾ رضا عن جودة. 
, كقيمػػة مسػػتول الدلالػػة لمجمػػوع المحػػاكر -1.09المحسػػوبة تسػػاكم  Tقيمػػة نلاحػػظ مػػن خػػلاؿ الجػػدكؿ السػػابق أف   

يػػدؿ , ك ىػػذا H0الفرضػػية العدميػػة  نقبػػلك  H1الفػػرض  نػػرفضكعليػػو  0.05مػػن   أكػػبركىػػي قيمػػة 0.861يسػػاكم 
سػػليمة لرفػػع مػػن  اسػػتًاتيجية فلسػػفةتبػػتٍ , لشػػا يلػػزـ بفي الكليػػة تطبيػػق معػػايتَ جػػودة الخدمػػةفي  علػػى كجػػود معوقػػات

   مستول جودة الخدمة عل مستول الكلية. 
 :لثةالثااختبار الفرضية الرئيسية  -3

كالاتصاؿ الدستخدمة كجودة خدمة لا توجد علاقة  ارتباط كتأثتَ ذات دلالة احصائية بتُ تكنولوجيا الدعلومات 
حساب معامل سيتم اختبار ىذه الفرضية من خلاؿ  ,٪5معنوية عند مستول التعليم العالي الدقدمة في الكلية

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  الارتباط ككذا الارتباط الخطي كما يلي:
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 .بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة خدمة التعليم العالي سيبرمانمعامل ارتباط (:35الجدول رقم)

 خدمة التعليم العالي جودة الدتغتَ التابع
 العدد مستول الدلالة سيبرمافمعامل الارتباط  الدتغتَ الدستقل

 230 0.000 0.870** تكنولوجيا الدعلومات

 (0.01داؿ عند مستول دلالة)**                                          .spssبناءا على لسرجات  تُ: من إعداد الطالبالمصدر
تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ على جودة خدمة التعليم  أثر" لدعرفة  سيبرماف معمل ارتباط "استخدـ اختبار 

كذات دلالة  كقوية تبتُ أف العلاقة بتُ ىذين الدتغتَاف طردية السابقالعالي, كمن خلاؿ النتائج الدبينة في الجدكؿ 
 تكنولوجيا الدعلومات تؤثر على جودة خدماتلشا يدؿ على أف  0.870إحصائية عالية حيث بلغ معامل الارتباط

  بالإلغاب, كلؽكن توضيح معامل الارتباط الخطي كما ىو موضح في الجدكؿ التالي: التعليم العالي

 .بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة خدمة التعليم العالي الخطييمثل معامل الارتباط (   ) الجدول رقم:

R  معامل التحديد R R البيان
 المصححة 

     معاملات
a

0     0 0.742 
 .spssعلى لسرجات  بناء تُ: من إعداد الطالبالمصدر           

ANOVAاختبار  (   ) الجدول رقم:
b  لاستخراج معامل التحديدF  

 مستول الدلالة Fقيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات البياف
 658.912 78.624 1 78.224 بتُ المجموعات

 

 

0.000 

 27.206 228 0.119 داخل المجموعات

 105.829 229 - المجموع

                                                                                                       .spssعلى لسرجات  بناء تُ: من إعداد الطالبالمصدر

ىذا يهتَ للتأثتَ الكبتَ لتكنولوجيا ك  0.862أعلاه أف معامل الارتباط بلغ  السابقتُ تُدكلالجنلاحظ من 
 25.7 النسبة الباقية أما, ك %74.3معامل التحديد بلغ نسبة كأما  الدعلومات على جودة خدمة التعليم العالي

لا لؽكن السيطرة  أخرلعوامل اسيامات متغتَات غتَ داخلة في لظوذج الدراسة كالعنصر البهرم أك تدخل فييا %
من التغتَ في جودة خدمات التعليم العالي ناتج عن  0     أم أف ما قيمتو  0    كبدعامل برديد بلغ  علييا,

إلى  عنويةالد توقيم ك الذم تهتَ (F)كيدعم كل ما سبق اختبار  التغتَ في استعماؿ تكنولوجيا الدعلومات
لشا يدؿ على كجود علاقة , %95أم بدرجة ثقة  0.05معنويةعند مستول دلالة كىي قيمة دالة  658.912

