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ي  إلذي لله إلحمد
 .إلمتوإضع إلعمل هذإ لؤتمام وفقن 

 
ي  أهدي ، على إلناس أغلى ؤل هذإ تخرج  ي  قلن 

 
 .وحفظهما عمرهما الله أطال إلعزيزين، وإلدي   الله، بعد نجاجي  سبب كانا من ؤل

 
ي  ؤل

ي  إلكريمة عائلن 
ي  إلن 

 .وإلتشجيع بالدعاء ساندتن 

 
ي  كل ؤل

 
ي  أصدقان

 
ي  إلذين وزملان

 
 .وإلنجاح إلتعب لحظات شاركون

 
ي  من كل ؤل

ا علمن 
ً
ي  جميل أثر له وكان حرف

 
ي  ف

 
إ .حيان ر  …وأخت 

ي  نفسي  ؤل إلؤنجاز هذإ أهدي
ت إلن   .إلصعوبات كل رغم تستسلم ولم وإجتهدت صت 

 
 رباحة أحمد
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 وعرفان شكر

 
 

 
 وكرمه وتوفيقه رزقه عظيم على ونشكره الله ونحمد إلأمور فيكل نتوكل وعليه نبدأ الله بسم دإئما

 
ي  خالص عن أعت   إن أود

 
فة إلعميق وتقديري إمتنان  سليمة أحمد غدير :إلدكتورة للمشر

 
ة طوإل وإلمتوإصل إلكامل وإلدعم إلأكاديمية لتوجيهاتها وع هذإ وكتابة إلبحث فت   إلمشر

 

 

ي  دعمهم وجهودهم  إلإدإري للطاقم وإلتقدير إلشكر وخالص إلإمتنان عبارإت بكل أتقدم كما على وإلبيدإغوج 

 
 .إلدرإسي  إلمشوإر طيلة خلال

 
ي  لنا عونا كانوإ إلذين وإل

 
ء ونورإ هذإ بحثنا ف ي

ي  إلظلمة يض 
ي  أحيانا تقف كانت إلن 

 
ي  إلتفاؤل زرعوإ من ؤل طريقنا، ف

 
 ف

 
 .إلشكر كل منا فلهم وإلمعلومات وإلتسهيلات إلمساعدإت لنا وقدموإ دربنا

 
 
 
 

 
 رباحة أحمد
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 ملخص

 رضا على )وإلتعاطف إلأمان، إلإستجابة، إلإعتمادية، إلملموسية،( إلجامعية إلخدمات جودة أثر على تعرف ؤلى إلدرإسة هذه تهدف

 إلمنهج على إلإعتماد تم إلدرإسة، أهدإف ورقلة ولتحقيق مرباح قاصدي بجامعة للذكور "إلحاج خلفاوي" إلجامعية بالؤقامة إلمقيمي    إلطلبة

  
، إلوصف  خدم حيث إلتحليلى 

ُ
  40 من مكونة عشوإئية عينة من إلبيانات لجمعرئيسية  كأدإة إلإستبيان إست

 
  طالبا

 
 مقيما

  إلبيانات معالجة تمت
 
 .(SPSS) إلإجتماعية للعلوم إلؤحصائية إلحزمة برنامج باستخدإم ؤحصائيا

 لدى إلعام إلرضا من مرتفع ومستوى إلجامعية إلخدمات جودة من مرتفع مستوى وجود أبرزها إلنتائج، من مجموعة ؤلى إلدرإسة توصلت

 إلمبحوثي    إلطلبة

 حيث إلطلبة، رضا على إلجامعية إلخدمات لجودة ؤحصائية دلإلة ذو قوي ؤيجاب    أثر وجود إلنتائج أثبتت كما

إت من 62.4% بعد أن إلنتائج وبينت    إلحاصلة إلتغي 
 نسبته ما إلإنحدإر نموذج فسر إلرضا، مستوى ف 

  إلأكي   كان "إلأمان"
 
  إرتباطا

 
إ    وتأثي 

 .إلطلبة رضا تحقيق ف 

 ورقلة إلحاج خلفاوي إلجامعية ؤقامة إلطلبة، رضا إلخدمة، جودة إلجامعية، خدمات :إلمفتاحية كلمات

ABSTRACT 

This study aimed to measure the impact of university service quality (tangibility, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy) on the satisfaction of resident 

students at the "Khalfaoui El Hadj" male university residence at KasdiMerbah 

University, Ouargla. 

To achieve the study objectives, a descriptive analytical approach was adopted. 

A questionnaire was used as the primary tool for data collection from a random sample 

of 40 resident students. 

The data were statistically processed using the Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS) software. 

The study reached several findings, most notably the existence of a high level of 

university service quality and a high level of general satisfaction among the surveyed 

students. 

The results also proved a strong statistically significant positive impact of university 

service quality on student satisfaction, as the regression model explained 62.4% of the 

changes occurring in the satisfaction level, The findings indicated that the 

"assurance/safety" dimension was the most correlated and influential in achieving 

student satisfaction. 

Keywords: University Services, Service Quality, Student Satisfaction, University 

Residence 
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ر
 إلدرإسة توطئة :أول

   إلعالى   إلتعليم مؤسسات تشهد
 
   جذرية تحولإت  إلرإهن إلعصر ف

 
إتيجية، وأدوإرها فلسفتها ف    إلتقليدية إلنظرة تجاوزت حيث إلإسير

 وظيفة تحصر كانت إلتر

   إلجامعة
 
  لتتبت   إلعلمية، إلدرجات ومنح إلأكاديم   إلتلقي    ف

 
  مفهوما

ً
 .إلجامعية إلحياة جودة على يركز شامل

 على تقتصر لإ متكاملة بيئة توفي   عليها يفرض مما مخرجاتها، من إلأول وإلمستفيد إلتعليمية للعملية إلأساس   إلمحور هو إلطالب أن إلحديثة إلجامعات وتدرك

إت قاعات إت، إلمحاض     إلمحيط لتشمل تمتد بل وإلمختي 
   إلذي وإلإجتماع   إلمعيش 

 .تكوينه سنوإت أخصب إلطالب فيه يقض 

  
 
ز إلسياق، هذإ وف    إلجوهرية إلركائز ؤحدى بوصفها إلمرإفقة إلجامعية إلخدمات تي 

 إلنفش   إلتوإزن وتحقيق طلبتها، إستقرإر لضمان بويةإلير  إلمنظومة عليها تعتمد إلتر

 .وإلؤبدإع للتفوق يهيئهم بما لديهم، وإلإجتماع  

   إلأثر بالغة أهمية إلجامعية إلؤقامة وتكتش  
 
ب إلطالب حياة ف   تمثل ؤذ أسرته، عن إلمغير

 
  نسقا

 
  إجتماعيا

ً
  بديل

 
  ومحضنا

 
 إلخدمات من حزمة فيه يتلفر  يوميا

   إلمتمثلة إلحيوية
 
 ؤدإري نشاط مجرد يعد لم جودتها ومستوى إلخدمات هذه ؤن كفاءة .وإلنفسية إلصحية وإلرعاية وإلأمن، وإلنقل، وإلؤطعام، إلؤيوإء، ف

،    إلجامعية إلمؤسسات نجاح به يقاس حاسم معيار ؤلى تحول بل تكميلى 
 
 .إلمجتمعية رسالتها أدإء ف

   إلتفكي   عناء عنه ترفع ومحفزة آمنة ومعنوية مادية بيئة ؤلى يحتاج إلمقيم فالطالب
 
 ينعكس ما وهو وإلتقدير، بالطمأنينة إلشعور وتمنحه إليومية، إلمعيشية إلمتطلبات ف

؛ مساره على قاطع بشكل   إلفكرية إلطالبطاقات  يحرر إلسليم إلخدم   إلؤشباع ؤن حيث إلدرإس 
 
 .إلمتمي    إلأكاديم   إلتحصيل نحو ويوجهها كليا

ة إلمالية وإلموإرد إلجهود من إلرغم وعلى    إلكبي 
  إلخدمات هذه تقديم وإقع أن ؤلإ إلجامعية، إلخدمات لقطاع إلوصية إلجهات ترصدها إلتر

 
 يوإجه ما غالبا

ية تنظيمية تحديات   للبدإرإت إلفعلى   وإلأدإء إلطلةبية إلتوقعات بي    إلتفاوت هذإ ويولد .إلطلبة قبل من إلمدركة إلجودة مستوى على تنعكس وبسر 
 
ا شعورإ

 
 متفاوت

ورة إلؤقامية إلخدمات جودة وتقييم درإسة من يجعل مما إلقصور، أو بالرضا    إلمنطلق، هذإ ومن .ملحة وإدإرية علمية ض 
   لتبحث إلدرإسة هذه تأبر

 
 عمق ف

ية إلعلةقة ، إلفضاء دإخل إلمقدمة إلجودة مستويات بي    إلتأثي     إلمقيم للطالب وإلعاطفية إلنفسية إلحالة وبي    إلؤقام 
جمها وإلتر  إلمحيط عن إلعام رضاه مستويات تير

 .فيه ويدرس يعيش إلذي

 
ً
 إلدرإسة ؤشكالية :ثانيا

   إلفضاء إلجامعية إلؤقامة تعتي  
، مساره خلةل للطالب إلأساس   إلمعيش   إليومية إلخدمات وتفاصيل بطبيعة ككل إلجامعية إلحياة تجاه وموإقفه نظرته وتتأثر إلدرإس 

  
   قصور أي فإن إلخدمات، هذه أدإء لتقييم إلنهائية إلمحصلة يمثل إلطلةب    إلرضا كان ولما .إلفضاء هذإ دإخل يتلقاها إلتر

 
 قد إلتفاعلية أو إلمادية إلجودة أبعاد ف

   إلبحث لهذإ إلرئيسية إلؤشكالية تتبلور إلمعطيات، هذه على وبناءً  .إلأكاديم   إلإنتباه وتشتت بالإستقرإر، إلؤحساس ترإجع ؤلى يؤدي
 