كبالتالي رفض الفرضية العدمية  خدمة التعليم العالي تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ تكنولوجيا الدعلومات كجودة
كالاتصاؿ توجد علاقة  ارتباط كتأثتَ ذات دلالة احصائية بتُ تكنولوجيا الدعلومات  كقبوؿ الفرضية البديلة أم:

 .كبرقيق جودة خدمة التعليم العالي في الكلية لزل الدراسة
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 الخطي في الجوؿ التالي: الالضداركلؽكن توضيح معادلة 

Coefficients معاملات (   ) الجدول رقم:
a  معادلة الانحدار الخطيلاستخراج  

 مستول الدلالة t الدعاملات الدعيارية معاملات غتَ معيارية البياف
A الخطأ الدعيارم Bêta 

 0.004 2.925 - 0.105 0.306 ثباتال
 0.000 25.669 0.862 0.036 0.915 التكنولوجيا

                                                                                                 .spssعلى لسرجات  بناء تُ: من إعداد الطالبالمصدر

 فإف الدتغتَين إحصائيا بتُ الغابية علاقة إلى يهتَ لشا       بلغت الديل معلمة معنوية أف السابق الجدكؿ يظير
 حيث ظيرت قيمة ,جودة خدمة التعليم العاليبرستُ تطوير ك  إلى يؤدم تكنولوجيا الدعلومات فيتوسع  أم

ك قبوؿ الفرضية البديلة  00لشا يدعم رفض الفرضية العدمية  من 0.005أقل كىي       الدعنوية مستول
 .Y=0.306+0.915x , كتتهكل معادلة الالضدار الخطي كما يلي:01
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                                                                                                                          خلاصة:
بجامعة الهييد "مةة لخرر"  العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَمن خلاؿ ىذا الفصل تعرفنا على كلية 

, كمن ثم تم عرض من خلاؿ التعريف بالكلية ك تطورىا التارلؼي ك بعض الإحصائيات الحديثة لذا  بالوادم
ليل , كبعد ذلك تم عرض التحكالتي تتمثل في الاستبياف الأساليب الدستخدمة في إجراءات الدراسة الديدانية

ك التي  عرض النتائج كاختبار صحة فرضيات الدراسة بعدىا تمالإحصائي لبيانات الدراسة الدتحصل علييا ك 
حاكلنا من خلالذا التعرؼ على مستول جودة خدمة التعليم العالي بالكلية من كجية نظر الطلبة ككذا دكر 

 . لدقدمة على مستول الكلية لزل الدراسةا تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في الرفع من مستول جودة الخدمات
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                                                                                                                                  الخاتمة:
فيها كل ما ىو جديد في  يرتكز التي النقطة الدعلومات والاتصال ىيتكنولوجيا  يتضح أنمن خلال ىذه الدراسة 

تحقيق لرموعة من الدعايير والإجراءات التي تهدف عند تنفيذىا إلى  وذلك من أجل ,الدعاصرة العملية التعليمية
بهدف الوصول للمواصفات التي تساعد الدؤسسات التعليمية على تحقيق نتائج  ,التحسين الدستمر في الدنتج التعليمي

نطلق يمكنها كسب ثقة في تقديم خدمات ذات جودة ومن ىذا الد كمني الدؤسسات التعليميةأن نجاح كما   جيدة
وبمعالجة الدوضوع بجانبيو النظري  ويتم ذلك بتقديم خدمات ذات جودة تفوق التوقعات, ,والمجتمع )الطلبة( العملاء

                                                                                                          والتطبيقي تم التوصل إلى ما يلي:
                                                                              تتمثل أهم نتائج الدراسة في ما يلي: :الدراسةنتائج 

                                                                                                                    النتائج النظرية:
والبرلريات و شبكات التجهيزات والدعدات  والاتصال فيتكنولوجيا الدعلومات ل تتمثل الدرتكزات الأساسية *

                                                                                                                             الاتصال وكذا الدورد البشري.
دمات تتطابق مع مة لخيرتكز مفهوم جودة الخدمة على المحافظة على الزبائن وتحقيق رضاىم وذلك بتقديم الدنظ *

                                                                                                               .أو تفوقهاتوقعاتهم 
جودة خدمة جودة الخدمات بشكل عام و  تحسينتكنولوجيا الدعلومات و  قوية بين* يوجد علاقة ارتباط وتأثير 