 :إلتالى   إلجوهري إلتساؤل ف

  بورقلة؟ للذكور "إلحاج خلفاوي" إلجامعية بالؤقامة إلمقيمي    إلطلبة رضا على إلمختلفة بأبعادها إلجامعية إلخدمات جودة أثر ما 



 

 ت

 

 

 :إلتالية إلفرعية إلأسئلة إلرئيسية إلؤشكالية هذه عن وتتفرع

  إلموفرة إلجامعية إلخدمات جودة مستوى ما   
 
؟ إلطلبة نظر وجهة من إلدرإسة محل إلؤقامة ف  إلمقيمي  

  ؤقامتهم ظروف عن إلمبحوثي    للطلبة إلعام إلرضا درجة ما   
 
 إلدرإسة؟ محل إلؤقامة ف

  إلدرإسة؟ محل إلؤقامة إلمقيمي    إلطلبة رضا تحقيق على إلجامعية إلخدمات لجودة ؤحصائية دلإلة ذو أثر يوجد هل 

  ؤحصائيا دإلة فروق هناك هل   
 
؟ ومستوإهم تخصصهم حسب إلمقيمي    إلطلبة رضا ف  إلجامع 

 
ً
 إلدرإسة فرضيات :ثالثا

   إلمطروحة إلتساؤلإت  على بناءً 
 
إث من إستنباطه تم ما ضوء وف ، إلير   لإختبارها إلتالية إلرئيسية إلفرضيات صياغة تمت إلأدب  

 
 :ميدإنيا

  مرتفع إلجامعية إلخدمات جودة مستوى :إلأول إلفرضية   
 
 .إلحاج خلفاوي إلجامعية إلؤقامة ف

  إلمقيمي    إلطلبة رضا مستوى :إلثانية إلفرضية   
 
 .مرتفع إلحاج خلفاوي إلجامعية إلؤقامة ف

  إلمقيمي    إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات لجودة ؤحصائية دلإلة ذو أثر يوجد :إلثالثة إلفرضية. 

  ؤحصائية دلإلة ذإت فروق توجد لإ :إلرإبعة إلفرضية   
 
عزى إلمقيمي    إلطلبة رضا مستوى ف

ُ
إتهم ت  إلمستوى إلتخصص،( وإلأكاديمية إلشخصية لمتغي 

 ).إلتعليم  

 
ً
 إلدرإسة أهدإف :رإبعا

 :رئيش   بشكل إلدرإسة هذه تهدف

  - إلموفرة إلجامعية إلخدمات جودة مستوى على إلتعرف   
 
 .إلمقيمي    إلطلبة نظر وجهة من ورقلة إلحاج خلفاوي إلجامعية إلؤقامة ف

  ؤقامتهم ظروف عن إلمبحوثي    للطلبة إلعام إلرضا درجة على إلتعرف   
 
 .إلمقيمي    إلطلبة نظر وجهة من ورقلة إلحاج خلفاوي إلؤقامة ف

 ورقلة إلحاج خلفاوي إلجامعية بالؤقامة إلمقيمي    إلطلبة رضا تحقيق على إلجامعية إلخدمات جودة أثر على إلتعرف  -

   فروق هناك ؤذإ كان ما معرفة -
 
 .إلجامع   ومستوإهم تخصصهم حسب ورقلة إلحاج خلفاوي إلجامعية بالؤقامة إلمقيمي    إلطلبة رضا ف

 
ً
 إلدرإسة أهمية :خامسا

 :متكاملتي    زإويتي    من أهميتها إلدرإسة تكتش  

   تسهم ،إلعلمية إلناحية فمن
 
   إلمستفيد بسلوك إلمتعلقة وإلتسويقية إلؤدإرية إلأدبيات ؤثرإء ف

 
  وتقدم للرب  ح، إلهادفة غي   إلخدمية إلمؤسسات ف

 
  ؤطارإ

 
 معايي   بي    يربط تطبيقيا

   إلأكاديم   وإلإستقرإر إلشاملة إلجودة
 
 .إلجزإئري إلجامع   إلوسط ف

   تكمن أهميتها فإن ،إلعملية إلناحية من أما
 
إت "إلحاج خلفاوي" إلجامعية إلؤقامة مسؤولى   يدي بي    تضع تقييمية أدإة كونها ف  إلصورة تعكس دقيقة ميدإنية مؤسر 

، لأدإئهم إلحقيقية   حساسية إلأكي   إلجوإنب تحسي    نحو إلموإرد وتوجيه إلأولويات ترتيب على يعينهم مما إلخدم 
 
إ    وتأثي 

 
 .إلطالب حياة ف



 

 ث

 

 

 
ً
 إلدرإسة منهج :سادسا

ي  إلمنهج على إلإعتماد تم إلمطروحة، أسئلته على وإلؤجابة إلبحث أهدإف لتحقيق
 إلأسلوب بوصفه إلتحليلىي  إلوصف 

   إلمنهج ويُعرف .إلدرإسة هذه لطبيعة ملةءمة إلأكي   إلعلم  
  وتصويرها إلمدروسة إلظاهرة لوصف طريقة بأنه إلوصف 

 
 كميا

 
 
   قائمة ه   كما وكيفيا

 
، إلوإقع ف    إلفعلى 

 
 إلمجمعة، للبيانات إلمنهج    إلتفكيك عملية إلتحليلى   بالجانب يُقصد حي    ف

 .إلفرضيات لإختبار إلؤحصائية إلأساليب وتطبيق وإرتباطاتها، دلإلإتها وإستخرإج

رإت :سابعا  إلدرإسة موضوع إختيار مت 

رإت -  :إلموضوعية إلمت 

  إت أهمية    )إلأمن إلنقل، إلؤطعام، إلؤيوإء،( إلجامعية إلخدمات جودة تلعبه إلذي وإلمحوري إلحاسم إلدور :إلمتغت 
 
 إلنفش   إلإستقرإر تحقيق ف

ب للطالب إلأكاديم   وإلتحصيل  .إلمغير

  إلمحلية إلمكتبة إفتقار :إلميدإنية إلحاجة )  
 
  إلخدمات جودة تقيس ومتخصصة حديثة لدرإسات )إلباحث علم حدود ف

 
   تحديدإ

 
 إلجامعية إلؤقامة ف

  إلدرإسة هذه يجعل مما للذكور، بورقلة "إلحاج خلفاوي"
 
  مرجعا

 
  تقييميا

 
 .للبدإرة مفيدإ

  يستدع   مما للطلبة، إلفعلى   إلرضا ومستوى إلجامعية إلخدمات قطاع على إلحكوم   إلؤنفاق حجم بي    ملةحظ تفاوت وجود :إلمشكلة وإقعية 

 
 
  تشخيصا

 
  علميا

 
 .دقيقا

رإت -  :إلذإتية إلمت 

  إلمستفيد وسلوك إلخدمات جودة تقييم بمجال للباحث إلشخض   إلإهتمام   
 
 .إلعمومية إلمؤسسات ف

  صادقة رغبة ولد مما إلطلبة، وإقع ومعايشة إلجامع   للوسط إلإنتماء   
 
   تساهم وحلول عملية توصيات بتقديم إلمساهمة ف

 
 .إلجامعية إلحياة تحسي    ف

 إلدرإسة هيكل :ثامنا

، وفصلي    عامة مقدمة ؤلى إلدرإسة تقسيم تم إلأكاديمية؛ IMRAD منهجية على بالإعتماد  خاتمة يتبعهما أساسيي  

 أهدإف ؤلى بالؤضافة إلفرضيات، وصياغة وإلؤشكالية إلتوطئة، على إحتوت حيث إلعامة إلمقدمة ب  إلدرإسة بدأت

رإت إلمستخدم، وإلمنهج وأهميتها، إلدرإسة،  .إلدرإسة وحدود إلموضوع، إختيار ومي 

  وإلذي ،"إلمقيم إلطالب ورضا إلجامعية إلخدمات لجودة وإلتطبيقية إلنظرية إلأدبيات" ب  إلمعنون إلأول إلفصل ثم
ُ
  ق

 
ِ ؛ ؤلى بدوره سم¹ِ   تناول مبحثي  

 خلةل من "إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات لجودة إلنظرية إلأدبيات" إلأول إلمبحث

، إلطلبة رضا ماهية إلجامعية، إلخدمات لجودة إلمفاهيم   إلؤطار :ه   مطالب ثلةثة ية وإلعلةقة إلمقيمي    جودة بي    إلتأثي 

  بينما .إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات
ُ
  خ

 
ِ    إلمبحث صص¹ِ 

   إلثاب 
 
 إلخدمات لجودة إلتطبيقية إلأدبيات" ل  إلفصل نفس ف

 وإلدرإسات إلحالية إلدرإسة بي    وإلإختلةف إلتشابه أوجه إلسابقة، إلدرإسات عرض :شملت مطالب أربعة ؤلى وتفرع ،"إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية

  إلسابقة، إلدرإسات من إلإستفادة أوجه إلسابقة،
 
إ رإت إلبحثية إلفجوة وأخي   .إلحالية للدرإسة إلتمي   إلعلم   ومي 



 

 ج

 

 

   إلشق ؤلى إلدرإسة إنتقلت ثم
   إلؤجرإب 

   إلفصل عي   وإلتطبيفر
 إلخدمات جودة لأثر إلميدإنية إلدرإسة" ب  إلمعنون إلثاب 

  ،"إلحاج خلفاوي إلجامعية بالؤقامة إلمقيمي    إلطلبة رضا على إلجامعية
ُ
  وق

 
ِ ؛ مبحثي    ؤلى إلفصل هذإ سم¹ِ   حيث رئيسيي  

   إلمستخدمة وإلأدوإت إلطريقة" على إلأول إلمبحث كز¹ر
 
  إلأول :مطلبي    خلةل من "إلميدإنية إلدرإسة ف

ُ
  خ

 
ِ  للطريقة صص¹ِ 

   إلمستعملة
 
 ،)إلتوزي    ع وإعتدإلية وإلثبات وإلصدق إلؤحصائية، وإلأساليب وإلأدوإت، وإلعينة، وإلمجتمع، إلمنهج،( إلدرإسة ف

  
   إلمبحث وجاء .إلديموغرإفية إلدرإسة عينة خصائص إستعرض وإلثاب 

 إلميدإنية إلدرإسة نتائج عرض" بعنوإن إلثاب 

   إلتحليل( إلميدإنية إلدرإسة نتائج :ه   متتالية مطالب ثلةثة خلةل من إلتحليلى   إلجانب ليغط   "ومناقشتها
 تحليل( إلفرضيات إختبار ،)للمحاور إلوصف 

ها إلدرإسة نتائج ومناقشة ،)إلؤحصائية وإلفروق وإلإرتباط إلإنحدإر  .وتفسي 

  
 
   إلخاتمة ب  إلمذكرة توجت إلختام، وف

كيبية إلخلةصة مثلت إلتر  إلعامة، إلإستنتاجات على وإشتملت إلبحث، لنتائج إلير

حة، إلؤدإرية وإلتوصيات   إلمذكرة لتنته   للدرإسة، إلمستقبلية وإلآفاق إلمقير
ً
 قائمة ثم وإلمرإجع، إلمصادر بقائمة متبوعة

   إلملةحق
   إلتحليل برنامج ومخرجات إلإستبيان إستمارة حوت إلتر

 (SPSS). إلؤحصاب 

 
ً
 إلدرإسة حدود :تاسعا

   وإلميدإنية إلمنهجية إلحدود من مجموعة على إلدرإسة هذه تقتصر
   وتتمثل نتائجه، سريان نطاق وتحدد إلبحث مسار تؤطر إلتر

 
   ف

 :إلآبر

  إلدرإسة تنحصر :إلموضوعية إلحدود   
 
 على وأثرها )مستقل كمتغي  ( "إلجامعية إلخدمات جودة" وتقييم قياس ف

، ).تابع كمتغي  ( "للطلبة إلعام إلرضا"  دإخل كليات إلمقدمة وإلؤدإرية إلأكاديمية إلخدمات أو إلبيدإغوجية إلجوإنب ؤلى إلدرإسة تتطرق لإ وبالتالى 

 .إلجامعة

  إلنطاق يقتصر :إلمكانية إلحدود   
 
   إلجغرإف

   مما ورقلة، بمدينة" إلحاج خلفاوي" إلجامعية إلؤقامة على للبحث وإلميدإب 
   إلنتائج أن يعت 

 سيتم إلتر

  إلؤقامة هذه وإقع إلأولى بالدرجة تعكس ؤليها إلتوصل
 
 .تحديدإ

  ية إلحدود   إلدرإسة تستهدف :إلبشر
 
  مجتمعا

 
  بحثيا

 
   يتمثل محددإ

 
  إلمقيمي    إلذكور إلطلبة من عينة ف

 
  فعليا

 
 إلدرإسة، محل إلجامعية بالؤقامة ودإئما

ستثت   إلأكاديمية، ومستوياتهم إلعلمية تخصصاتهم باختلةف
ُ
   إلمقيمي    أو إلخارجيي    إلطلبة فئات منها وت

 
 .أخرى أخرى جامعية ؤقامات ف

  إلنظري بشقيها إلدرإسة، هذه ؤنجاز تم :إلزمانية إلحدود   
   بما( وإلميدإب 

 
 إلموسم خلةل ،)إلبيانات وجمع إلدرإسة أدإة وتوزي    ع تصميم ذلك ف

 2025-2026 إلجامع  
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 تمهيد

إتيجية مكانة إلجامعية إلخدمات موضوع يحتل    إسير
 
   إلتلقي    على مقتصرة إلجامعات أدوإر تعد لم حيث إلحديثة، إلعالى   إلتعليم منظومة ف

 
 وإلأكاديم   إلمعرف

 إلتكوين مسار خلةل للاسرة إلبديل إلمحيط تمثل إلجامعية إلؤقامة كانت ولما .للطالب إلحاضنة وإلإجتماعية إلمعيشية إلبيئة توفي   لتشمل إمتدت بل فحسب،

، ، إلطالب إستقرإر على مباسر   بشكل تنعكس إلنسق هذإ دإخل إلمقدمة إلخدمات وجودة إلرعاية مستوى فإن إلعالى  ، وتكيفه إلنفش   وقدرته إلإجتماع 

إت يحيط رصي    أدب    تأصيل لبناء وسعيا .إلعلم   إلتحصيل على    لفروضها، ويؤسس إلدرإسة بمتغي 
 إلمفاهيم مختلف على إلضوء ليسلط إلنظري إلفصل هذإ يأبر

 .إلبحث لموضوع إلمنظمة إلمرجعية وإلأطر

 ماهيتها، تحديد خلةل من إلجامعية إلخدمات لجودة إلمفاهيم   إلؤطار إلأول إلمبحث يتناول رئيسية؛ مباحث ثلةثة ؤلى إلفصل هذإ تقسيم سيتم وعليه،

   إلمعتمدة وإلأبعاد وخصائصها،
 
   إلمبحث يركز بينما .تقييمها ف

، إلطلبة رضا ماهية على إلثاب  زإ إلمقيمي    .إلأكاديمية وإنعكاساته إلبالغة وأهميته محددإته، مي 

ية إلعلةقة لطبيعة إلمفسرة إلنظرية إلمدإخل يستعرض ثالث بمبحث إلفصل ليختتم    إلبحثية إلفجوة تحديد ؤلى وصولإ إلرضا، ومستويات إلخدمات جودة بي    إلتأثي 
 تسع إلتر

 .تغطيتها ؤلى إلدرإسة هذه
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 إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات لجودة إلنظرية إلأدبيات :إلأول إلمبحث

   إلأساسية إلمفاهيم من باعتبارهما إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات لجودة إلنظري إلؤطار ؤلى إلتطرق تم إلمبحث هذإ خلةل من
 
 .إلدرإسة ف

 :إلأول إلفرعإلجامعية  إلخدمات لجودة إلمفاهيمي  إلؤطار :إلأول إلمطلب

 إلجامعية وإلخدمة إلخدمة ماهية

عرف
ُ
   إلخدمة ت

 
   إلملموسة غي   إلمنفعة أو إلنشاط ذلك بأنها إلعام سياقها ف

   لآخر، طرف يقدمها إلتر
تب لإ وإلتر  وتتمي    .إلمادية للملكية إنتقال أي عليها يير

   إستهلةكها يتم حيث معينة، حاجة ؤشباع أو إلمستفيد لدى ما مشكلة معالجة ؤلى تهدف تفاعلية عمليات بكونها إلخدمات
 
   ذإتها إللحظة ف

 مما فيها، ؤنتاجها يتم إلتر

  ترتبط إلخدمة جودة يجعل
 
  إرتباطا

 
 .1إلمستهدف للجمهور عرضها وطريقة مقدمها بمهارة وثيقا

   وإلعمليات إلأنشطة مجموعة فه   إلجامعية، إلخدمة أما
 وضمان إلتعليم   مسارهم تسهيل بهدف للطلبة، لها إلتابعة وإلهيئات إلأكاديمية إلمؤسسات تقدمها إلتر

   إلإجتماع   إستقرإرهم
 إلبيدإغوج    إلجانب على إلخدمات هذه تقتصر ولإ .وإلمعيش 

   وإلرياضية، إلثقافية وإلأنشطة وإلنقل، وإلتغذية، كالؤيوإء، إلتكميلية إلخدمات لتشمل تمتد بل إلصرف،
   تشكل وإلتر

 
 ف

   إلإندماج على إلطالب تساعد حاضنة بيئة مجموعها
 
 .2عالية بكفاءة إلأكاديمية أهدإفه وتحقيق إلجامع   إلوسط ف

  إلجامعية إلخدمة وتعتي  
 
  منتجا

 
 توفي   مجرد تتجاوز للطالب مضافة قيمة تقديم ؤلى خلةلها من إلؤدإرة تهدف حيث وإلمادية، إلمعرفية إلجوإنب بي    يجمع معقدإ

  تمثل ؤنها .إلغذإئية إلوجبة أو إلغرفة
 
إما   إلير 

 
   إلظروف كافة بتهيئة مؤسسيا

 يخضع إلخدمة هذه تقييم يجعل مما مهارإته، وتطوير إلطالب شخصية بنمو تسمح إلتر

   إلشاملة إلجودة لمعايي  
ة خلةل لديه إلؤشباع درجات أقض وتحقيق إلطالب توقعات تلبية على تركز إلتر  .3ودرإسته ؤقامته فير

   إلجامعية إلخدمات أهمية وتكمن
 
   إلأساسية إلركائز أحد كونها ف

  إلجامعة دور يعد لم ؤذ إلحديث، إلعالى   إلتعليم نظام عليها يقوم إلتر
 
 إلشهادإت منح على مقتصرإ

 .للطالب إلشاملة إلرعاية ليشمل يمتد أصبح بل إلعلمية،

   ه   إلجيدة فالخدمة
   تساهم إلتر

 
   وإلإجتماعية إلنفسية إلضغوط حدة تقليل ف

ا ينعكس مما إلجامعية، بالأحياء إلمقيمون يوإجهها قد إلتر  إلمعنوية إلروح على ؤيجاب 

 .4إلعلم   وإلتمي    إلعطاء على ويحفزهم إلتعليمية للمؤسسة إنتمائهم من ويعزز للطلبة
 
 
 
 
 
 
 

 

 تسويق إلعلةق، بشي  2 115. ص ،2020 مصر، ،1ط إلجامعية، إلدإر وإلمبادئ، إلأصول :إلتسويق ؤدإرة إلصحن، فريد محمد1