                                                                                                  .بشكل خاص التعليم العالي
                                                                                                                   الميدانية:لنتائج ا
جودة خدمة التعليم العالي بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية  تقييملا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول  *

                                                                                                    الصفة والتخصص.تعزى للمرحلة التعليمية و 
                         .من وجهة نظر الطلبة لا يوجد ىناك رضا عن جودة خدمة التعليم العالي الدقدمة في الكلية لزل الدراسة *
وتأثير ذات دلالة احصائية بين تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وتحقيق جودة خدمة التعليم توجد علاقة  ارتباط  *

                                                                                                  العالي في الكلية لزل الدراسة
على مستوى الكلية تتمير بالضعف وتحتاج إلى  علية الدقدمةالفيرى أغلبية  أفراد عينة الدراسة أن الخدمات * 

ل جابات السلبية حو يد من الإدالع  جودة الخدمة في الكلية وكذايرنتائج درجة تطبيق معاي وىذا ما تعكسو التحسين
مستوى الاعتمادية ودرجة الاستجابة للحاجات وكذا الالتزام بالدواعيد الدعلنة مستوى التجهيزات التكنولوجية و 

                                                                                                                           والأماكن الدخصصة للراحة.                                     
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يرى الطلبة بأنو يوجد بعض الدظاىر التي تعبر ايجابيا عن جودة الخدمة الدقدمة ولو بشكل نسبي مثل الطاقم  *
العامل بالكلية يحوز على شهادات علمية ويتمتع بالكفاءة الدطلوبة, و كذا مستوى الأمن الجيد وشعور الطلبة 

الكلية.                                                                          الثقة في التعاملات في ببالأمان في الكلية وشعور الطلبة 
ذات جودة متوسطة إلى ضعيفة نسبيا وىذا ما تعكسو  بشكل عام تعتبر جودة الخدمة الدقدمة على مستوى الكلية* 

                                                                                        تحليل البيانات. خلال الدتحصل عليها من الاجمالية النتائج
                                                                                                           التوصيات:

تكنولوجيا الدعلومات والاتصال لتحسين مردود الخدمات الدقدمة والرفع من جودة  استعمال ضرورة التوسع في* 
                                                              الدخرجات وتحقيق أىداف الدنظمة بالكفاءة والفعالية الدطلوبة.

تمر.                                        بشكل مس م* الحفاظ على جودة الخدمة لتلبية حاجات الطلبة و رغباته
* وجوب الاىتمام برضا الطلبة والعمل على تحويل متطلباتهم إلى فرص حيث يمكن من خلالذا مواكبة التغيرات 

                                                                                    .و الرفع من جودة الخدمات الدقدمة, الحاصلة
القيام باستطلاعات ميدانية لتقييم رضا طلبة الكلية بالاعتماد على نماذج علمية فعالة لتحديد جوانب النقص في  *

                                                                                                                                         جودة الخدمات وتطويرىا.
تحسيس الطاقم العامل بالكلية بأهمية تطبيق مفهوم الجودة و المحافظة على مستوى الخدمات التعليمية الدقدمة  *

                                                                                 لضمان الاستمرارية والوصول للأىداف الدطلوبة. 
:                                                                                                                الدراسة آفاق

 التي من الدمكن أن تكون عناوينبحث و لة بموضوع الصفي نهاية ىذه الدراسة يمكن اقتراح بعض الدواضيع التي لذا 
                                                                                                         بحوث أخرى.لدراسات و 

                                                                           . تقييم جودة خدمة التعليم العالي من وجهة نظر المجتمع* 
                                                                                                                                     .أثر جودة الخدمات على ولاء العملاء *
                                                                                                                                        .دراسة إمكانية تبني إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الجامعية* 
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 حمة لخضر الشهيد جامعة                 

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية

 قسم العلوم الاقتصادية

 تخصص ماستر اقتصاد عمومي و تسيير الدؤسسات

 

 انــــــــــــاستبي
 

 "بعد التحية زملاؤنا الطلبة"     

حمة  "الشهيد جامعة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية في كليةىذا الاستبيان موجو للطالب الجامعي    
 "دور لنيل شهادة الداستر تخصص ماستر اقتصاد عمومي و تسيير الدؤسسات تحت عنوان إطار بحث علمي " ضمنلخضر