 42. ص ،2018 عمان، وإلتوزي    ع، للنسر   إلعلمية إليازوري دإر إلتعليمية، إلخدمات
   إلخدمات جودة غانم، زكية3

 
، إلتعليم مؤسسات ف ، إلفكر دإر إلعالى   ؤدإرة عيش، بن عناب   4 88. ص ،2021 إلجزإئر، ،2ط إلناسر 

   إلجامعية إلخدمات
 
 54. ص ،2019 إلجزإئر، إلجامعية، إلمطبوعات ديوإن إلجزإئر، ف
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ي  إلفرع
 
 إلجامعية إلخدمات خصائص :إلثان

   إلخصائص من بمجموعة إلجامعية إلخدمات تنفرد
ها إلتر  جودة معاينة إلطالب يستطيع لإ حيث إللةملموسية؛ صفة أبرزها لعل إلمادية، إلمنتجات عن تمي  

 .عليها إلحصول قبل مادي بشكل إلخدمة

، وإلإحتكاك إلفعلية إلتجربة خلةل من يتشكل إلإنطباع فإن إلؤطعام، أو إلؤيوإء بخدمات إلأمر يتعلق فعندما  إلؤقامة ؤدإرة على يفرض مما إلمباسر 

إت إستخدإم إلجامعية إت ملموسة كالنظافة مادية مؤسر   .1إلموعودة إلجودة مستوى على أولية دلإلة لؤعطاء إلمرإفق وتجهي  

ز    وإستهلةكها إلجامعية إلخدمة ؤنتاج يتم ؤذ أساسية، كسمة إلتلةزم خاصية وتي 
 
 .منها وإلمستفيد إلخدمة مقدم وبحضور وإحد وقت ف

  إلجامع   إلؤطعام فخدمة
ً
  تتطلب مثل

ً
  تفاعل

 
  تعامله وطريقة إلموظف سلوك يجعل مما وإلطالب، إلموظف بي    لحظيا

 
 هذإ .ذإتها إلخدمة من يتجزأ لإ جزءإ

ورة للعاملي    إلمستمر وإلتأهيل إلتدريب عملية من ويجعل للطالب، وصولها قبل إلجودة على إلرقابة صعوبة من يزيد إلتلةزم  خدمة تقديم لضمان حتمية ض 

مة متسقة  .2ومحير

ي إلعنصر ؤلى كون ذلك ويعود إلتجانس، عدم أو إلتباين بخاصية إلجامعية إلخدمات تتسم كما  إلحالة فاختلةف إلتقديم، لعملية إلأساس   إلمحرك هو إلبسر 

ة ومن لآخر جناح من إلخدمة مقدم   مهارإت تباين أو للموظف إلنفسية ورة يؤدي لأخرى زمنية فير    إختلةف ؤلى بالصر 
 
 .إلطلبة قبل من إلمدركة إلجودة مستوى ف

 متقاربة مستويات على إلطلبة جميع حصول وضمان إلتباين هذإ لتقليل نمطية معايي   ووضع إلعمل ؤجرإءإت توحيد ؤلى إلحديثة إلجامعية إلؤدإرإت تسع لذلك،

 .3وإلإهتمام إلرعاية من

   إلمؤثرة إلخصائص من إلفناء خاصية وتعتي  
 
، إلتسيي   كفاءة ف    لإستخدإمها تخزينها يمكن لإ فالخدمة إلجامع 

 
   فالوجبة لإحق؛ وقت ف

ستهلك لإ إلتر
ُ
 إلذي إلسرير أو ت

  يبفر 
 
ة خلةل شاغرإ   يمثل معينة فير

 
 .للمؤسسة إلإقتصادية للموإرد ضياعا

   عالية دقة إلخاصية هذه وتتطلب
 
ية للموإرد إلتخطيط ف إت لموإجهة وإلمادية إلبسر     إلؤمكانيات هدر عدم ضمان مع إلذروة، فير

 
إت ف  ؤدإرة يجعل مما إلركود، فير

ا توإجه إلجامعية إلخدمات   تحدي 
 
   مستمرإ

 
 .4وإلطلب إلعرض بي    إلموإزنة ف

 إلجامعية إلخدمة جودة أبعاد :إلثالث إلفرع

   إلمعايي   تمثل رئيسية أبعاد خمسة خلةل من إلجامعية إلخدمة جودة تتحدد
   ؤقامته، تجربة خلةلها من إلطالب يقيم إلتر

   ويأبر
 
 ويشمل إلملموسية، بعد مقدمتها ف

   إلعام إلمظهر إلبعد هذإ
إتها، إلغرف وحالة إلجامعية، للمباب   .إلمستخدمة إلتقنية وإلأدوإت إلموظفي    مظهر ؤلى بالؤضافة إلصحية، وإلمرإفق إلمطاعم ونظافة وتجهي  

 

 

1  
، وإئل دإر إلخدمات، تسويق إلضمور، حامد هاب   67. ص ،2021 عمان، ،4ط للنسر 

إتيجية، إلؤدإرة مدخل :إلخدمات ؤدإرة ؤدريس، إلرحمن عبد ثابت2 ي3 92. ص ،2017 مصر، إلجامعية، إلدإر إلإسير ، على   خي   دليم 

، إلثقافة دإر إلعصر، وتحديات إلجامعية إلخدمات تسيي      إلتغيي   ؤدإرة خالد، سليمان4 104. ص ،2019 عمان، للنسر 
 
 إلمؤسسات ف

 210. ص ،2020 إلجزإئر، ،1ط إلجامعة، منشورإت إلخدمية،
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  إلطالب يعط   لإئقة مادية بيئة توفي   ؤن
 
  شعورإ

 
  ويشكل وإلتقدير، بالإهتمام أوليا

 
  إنطباعا

 
ا ؤيجابيا وط من إلأدب   إلحد توفي   على وقدرتها إلؤدإرة حول كفاءة قوي   سر 

 .1إلكريم إلعيش

 منذ منتظم وبشكل بدقة إلخدمات وتقديم بوعودها إلوفاء على إلجامعية إلمؤسسة قدرة به ويقصد وإلؤدإرة، إلطالب بي    إلثقة جوهر إلإعتمادية بعد ويمثل

 .إلأولى إلمرة

إم ، إلنقل جدإول وإنتظام إلغذإئية، إلوجبات تقديم بموإعيد إلؤدإرة فالير   ؤن إلبعد، هذإ تحت تندرج عناض كلها إلؤدإرية، إلؤعلةنات ومصدإقية إلجامع 

   إلثقة وفقدإن إلإستقرإر بعدم إلطالب شعور ؤلى يؤدي إلإعتمادية غياب
 
  يؤثر مما إلخدمية، إلمنظومة ف

 
 .2.إلجامع إلج   دإخل وإنضباطه رضاه على سلبا

   إلموظفي    رغبة مدى عن فيعي   إلإستجابة، بعد أما
 
 ويتجلى .مماطلة دون وفعالية بسرعة لهم إلخدمة وتقديم إلطلبة مساعدة ف

   إلبعد هذإ
 
   إلطريقة ف

   إلطارئة وإلأعطال إلشكاوى مع إلؤدإرة بها تتعامل إلتر
 
 إلمسؤولي    ؤلى إلوصول وسهولة إلأجنحة، ف

  إلطالب تعط   إلسريعة إلإستجابة ؤن إلحاجة، عند
 
   تقع مشاكله بأن ؤحساسا

 
 بعض نقص عن إلناجم إلتوتر حدة من يقلل مما إلؤدإرة، إهتمامات قلب ف

 .3بمحيطه وإلإرتباط بالأهمية إلطالب شعور من ويعزز إلمادية إلخدمات

 إلحرم دإخل وإلمعنوية إلجسدية بالحماية إلطالب وشعور إلخدمة، مقدم   لدى وإلمصدإقية وإللباقة إلكفاءة توفر )إلثقة أو( إلأمان بعد ويشمل

   إلشخصية إلعناية على يركز إلذي إلتعاطف بعد مع إلبعد هذإ ويتكامل .إلجامع  
 إحتياجاته تلبية ومحاولة إلخاصة ظروفه وتفهم طالب لكل إلؤدإرة توليها إلتر

 .إلفردية

إم إلطالب يشعر حيث دإفئة، ؤنسانية بيئة ؤلى جماع   سكن مجرد من إلجامع   إلج   يحول وإلتعاطف إلأمان توفر ؤن  ما وهو مسموع، صوته وبأن إلمتبادل بالإحير

   يساهم
 
 .4إلجامعية وإلمؤسسة إلطالب بي    مستدإمة ؤيجابية علةقة بناء ف

ي  إلمطلب
 
 إلمقيمي    إلطلبة رضا ماهية :إلثان

 للخدمة كمستهلك إلطالب وسلوك إلرضا مفهوم :إلأول إلفرع

   بالغ باهتمام إلرضا مفهوم يحط  
 
   وإلعاطفية إلنفسية إلحالة أنه على ؤليه يُنظر حيث إلحديثة، وإلتسويق إلؤدإرة أدبيات ف

 تقييمية عملية نتيجة إلفرد ؤليها يصل إلتر

   إلتوقعات بي    مسبقة مقارنة على إلعملية هذه وتعتمد .معقدة
 .عليها إلحصول بعد إلخدمة لتلك إلمدرك إلفعلى   إلأدإء وبي    إلخدمة، تجربة قبل إلمستفيد يحملها إلتر

   إلقصور يؤدي بينما وإلرضا، بالؤشباع شعور إلفرد لدى تولد تجاوزها، أو إلتوقعات مع إلفعلى   إلأدإء تطابق فإذإ
 
 حدوث ؤلى إلتوقعات عتبة بلوغ عن إلأدإء ف

جم سلبية فجوة  .5إلرضا وعدم إلأمل بخيبة شعور ؤلى تير
 

 