التعرف و  والاتصال الدعلومات تكنولوجيا تقييم قصد ،"في تحسين جودة التعليم العالي والاتصال المعلومات تكنولوجيا
عن ىذا  الإجابة منكم مساعدتنا و فالرجاء ،على وجهة نظره حول خدمة التعليم العالي الدقدمة على مستوى الكلية

أن الدعلومات الدقدمة لن تستخدم سوى لغرض البحث مع احتفاظنا بالسرية التامة للمعلومات  نحيطكم علماو الاستبيان، 
 شكرا.و التي سنتحصل عليها والتي تقضيها جوانب البحث، 

 :بيانات شخصية -1

     أنثى                         ذكر        :          الجنس

 ماستر                               ليسانس          : ةالتعليميالمرحلة 

               طالب عامل          طالب متفرغالصفة:                

   لرال "ل م د"   العلوم الدالية والمحاسبية     العلوم التجارية   علوم التسيير             العلوم الاقتصادية التخصص:

 



                                                                                                                                       انيمحاور الاستبأقسام و : 2
  في الكلية الاتصالييم مستوى تكنولوجيا المعلومات و تق -أ

 
 الرقم

 
 الاستفسارات

 
 معارض
 بشدة

 
 معارض

 
 دمحاي

 
 موافق

 
 موافق
 ةبشد

 المعدات والتجهيزاتمن حيث  ولاأ
بشكل  تتوفر التجهيزات والدعدات التكنولوجية في الكلية 1

 .مناسب
     

يجب التوسع أكثر في استخدام التجهيزات والدعدات  2
 التكنولوجية.

     

 الاتصال الدعتمد داخلالدعلومات و  مستوى تكنولوجيا 3
 .مناسبالكلية 

     

      بصفة دورية. التكنولوجية التجهيزات والدعدات يتم تحديث 4
بشكل  التكنولوجية التجهيزات والدعداتتتم الاستفادة من   5

 سهل.
     

      متوفرة في أماكن مناسبة. التكنولوجية التجهيزات والدعدات 6
 البرمجياتمن حيث  ثانيا  
      الأعمال.تتوفر الكلية على البرلريات الدناسبة لأداء  1
      ذات جودة عالية. في الكلية البرلريات الدتوفرة 2
      سهلة الاستخدام.في الكلية البرلريات الدتوفرة  3
4 

 
      الكلية تقوم بتحديث البرلريات بشكل دوري.

 يجب التوسع أكثر في استخدام البرلريات و الأنظمة الحديثة 5
 .داخل الكلية

     

 الاتصالاتحيث  من ثالثا
      .متنوعة الكلية في الدعتمدة الاتصال وسائل 1
      تتوفر الكلية على شبكات الاتصال الدناسبة. 2
      تتم الاستجابة الدتوقعة عند استخدام وسائل الاتصال. 3
 الذاتف عبر الخدمات الاستفسار عن خدمة الكلية توفر 4

 والانترنت و وسائل الاتصال الأخرى.
     

يمكن استعمال شبكة الإنترنت/الإنترانت للاطلاع أو  5
 استخراج الدعلومات الإدارية التي تحتاجها من الكلية.

     

 تتم صيانة شبكات الاتصال بشكل دوري. 6
 

     



 جودة خدمة التعليم العالي المقدمة في الكلية  تقييم مستوى -ب

 
 الرقم

 
 الاستفسارات

 
 معارض
 بشدة

 
 معارض

 
 محايد

 
 موافق

 
 موافق
 بشدة

 يةمن حيث الاعتماد أولا
      يوجد اىتمام بجودة الخدمة الدقدمة في الكلية. 1
 الوقت في الخدمات الجامعية بالصورة الدتوقعة و تقديم يتم 2

 المحدد.
     

      الطاقم العامل بالكلية يتقن ويجيد الدهام الدكلف بها. 3
      متوفرة في الكلية وفي أماكن مناسبة.الإمكانات التعليمة  4
      أثق في إمكانيات الطاقم العامل بالكلية.  5

 من حيث الاستجابة للحاجات ثانيا  
      تتوفر الدعلومات للإجابة عن التساؤلات بشكل مناسب.  1

      يتم التعريف بأوقات الخدمات الدقدمة في الكلية. 2

3 
 

      .متسعى الكلية للإرضاء الطلبة و توفير احتياجاته

تتم عملية الاتصال و التواصل بين الطلبة و الكلية بالشكل  4
 الدناسب.

     

      قادر على فهم احتياجات الطلبة. الطاقم العامل بالكلية 5



 

 
 الرقم

 
 الاستفسارات

 
 معارض
 بشدة

 
 معارض

 
 محايد

 
 موافق

 
 موافق
 بشدة

 الكفاءة حيث من ثالثا
الشهادات العلمية و الخبرة العاملون في الكلية يتوفرون على  1

 الدناسبة.
     

 والدعلومات والدعرفة الدهارات لديهم الكلية في العاملون 2
 .بكفاءة الخدمة لتأدية الضرورية

     

      أشعر بالرضا على الخدمات الدقدمة في الكلية.  3
 المصداقيةمن حيث  رابعا
      يوجد التزام بالدواعيد التي تقدمها الكلية للطلبة . 1
      العاملون في الكلية يسعون لأداء عملهم بكفاءة. 2
      تتم الإجابة عن التساؤلات بشفافية و أمانة. 3
      لا توجد عراقيل للحصول على الدعلومات في الكلية. 4
      .الكلية داخل الطلبة عالتعامل م في والدساواة العدالة تتوفر 5

 الأمان حيث من خامسا
      تتوفر وسائل الأمن في الكلية) حراسة، كاميرات مراقبة...(. 1
      لا يوجد اعتداء على الطلبة أو ممتلكاتهن. 2
      العاملون بالكلية يتمتعون بالأمانة.  3
      للكلية.يتم التدقيق في ىوية الأشخاص الداخلون  4
      أشعر بالأمن و الأمان داخل الكلية. 5

 من حيث المظهر والجوانب الملموسة سادسا
      تتوفر التجهيزات والدعدات بالشكل الدناسب.  1
      التجهيزات الدتوفرة حديثة وتعمل بكفاءة. 2
      الدبنى الخارجي والداخلي للكلية حسن الدظهر. 3
      بالنظافة والبيئة المحيطة بالكلية. يوجد اىتمام 4
      تتوفر أماكن مخصصة لراحة الطلبة. 5



 

 

 

 

 

 

 

 نو ة المحكمئمقا(: 02) ملحق رقم
 

 

 

 

 

 

 

         



 قائمة المحكمون

 الأستاذ الدرجة العلمية
 سامر زلاصي أستاذ مساعد"أ"

اعد"أسأستاذ م  عبد الرزاق حواس 
"أمحاضرأستاذ   هشام غربي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     



 

                   

 

 

 

 

 

 

 "ssss"(: المخرجات الاحصائية 03ملحق رقم )
"pitinis"و  02اصدار   



 
DESCRIPTIVES VARIABLES=ات  ات  بر  بر  بر  بر  بر  تك  تك  تك  تك  تك  تك   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

تتوفر التجهيزات والدعدات التكنولوجية في الكلية 
.بشكل مناسب  

               

يجب التوسع أكثر في استخدام التجهيزات 
 والدعدات التكنولوجية.

              

مستوى تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال الدعتمد 
 داخل الكلية مناسب.

               

يتم تحديث التجهيزات والدعدات التكنولوجية 
 بصفة دورية.

              

التجهيزات والدعدات  تتم الاستفادة من 
 التكنولوجية بشكل سهل.

              

التجهيزات والدعدات التكنولوجية متوفرة في أماكن 
 مناسبة.

              

تتوفر الكلية على البرلريات الدناسبة لأداء 
 الأعمال.

              

                البرلريات الدتوفرة في الكلية ذات جودة عالية.
برلريات الدتوفرة في الكلية سهلة الاستخدام.ال                

               الكلية تقوم بتحديث البرلريات بشكل دوري.
يجب التوسع أكثر في استخدام البرلريات و 
 الأنظمة الحديثة داخل الكلية.

              

               تتنوع وسائل الاتصال  الدعتمدة في الكلية.
ر الكلية على شبكات الاتصال الدناسبة.تتوف                

تتم الاستجابة الدتوقعة عند استخدام وسائل 
 الاتصال.

               

توفر الكلية خدمة الاستفسار عن الخدمات عبر 
 الذاتف والانترنت و وسائل الاتصال الأخرى.

               

طللاع يمكن استعمال شبكة الإنترنت/الإنترانت للا
أو استخراج الدعلومات الإدارية التي تحتاجها من 
 الكلية.