   إلشاملة إلجودة ؤدإرة جاسم، إلفتاح عبد1
 
، إلفكر دإر إلخدمات، ف  أحمد منصور2 156. ص ،2018 إلقاهرة، ،1ط إلعرب  

،    إلؤدإري إلإتصال بوقرة، رإبح3 73. ص ،2020 عمان، وإلتوزي    ع، للنسر   إلمناهج دإر وإلتطبيقات، إلمفاهيم :إلخدمة جودة إلمعسر 
 
 ف

 112. ص ،2021 إلجزإئر، ،2ط إلهدى، دإر إلجامعية، إلمؤسسات
 95. ص ،2019 إلقاهرة، إلأكاديمية، إلمكتبة إلعامة، إلخدمة من إلمستفيد رضا قياس إلسعيد، يوسف4
، جاسم محمود5 ، كم   مدخل :إلمستهلك سلوك إلصميدع   

 85. ص ،2022 إلأردن، ،3ط وإلتوزي    ع، للنسر   إلمناهج دإر وكيف 
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ز إلجامعية، إلبيئة على إلمفهوم هذإ ؤسقاط وعند  .لها وإلمرإفقة إلتعليمية للخدمات إلأساس   وإلمستهلك إلأول إلمستفيد بوصفه للطالب إلحديثة إلنظرة تي 

  إلؤقامية، إلبيئة عناض مختلف مع وإلمستمر إليوم   تفاعله عن تنشأ ترإكمية عاطفية إستجابة يمثل إلمقيم إلطالب رضا ؤن
 
  إلؤدإرية إلمعاملة من بدءإ

ً
 ؤلى وصول

 حرص مدى حول لديه يتشكل إلذي إلعام إلإنطباع ليشمل يمتد بل فحسب، إلخدمة إستهلةك لحظة على إلرضا هذإ يقتصر ولإ .إلمتاحة إلمادية إلمرإفق جودة

إم إحتياجاته تلبية على إلمؤسسة  .1ؤنسانيته وإحير

   .للطالب إلجامعية إلتجربة ونضج إلوقت بمرور تتأثر حيث إلمستمر، وإلتغي   بالديناميكية إلطلبة رضا طبيعة وتتسم
 فف 

   تقدمه مع ولكن إلآمن؛ وإلمسكن إلأساسيةكالمأكل وإلأمنية إلفسيولوجية إلإحتياجات تلبية على إلطالب تركي    ينحصر قد إلؤقامة، من إلأولى إلمرإحل
 
 إلمسار ف

 إلتقدير، مثل أعلى حاجات لتشمل توقعاته تتطور إلجديد، إلمحيط مع فه¹وتك   إلدرإس  

 .وإلتمي    إلعلم   للتحصيل ملةئمة بيئة وتوفر وإلإنتماء،

 على وإلحفاظ إلمتجددة إلطلبة تطلعات موإكبة لضمان دورية بصفة إلخدمية أساليبها تحديث إلجامعية إلأحياء ؤدإرإت على يفرض إلمستمر إلتطور هذإ

 .2رضاهم مستويات

ي  إلفرع
 
 إلأكاديمية وإنعكاساته إلمقيمي    إلطلبة رضا أهمية :إلثان

  تتمثل جوهرية أهمية إلمقيمي    إلطلبة رضا يكتش  
ً
   أول

 
ة خلةل للاسرة إلبديل إلمحيط تمثل إلجامعية فالؤقامة للطالب، وإلإجتماع   إلنفش   إلإستقرإر تحقيق ف  .إلدرإسة فير

   فعال بشكل يساهم إلمحيط هذإ دإخل وإلإرتياح بالرضا إلطالب شعور ؤن
 
إبوإلؤحساس  وإلتوتر، إلقلق، معدلإت  خفض ف ، بالإغير  

 له يهت    مما إلمكاب 

 
 
  مناخا

 
  نفسيا

 
 .3إلجامعية إلحياة مكونات مع إلمثمر وإلتفاعل زملةئه مع إلؤيجاب    إلإندماج على يشجعه مستقرإ

بوية إلدرإسات تؤكد حيث للطلبة، إلأكاديم   إلتحصيل مستوى على وقوي مباسر   بشكل إلرضا هذإ آثار وتنعكس  ذهن يحرر ومستقرة مريحة ؤقامية بيئة توفي   أن إلير

 .وإلمعيشية إليومية بالمشاكل إلإنشغال من إلطالب

  منتظمة، ؤطعام خدمات إلطالب يجد فعندما
 
  مجهزة، وغرفا

 
  يصبح بالمطالعة، يسمح وهدوءإ

 
إت إستيعاب نحو إلفكرية طاقته كامل توجيه على قادرإ  إلمحاض 

ا ينعكس مما إلعلمية، إلبحوث وإنجاز  .4إلعلمية وكفاءته إلدرإسية نتائجه على ؤيجاب 

  إلطلبة رضا يعد إلجامعية، إلمؤسسة مستوى وعلى
 
إ   مؤسر 

 
   إلؤدإرة لنجاح حاسما

 
بوية إلإجتماعية أهدإفها وتحقيق مهامها أدإء ف    فالطالب .وإلير

 يتحول إلرإص 

 
 
   يساهم للمؤسسة، ؤيجاب    سفي   ؤلى تلقائيا

 
 خلةل من إلذهنية وصورتها سمعتها تعزيز ف

 
 
 

 

إتيج    إلتسويق قحف، أبو إلسلةم عبد1  إلسلوك إلعبيدي، نادية2 130. ص ،2019 مصر، إلجامعية، إلدإر إلتعليمية، للخدمات إلإسير

   إلعملةء ورضا إلتنظيم  
 
، سيد أحمد3 74. ص ،2021 إلجزإئر، ،1ط إلمعرفة، دإر إلخدمية، إلمؤسسات ف ية إلموإرد ؤدإرة مصطف   وإلسلوك إلبسر 

، ، وإلتفوق إلجامعية إلؤدإرة درويش، كمال4 211. ص ،2020 مصر، ،2ط إلمعتمدة، إلكتب دإر إلتنظيم  ، إلفكر دإر إلأكاديم   إلقاهرة، إلعرب  

 98. ص ،2018
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، للحرم وإلإنتماء إلولإء مشاعر من إلرضا يعزز كما .إلطلبة من إلقادمة للاجيال إلجيدة إنطباعاته نقل  إلرغبة أو إلدرإس   إلتسرب من إحتمالإت  يقلل مما إلجامع 

  
 
 .1إلؤقامة مكان تغيي   ف

  يظهرون ؤقامتهم عن إلرإضون فالطلبة إلموإرد؛ تسيي   على كفاءة إلأهمية بالغة إنعكاسات إلطلبة لرضا فإن وإلمالية، إلتنظيمية إلناحية من أما
 
إما إم أكي   إلير   باحير

 .إلتخريبية إلسلوكيات وتجنب إلعامة وإلمرإفق إلممتلكات على إلمحافظة ؤلى ويميلون للمؤسسة، إلدإخلية إلأنظمة

إعات حدة من ويقلل إلدورية، إلصيانة تكاليف إنخفاض ؤلى يؤدي وإلؤدإرة إلطالب بي    إء¹إلي    إلتعاون هذإ  للبدإرة يسمح مما إليومية، وإلشكاوى إلي  

إنياتها جهودها بتوجيه  .2للخدمات إلمستمر وإلتحسي    إلتطوير مشاري    ع نحو ومي  

ي  إلطلبة رضا وقياس محددإت :إلثالث إلفرع
 
 إلجامعية إلأحياء ف

   إلطلبة رضا يتأثر
 
   إلمحددإت من متشابكة بمجموعة إلجامعية إلأحياء ف

 .ذإتية وأخرى موضوعية محددإت ؤلى تصنيفها يمكن إلتر

   إلموضوعية إلمحددإت وتتمثل
 
 إلإتصال شبكات وتوفر وإلأمن، إلنظافة ومستوى وتنوعها، إلطعام وجبات جودة مثل إلمقدمة، للخدمات إلملموسة إلخصائص ف

نت،  .وإلثقافية إلرياضية إلمرإفق وجاهزية وإلؤنير

   إلقاعدية إلمتطلبات بمثابة إلعناض هذه وتعتي  
   إلتر

ة، أحكامه إلطالب عليها يبت     ترإجع أي ؤن حيث إلمباسر 
 
ا ينعكس مستوياتها ف  .إلعام إلرضا مؤسر   على فوري 

  
 
  وإلشخصية إلذإتية إلمحددإت تلعب إلمقابل، ف

 
   أهمية يقل لإ دورإ

 
   إلسابق معيشته ومستوى للطالب، وإلإقتصادية إلإجتماعية إلخلفية وتتضمن إلرضا، تشكيل ف

 
 أسرته، ف

 .3إلفردية إلنفسية وسماته

   إلأجنحة دإخل إلمقيمي    بي    إلسائدة إلعلةقات وطبيعة إلإمتحانات إلظرفية كضغط إلعوإمل تتدخل كما
 
 إلتباين يفسر مما للطالب، إلمزإجية إلحالة توجيه ف

   إلملحوظ
 
   ويقيمون إلخدمة نفس يتلقون طلبة بي    إلرضا درجات ف

 
 .إلمادية إلظروف نفس ف

 
 
 .مستمرة بصفة ومرإقبتها إلرضا مستويات لقياس متنوعة علمية أساليب على إلجامعية إلأحياء ؤدإرإت تعتمد إلمحددإت، هذه لأهمية ونظرإ

  إلأدوإت أكي   من وإلأدإء إلتوقعات بي    إلفجوة لقياس إلموجهة إلدورية إلإستبيانات وتعد
 
إحات إلشكاوى محتوى تحليل جانب ؤلى ودقة، شيوعا  وإلإقير

 .إلطلبة طرف من إلمقدمة

إتيجية أدإة إلرضا قياس عملية من يجعل مما لتدإركها، وإلقصور إلضعف موإطن وإكتشاف لتعزيزها، إلقوة نقاط بتحديد للبدإرة إلميدإنية إلقياسات هذه وتسمح  إسير

 .4للمقيمي    إلحقيقية إلتطلعات تلبية نحو إلؤدإرية إلقرإرإت وتوجيه إلأدإء لتقويم
 

، وإلتحصيل إلجامعية إلحياة جودة محمود، بن إلزهرإء فاطمة1  إلؤدإرة إلرؤوف، عبد طارق2 145. ص ،2021 إلجزإئر، إلجامعية، إلمطبوعات ديوإن إلدرإس 

بوية  162. ص ،2019 إلأردن، إلعلمية، إليازوري دإر إلمعاضة، إلير
، حميد3  

 تقييم محمد، إلقادر عبد4 118. ص ،2020 إلأردن، وإلتوزي    ع، للنسر   إلأيام دإر إلعملةء، رضا وقياس إلجودة ؤدإرة إلطاب 

   إلأدإء
 
 89. ص ،2022 إلجزإئر، ،1ط إلخلدونية، دإر إلعمومية، إلمؤسسات ف
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ية إلعلاقة :إلثالث إلمطلب  إلمدإخل :إلأول إلفرع إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات جودة بي    إلتأثت 

 وإلرضا إلجودة بي    للعلاقة إلمفشة إلنظرية

   وثري وإسع بجدل إلمستفيد ورضا إلخدمة جودة بي    إلعلةقة طبيعة تحط  
 
 سبت    إرتباط وجود على إلباحثي    ؤجماع إستقر حيث إلمعاض، إلؤدإري إلفكر ف

ين بي    يجمع وثيق جمع .إلمتغي 
ُ
  إلخدمة جودة إعتبار على إلأدبيات وت

 
إ   متغي 

ً
  مستقل

 
  وممهدإ

 
 إلأدإء لمستويات إلمستفيد ؤدرإك ؤن ؤذ تابع، كمتغي   إلرضا لظهور رئيسيا

ة    إلقاعدة يشكل إلمتمي  
   حكمه عليها يُبت   إلتر

 .وإلنفش   إلعاطف 

  
 
، إلسياق وف   كون إلعلةقة هذه تتجلى إلجامع 

 
جم إلمقدمة إلخدمة بمقومات إلإرتقاء ف   يير

 
 مما إلطلبة، لدى وإلإرتياح إلقبول من عالية مستويات ؤلى تلقائيا

 .إلرضا لصناعة إلأساس   إلمحرك ه   إلجودة أن يؤكد

ية إلعلةقة هذه وتستند    إلتوقعات تأكيد نظرية أهمها لعل رإئدة، نظرية نماذج ؤلى إلتأثي 
ض إلتر    يدخل إلمستفيد أن تفير

 
 إلحصول يتوقع ما بي    ذهنية مقارنة عملية ف

  يدركه وما عليه
 
 .1إلمستهدف إلرضا يتحقق لها، متجاوزة أو للتوقعات مطابقة إلجودة مخرجات جاءت فإذإ أدإء، من فعليا

 وبي    وإلتعاطف، وإلأمان، وإلإستجابة، وإلإعتمادية، إلملموسية، لعناض إلمستفيد تقييم بي    يربط وإلذي إلخدمة، لجودة إلخمسة إلأبعاد نموذج إلتوجه هذإ يُعزز كما

   إلمتمثلة إلنهائية إلنتيجة
 
  إلباحثي    يمنح مما إلعام، بالرضا شعوره ف

 
  ؤطارإ

 
  تحليليا

ً
 .2إلمستفيد مشاعر ؤلى إلخدمة مقومات من إلتأثي   مسار لتتبع متكامل

   وترإكمية تبادلية علةقة بكونها وإلرضا إلجودة بي    إلعلةقة وتتسم
 
   مستقرة بصفة إلجودة عالية خدمات تقديم يساهم حيث إلطويل، إلمدى ف

 
   إلرضا تحويل ف

 إللحط 

   أو
 .ومستدإم عام رضا ؤلى للطالب إلموقف 

إكم   إلرضا هذإ  .إلظرفية إلهفوإت بعض تخللتها وإن حتر  إلجامعية، إلمؤسسة تقدمها مستقبلية خدمات أي لجودة إلؤيجاب    إلطالب ؤدرإك من بدوره يعزز إلير

   إلإستثمار أن إلجامعية إلأحياء ؤدإرإت تدرك هنا، ومن
 
، ؤجرإء مجرد ليس إليومية إلخدمات جودة تحسي    ف إتيجية هو بل تشغيلى   إستدإمة لضمان محورية إسير

 .3رإسخة ثقة علةقة وبناء إلطلةب    إلرضا

ي  إلفرع
 
 إلمقيم إلطالب وتحصيل إستقرإر على إلجودة أبعاد أثر :إلثان

  إلجامعية إلخدمة جودة أبعاد من بعد كل يمارس
 
إ   تأثي 

 
إ   مباسر 

 
 إلأساس وإلإعتمادية إلملموسية بعدإ يشكل حيث إلمقيم، إلطالب إستقرإر تحقيق نحو وموجها

   إلمادي
 .إلإستقرإر لهذإ وإلوظيف 

إم جانب ؤلى مجهزة، وغرف ونظيفة، آمنة مبان   توفي   ؤن   إلطالب يمنح إلنقل، حركة وإنتظام إلغذإئية إلوجبات تقديم بموإعيد إلصارم إلإلير 
 
   بالأمان شعورإ

 إلوظيف 

 .إلجسدية وإلرإحة
 

 

، منصور محسن طاهر1 ، وإلتمي    إلجودة ؤدإرة إلغالت   ، وإئل دإر إلمؤسش   مخيمر، إلعزيز عبد2 188. ص ،2021 إلأردن، ،3ط للنسر 

، إلفكر دإر إلخدمات، جودة قياس وأطر مدإخل  76. ص ،2019 إلقاهرة، إلعرب  
 142. ص ،2020 إلأردن، ،2ط وإلتوزي    ع، للنسر   إلحامد دإر معاضة، رؤية :إلعملةء رضا على إلخدمات جودة أثر إلنجار، جمعة فايز3



          

9 

 

 

   إليومية إلمعيشية إلعقبات إلطالب طريق من يزيل إلمادي إلؤشباع هذإ
  شكلت طالما إلتر

 
 مع إلسري    ع إلتكيف على قدرة أكي   يجعله مما وإلقلق، للتشتت مصدرإ

 .1إلمستقلة إلجامعية إلحياة متطلبات

  
 
   إلمتمثلة وإلتفاعلية إلمعنوية إلأبعاد تتولى إلمقابل، وف

 
 .إلجامع   إلج   وإدإرة إلمقيمي    بي    إلنفش   وإلإرتياح إلثقة جسور بناء مهمة وإلتعاطف، وإلأمان، إلإستجابة، ف

إم يتسم ؤدإري بتعامل مصحوبة بفعالية، شكاوإهم ومعالجة إلطلبة إنشغالإت  مع إلتجاوب فسرعة  إلطالب لدى يولد إلفردية، إلظروف وتفهم وإلكفاءة بالإحير

 
 
  شعورإ

 
 .وإلإنتماء بالتقدير عميقا

   إستقرإره من ويعزز إلمكانية، إلعزلة مشاعر من إلطالب يحم   برإحته حقيقية وعناية ؤنسانية رعاية بوجود إلؤحساس ؤن
 دإخل وإلنفش   إلعاطف 

 .2إلؤقامة

إت هذه وتتضافر    لتصب وإلمعنوية إلمادية إلتأثي 
 
   إلنهاية ف

 
 .للطالب إلأكاديم   إلتحصيل بمستوى إلإرتقاء وهو ألإ إلجامعية، للمؤسسة إلأسم إلهدف خدمة ف

ة إلخدمية فالبيئة    إلمتمي  
كي    إلمثالى   إلمناخ للطالب توفر إلمعاملة وحسن إلمرإفق جودة بي    تجمع إلتر

 إلؤقامة، ظروف عن إلعام إلرضا يتحقق وعندما .إلعلم   وإلؤبدإع للير

إت قاعات نحو بكليته إلطالب تركي    يتوجه    إلؤقامية إلخدمات لجودة إلفعال إلؤيجاب    إلأثر يثبت مما إلبحث، وميادين إلمحاض 
 
 وإلنجاح إلتفوق اعةصن ف

 .3إلأكاديم  

 إلسابقة إلدرإسات خلال من إلبحثية إلفجوة إستعرإض :إلثالث إلفرع

ها إلخدمات جودة تقييم موضوع يحط   إيد باهتمام إلرضا على وتأثي     مير 
 
، إلبحث أدبيات ف  هذه أبعاد إستكشاف على إلباحثي    جهود إنصبت حيث إلعلم 

   إلعلةقة
 
 .إلخدمية إلقطاعات مختلف ف

  
 
، إلتعليم ميدإن وف ة إلتعليمية إلخدمات جودة قياس على إلسابقة إلدرإسات أغلب ركزت إلعالى   دورها مؤكدة وإلمعاهد، إلكليات دإخل إلمقدمة إلمباسر 

   إلبارز
 
   مسارهم عن إلطلبة رضا تحقيق ف

 .إلتكويت 

   إلجهود هذه أسهمت وقد
 
  إلمجال تركت أنها غي   ،إلجامع   إلأدإء لقياس علمية تقاليد ؤرساء ف

 
   إلتعمق من لمزيد مفتوحا

 
   إلمرإفقة إلخدمات درإسة ف

 تدعم إلتر

 .4إلتعليمية إلعملية

كي   
   إلتناول أن يُلةحظ وإلمعيشية، إلؤقامية إلخدمات قطاع على وبالير

 وإلتأصيل إلؤثرإء من مزيد ؤلى يحتاج للذكور، إلموجهة وخاصة إلجامعية، إلأحياء لبيئة إلبحت 