              

               تتم صيانة شبكات الاتصال بشكل دوري.

                يوجد اهتمام بجودة الخدمة الدقدمة في الكلية.
يتم تقديم الخدمات الجامعية بالصورة الدتوقعة و في 
 الوقت المحدد.

              

الطاقم العامل بالكلية يتقن ويجيد الدهام الدكلف 
 بها.

              

الإمكانات التعليمة متوفرة في الكلية وفي أماكن 
 مناسبة.

              

أثق في إمكانيات الطاقم العامل بالكلية.                 
تتوفر الدعلومات للإجابة عن التساؤلات بشكل 
 مناسب. 

              



                يتم التعريف بأوقات الخدمات الدقدمة في الكلية.

                تسعى الكلية للإرضاء الطلبة و توفير احتياجاتهم.
تتم عملية الاتصال و التواصل بين الطلبة و الكلية 
 بالشكل الدناسب.

               

الطاقم العامل بالكلية قادر على فهم احتياجات 
 الطلبة.

              

العاملون في الكلية يتوفرون على الشهادات العلمية 
 و الخبرة الدناسبة.

              

العاملون في الكلية لديهم الدهارات والدعرفة 
 والدعلومات الضرورية لتأدية الخدمة بكفاءة.

              

أشعر بالرضا على الخدمات الدقدمة في الكلية.                 
                يوجد التزام بالدواعيد التي تقدمها الكلية للطلبة .
               العاملون في الكلية يسعون لأداء عملهم بكفاءة.
               تتم الإجابة عن التساؤلات بشفافية و أمانة.

لا توجد عراقيل للحصول على الدعلومات في 
 الكلية.

              

تتوفر العدالة والدساواة في التعامل مع الطلبة داخل 
 الكلية.

              

تتوفر وسائل الأمن في الكلية) حراسة, كاميرات 
 مراقبة...(.

               

                لا يوجد اعتداء على الطلبة أو ممتلكاتهن.
               العاملون بالكلية يتمتعون بالأمانة. 

التدقيق في هوية الأشخاص الداخلون للكلية.يتم                 
               أشعر بالأمن و الأمان داخل الكلية.

تتوفر التجهيزات والدعدات بالشكل الدناسب.                  
               التجهيزات الدتوفرة حديثة وتعمل بكفاءة.

هر.الدبنى الخارجي والداخلي للكلية حسن الدظ                
                يوجد اهتمام بالنظافة والبيئة المحيطة بالكلية.
               تتوفر أماكن مخصصة لراحة الطلبة.
N valide (listwise)       

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 



Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=بر  بر  بر  بر  بر  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=ات  ات  ات  ات  ات  ات  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 



 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=ات  ات  ات  ات  ات  ات  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=اعت  اعت  اعت  اعت  اعت  

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=است  است  است  است  است  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=كف  كف  كف  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           



Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=مصد  مصد  مصد  مصد  مصد  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=أمان  امان  أمان  أمان  أمان  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 



 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

RELIABILITY 

  /VARIABLES=مظهر  مظهر  مظهر  مظهر  مظهر  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide           

Exclus
a
      

Total           

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

       

 
GET 

  FILE='D:\تشفيرالاستبيان .sav'. 

DATASET NAME Ensemble_de_données1 WINDOW=FRONT. 

NONPAR CORR 

  /VARIABLES=الجودة النكتوبوجيا 

  /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations non paramétriques 
 [Ensemble_de_données1] D:\تشفيرالاستبيان .sav 
 



 

Corrélations 

 الجودة النكتوبوجيا 

Rho de Spearman النكتوبوجيا Coefficient de corrélation           
**
 

Sig. (bilatérale) .      

N         

     Coefficient de corrélation الجودة
**
       

Sig. (bilatérale)      . 

N         

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الجودة 

  /METHOD=ENTER النكتوبوجيا. 
 

Régression 

 
 

[Ensemble_de_données1] D:\تشفيرالاستبيان .sav 

 

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

النكتوبوجيا  
a

 . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الجودة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

      
a
                  

a. Valeurs prédites : (constantes), النكتوبوجيا 

 

 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 



  Régression                             
a
 

Résidu                   

Total                

a. Valeurs prédites : (constantes), النكتوبوجيا 

b. Variable dépendante : الجودة 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

  (Constante)                       

االنكتوبوجي                             

a. Variable dépendante : الجودة 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 