 .إلنظري

  تمثل إلجامعية فالؤقامة
 
  نسقا

 
  إجتماعيا

 
  وخدميا

 
ا يختلف فريدإ إت، قاعات بيئة عن جذري     حيث إلمحاض 

 فيها ويتلفر  يومه من إلأكي   إلجزء إلطالب فيها يقض 

 .مباسر   بشكل إلشخصية حياته تمس خدمات
 

 

، إلفتاح عبد محمد1  
 

   إلتنظيم   إلسلوك ياع
 
، إلمناهج دإر وإلتعليمية، إلعامة إلؤدإرة ف  وإلبيئة إلحياة جودة حميدي، سامية2 215. ص ،2022 إلأردن، ،4ط للنسر 

   إلتعليمية
 
 93. ص ،2018 إلجزإئر، إلخلدونية، دإر إلجامعة، ف

، على  3 ية إلموإرد ؤدإرة إلسلم  ، وإلتطوير إلبسر  ، للطباعة غريب دإر إلتنظيم   160. ص ،2020 إلقاهرة، وإلنسر 
، محمد كامل4    وأساليبه إلعلم   إلبحث مناهج إلمغرب  

 
 280. ص ،2019 إلأردن، ،2ط إلثقافة، دإر إلؤدإرية، إلعلوم ميدإن ف
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ظهر
ُ
ها وإلأمن وإلؤطعام، إلؤيوإء، خدمات بجودة إلإهتمام أن للادبيات إلنقدية إلمرإجعة وت ك وتأثي   يمثل يزإل لإ إلمقيم إلطالب إستقرإر على إلمشير

   إلمحيط هذإ خصوصية ترإع   متخصصة درإسات تتطلب خصبة مساحة
 1.إلمعيش 

   إلبحثية إلفجوة تتبلور إلمنطلق، هذإ ومن
   وإلمتمثلة تغطيتها، ؤلى إلحالى   إلنظري إلؤطار يسع إلتر

 
ي نموذج بناء محاولة ف  إلشاملة إلخدمية إلجودة مقومات بي    يربط تفسي 

 .فيها إلمقيمي    رضا مستويات وبي    إلجامعية إلأحياء دإخل

ز رإت وتي     إلطرح لهذإ إلعلمية إلمي 
 
إتيجية إلأهمية إلمرإفقة إلخدمات تمنح متوإزنة رؤية تقديم ؤلى إلسع   ف    إلإسير

  بوصفها تستحقها إلتر
 
يكا   سر 

 
   أساسيا

 
 صناعة ف

  إلجامعية للمكتبة يوفر مما إلأكاديمية، إلمخرجات
 
  ؤطارإ

 
 .2إلجامعية إلخدمات قطاع تطوير تخدم تطبيقية لؤسقاطات يمهد مرجعيا

ي  إلمبحث
 إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات لجودة إلتطبيقية إلأدبيات :إلثان 

 .ومناقشتها إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات لجودة إلسابقة إلدرإسات ؤلى إلتطرق تم إلمبحث هذإ خلةل من

 إلسابقة إلدرإسات عرض :إلإول إلمطلب

ة إلسابقة إلدرإسات شكلت    أساسية ركي  
 
، مساره وتوجيه إلبحث هذإ معالم بلورة ف    إلأكاديمية إلمساهمات من إلعديد على إلإطلةع تم حيث إلمنهج  

 قاربت إلتر

 :أبرزها ومن إلموضوع،

ي  منشور مقال( 2022 سنة سيف ؤبرإهيم ناض درإسة-
 
   إلمستفيد سلوك تتبع حاولت ):وأبحاث درإسات مجلة ف

 
، إلتعليم قطاع.ف  حيث إلعالى 

 إلمرإفقة إلجامعية إلخدمات عن إلطلبة رضا درجة وتقييم قياس على أساس   بشكل ركزت

 دإخل إلبيدإغوج    إلتحصيل حدود عند يتوقفان لإ وإستقرإره إلطالب رفاهية أن مبدأ من إلدرإسة هذه إنطلقت وقد

   متعددة حيوية مجالإت  يدرج إلباحث جعل ما وهو إلجامعية، إلأحياء دإخل إليومية حياته تفاصيل تمس شاملة خدمية ببيئة يرتبطان بل إلمدرجات،
 
 درإسته ف

، إلنقل خطوط وإنتظام وإلتغذية، إلؤطعام ومنظومة إلؤيوإء، قطاع شملت  .للطلبة إلمتاحة وإلرياضية إلثقافية إلأنشطة جودة تقييم ؤلى بالؤضافة إلجامع 

   إلميدإنية إلنتائج أسفرت وقد
إت خلصت حيث إلجامعية؛ إلخدمات لوإقع نقدية قرإءة عن ؤليها إلتوصل تم إلتر  إلمؤسر 

   إلمقدمة إلخدمات جودة مستوى أن ؤلى إلؤحصائية
 
إوح إلمبحوثة إلمؤسسات ف   يير

 
 وإضحة فجوة وجود يعكس ما وهو وإلمتوسط، إلضعيف إلمستويي    بي    عموما

 .إلمعيش إلخدم   وإلوإقع إلطلبة تطلعات بي   

ا إلبيانات أظهرت كما
 
  تبيان

 
  ملحوظا

 
   وتشتتا

 
ورة على إلصارم للتأكيد إلباحث دفع مما إلطلبة، لدى إلمحققة إلؤشباع درجات ف  إلؤدإرية إلرقابة آليات تفعيل ض 

   وإلمادية إلتشغيلية إلنقائص وتجاوز إلجامعية، إلمرإفق بوإقع إلفعلى   إلإرتقاء بغرض وذلك إلقطاع، على إلقائمي    طرف من إللحظية إلميدإنية وإلمتابعة
   رصدها تم إلتر

 
 ف

 محمد بجامعة منشورة أكاديمية مذكرة( 2021 سنة إلدين سيف وخنيفر منصور حشحوش درإسة - .إلطلةب    إلإستقرإر من إلأدب   إلحد لضمان إلميدإن

ت .إلجامعية إلخدمات جودة حول إلمقيمي    إلطلبة رضا بتقييم إهتمت حيث ):جيجليحن   بن إلصديق  على باعتمادها إلدرإسة هذه وتمي  

 

، إلتعليم وتسيي   إقتصاديات حبيب، بن إلرزإق عبد1  114. ص ،2021 إلجزإئر، إلجامعية، إلمطبوعات ديوإن إلعالى 
إتيج    وإلتخطيط إلؤدإرة عدون، دإدي ناض2    إلإسير

 
 202. ص ،2020 إلجزإئر، إلعامة، إلمحمدية دإر إلخدمية، إلمؤسسات ف
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   نظري إلخدمة كإطار لجودة إلخمسة إلأبعاد نموذج
   إلمتمثلة إلأساسية أبعاده ؤلى إلجودة متغي   تفكيك تم ؤذ إلطلبة؛ إنطباعات لقياس صارم وميدإب 

 
 ف

   إلملموسية
   وإلإعتمادية للمرإفق، إلمادي إلمظهر تقيس إلتر

   وإلإستجابة بالوعود، إلوفاء تقيس إلتر
   إلموظفي    رغبة تعكس إلتر

 
 إلطمأنينة يقيس إلذي وإلأمان إلمساعدة، ف

  وإلثقة،
 
إ    إلفردي إلإهتمام يقيس إلذي إلتعاطف بعد وأخي 

 .بالطلبة وإلؤنساب 

   إلجودة أبعاد لمعظم ؤحصائية دلإلة وذو موجب طردي أثر ؤثبات ؤلى إلدين سيف وخنيفر منصور حشحوش درإسة خلصت وقد
 
 ورسم تشكيل ف

، إلطلبة لدى إلعام إلرضا ملةمح ة ينعكس إلخدمة بخصائص إلإرتقاء أن مؤكدة إلمقيمي    إلدرإسة هذه مخرجات أبرز من وجاء .إلمستفيد إستقرإر على مباسر 

   إلحساسة، إلقاعدية إلخدمات أن على تأكيدها
 
 وإستقرإره إلطالب ولإء لبناء إلأساس   وإلمحرك إلحيوي إلعصب تمثل وإلؤيوإء، إلؤطعام مقدمتها وف

فيهية أو إلمعنوية للابعاد يلتفت أن للمقيم يمكن لإ بحيث إلجامعية، إلؤقامة دإخل وإلجسدي إلنفش    بمسكنه إلمرتبطة وإلفسيولوجية إلأساسية حاجاته ؤشباع يتم لم ما إلير

 .ومنتظم لإئق بأسلوب إليوم   وغذإئه

ي  إلمطلب
 
 إلحالية وإلدرإسة إلسابقة إلدرإسات بي    إلإختلاف وأوجه إلشبه أوجه :إلثان

  
   إلسابقة إلدرإسات مع إلحالية إلدرإسة تلتفر

 
، وإلإهتمام إلموضوع   إلتوجه وحدة ف  

 
ك حيث إلمعرف    جميعها تشير

 
 إلتعليم قطاع تخص جوهرية قضية معالجة ف

،    وأثرها مستقل كمتغي   "إلجامعية إلخدمات جودة" درإسة وه   إلعالى 
 
 .تابع كمتغي    "إلمقيمي    إلطلبة رضا" صناعة ف

  إلتقاطع هذإ ويعكس
 
  ؤجماعا

 
   إلطالب إستقرإر أن على إلباحثي    بي    علميا

 
   فضائه ف

  يمثل إلمؤقت إلمعيش 
 
طا   سر 

 
 وأن برمتها، إلتعليمية إلعملية لنجاح أساسيا

   وإلمؤسر   إلأصدق إلمعيار هو )إلطالب( إلأول إلمستفيد نظر وجهة من إلخدمات تقييم
   وإلتطويرية إلؤصلةحية إلخطط عليه تبت   أن يجب إلذي إلحقيفر

 
 ف

 .إلجامعية وإلمديريات إلأحياء ؤدإرإت

   إلمنهج    إلشبه وجه يتجلى كما
 
   (2021) وخنيفر حشحوش ودرإسة (2022) سيف ؤبرإهيم ناض درإسة مع إلحالية إلدرإسة إتفاق ف

 
 إعتماد ف

   إلمنهج
 .وإلؤدإرية إلسلوكية إلظوإهر هذه لتشخيص ملةءمة إلأكي   إلعلمية إلأدإة بوصفه إلتحليلى   إلوصف 

   إلتشابه هذإ ويتطابق
   إلؤجرإب 

 
، من إلميدإنية وإلمعطيات إلبيانات لجمع وموحدة رئيسية كأدإة إلإستبيان إستخدإم ف  على بناءً  وإلفقرإت إلمحاور صياغة مع إلمبحوثي  

، ومحيطه إلطالب بي    إليوم   إلتفاعل ترصد محددة قياس معايي    إلإجتماعية للعلوم إلؤحصائية للحزمة إلؤحصائية إلمعالجة برإمج على إلإعتماد ؤلى بالؤضافة إلؤقام 

 .إلفرضيات وإختبار إلمعيارية وإلإنحرإفات إلحسابية إلمتوسطات لإستخرإج

  
 
ز إلمقابل، ف    بوضوح إلإختلةف أوجه تي 

 
 أحياء على إلسابقة إلدرإسات ركزت فبينما وإلجغرإفية؛ إلسياقية إلخصوصية ف

   جامعية
 
 بتطبيقها إلحالية إلدرإسة تتفرد وإلذكور، إلؤناث ؤجابات بي    تدمج ومختلطة مجمعة ؤقامات أو شمالية مناطق ف

 .ورقلة بولإية "إلحاج خلفاوي" إلجامعية إلؤقامة وه   فقط للذكور مخصصة ؤقامية بيئة على إلكامل
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   إلتباين هذإ ويمنح
  إلحالية درإستنا إلمكاب 

 
إ   تمي  

 
 إلخدمية وأولوياتهم إلطلبة تطلعات تختلف حيث إلجزإئري، إلجنوب لمنطقة إلبيئية وإلمناخية إلإجتماعية إلخصوصية عن ناتجا

   إلنقل وخصوصية للتكييف، إلملحة إلحاجة مثل(
 
   إلمسجلة تلك عن )إلطويلة إلمسافات ف

 
 .إلشمالية أو إلتلية إلمناطق ف

   آخر جوهري إختلةف ويظهر
 
 أبعادها تفكيك دون إلخدماتبسرد  سيف ناض إلباحث درإسة إكتفت حيث إلدرإسة؛ لنموذج إلتحليلى   إلعمق ف

   إلخمسة إلأبعاد على وخنيفر حشحوش درإسة ركزت بينما إلنفسية،
 
 .مختلفة بيئة ف

   بدقة يبحث بسيط خط   إنحدإر نموذج بصياغة فتتمي    إلحالية إلدرإسة أما
 
 طلةبية بيئة دإخل مجتمعة إلخمسة للابعاد إلتنبؤية وإلقدرة إلؤحصائية إلأوزإن ف

ية إلقوة بمعرفة يسمح مما إلعينة، حجم مع تتناسب بدقة إلإنحدإر خط معادلة إستخرإج مع خالصة، ذكورية    إلجامعية للخدمات إلحقيقية إلتفسي 
 
 تشكيل ف

   أجريت درإسات عن إلصادرة إلسابقة إلسردية إلقرإءإت ويصحح إلعام، إلرضا
 
 .مغايرة تنظيمية فضاءإت ف

 إلسابقة إلدرإسات من إلإستفادة مدى :إلثالث إلمطلب

  إلسابقة إلدرإسات وتدقيق مرإجعة مثلت
 
  منطلقا

 
   فعال بشكل ساهمت حيث للباحث، إلأهمية بالغ معرفيا

 
 إلحالية، للدرإسة إلنظري إلؤطار وضبط صياغة ف

   وتطبيقها إلمستهلك وسلوك إلخدمات تسويق ب تخصص إلمرتبطة وإلمصطلحات بالمفاهيم إلشاملة إلؤحاطة من ومكنته
 
 .إلجامعية إلؤقامات فضاء ف

  إلأدبيات هذه ووفرت
ً
ا دليل    وإلعاطفية إلنفسية إلأبعاد فهم على ساعد ؤرشادي 

 وإلوظيفية إلمادية إلجودة ؤدرإك يتحول وكيف بالؤدإرة، إلطالب علةقة تحكم إلتر

 .ومتسلسلة رصينة علمية أسس على إلنظرية فصوله ببناء له وسمح إلمعرفية إلعشوإئية إلباحث ب¹جن مما للمؤسسة، وإلولإء إلإرتياح من حالة ؤلى

، إلمنهج    إلصعيد وعلى  
   إلسابقة إلدرإسات من قصوى إستفادة إلباحث حقق وإلتطبيفر

 
 ساعدت حيث ،)إلإستبيان( إلدرإسة أدإة وتصميم بناء ف

   إلمعتمدة وإلفقرإت إلعبارإت مصفوفات
 
   إلسليمة إللغوية إلصياغات تحديد على (2021) وخنيفر حشحوش درإسة ف

   إلوع   تناسب إلتر
 
 للطلبة وإلأكاديم   إلثقاف

 .إلمبحوثي   

   إلمرإجعة هذه ساهمت كما
 
   ف

 إلمعلمية إلؤحصائية إلأساليب وإختيار بدقة، إلمرجحة إلحسابية إلمتوسطات مجالإت  وتحديد إلخماس   "ليكارت" مقياس تبت 

   إلناجحة إلؤحصائية إلنماذج على بناءً  إلمناسبة
   كفاءتها أثبتت إلتر

 
 .إلمماثلة إلظوإهر معطيات معالجة ف

   بي   ( إلسابقة إلدرإسات نتائج تباين على إلإطلةع أتاح ؤذ للدرإسة؛ إلعلمية إلتوقعات وتوجيه إلبحثية إلفرضيات صياغة مرحلة لتشمل إلإستفادة وإمتدت
 تدب 

   إلجودة
 
   إلأبعاد تأثي   وثبوت سيف ناض درإسة ف

 
   إلإختبار يقبل بشكل إلحالية إلدرإسة فرضيات لطرح منطقية أرضية )حشحوش درإسة ف

 .إلؤحصاب 

إكم هذإ ومكن    إلير
 
، وإلمستوى إلتخصص حسب إلديموغرإفية إلفروق تدرس ذكية فرعية فرضيات وضع من إلباحث إلمعرف   إلتعليم 

 
 أو إلثغرإت ؤلى مستندإ

   إلتوصيات
  إلحالية إلفرضيات جعل مما إلأبحاث، تلك تركتها إلتر

 
إ   تعبي 

 
 .محددة ميدإنية ؤجابات عن تبحث معلقة أسئلة عن حقيقيا



          

13 

 

 

،
 
إ    حاسمة تقييمية مرجعية إلسابقة إلدرإسات شكلت وأخي 

 
؛ إلتحليل برنامج مخرجات وتفسي   إلميدإنية إلنتائج ومناقشة تحليل مرحلة ف  

 مقارنة ؤن ؤذ إلؤحصاب 

 .لتحليلإ على ومقارن نقدي طابع بإضفاء سمح إلدرإسات تلك ؤليه توصلت بما "إلحاج خلفاوي" ؤقامة لعينة إلتابعة إلإرتباط ومعاملةت إلحسابية إلمتوسطات

رإت إلبحثية إلفجوة :إلرإبع إلمطلب  إلحالية للدرإسة إلعلمي  إلتمت    ومت 

   إلأولى إلبحثية إلفجوة تتبلور
   إلحالية إلدرإسة منها تنطلق إلتر

 
   إلديموغرإفية إلعوإمل ؤغفال ف

 
 حيث إلسابقة، إلأدبيات معظم لدى إلجامعية إلخدمة إستهلةك ف

   بشكل إلنتائج وتعميم دمج ؤلى يؤدي ما وهو وإلطلةب، إلطالبات بي    تجمع مختلطة عينات على تعتمد إلسابقة إلأبحاث كانت
 إلسلوكية إلخصوصية يخف 

 .جنس لكل

  
كي    خلةل من إلنقص هذإ لتسد إلحالية درإستنا وتأبر

  ،"إلحاج خلفاوي" ؤقامة دإخل إلذكور مجتمع على إلحصري إلير
 
 معايي   أن تؤكد علمية فرضية من إنطلةقا

ا تختلف إلذكور إلطلبة لدى إلرضا وتطلعات إلجودة تقييم  وإلؤطعام، كالأمن إلصرفة وإلمادية إلوظيفية إلمخرجات على عادة إلذكور يركز ؤذ إلؤناث؛ عن بنيوي 

 .إلسابقة إلدرإسات تقدمه لم ما وهو إلؤدإري، إلتعاطف نقص عن ويتجاوزون

   إلثانية إلفجوة وتظهر
 
ها إللوجستية وإلمناخية إلجغرإفية إلخصوصية تجاهل ف    جرت إلسابقة إلدرإسات جل ؤن حيث إلجامعية، إلخدمات كفاءة على وتأثي 

 
 ف

   تقع وإقامات جامعات
 
ية إلمرإفق بي    إلمسافات وقرب إلطقس باعتدإل تتمي    شمالية مناطق ف  .وإلجامعية إلحصر 

   تبحث بكونها إلحالية إلدرإسة وتتمي   
 
 تفرض قاسية صحرإوية مناخية ظروف ذإت منطقة وه   إلجزإئري، بالجنوب ورقلة ولإية دإخل إلخدمات وإقع ف

ية معايي   ة يرتبط هنا إلملموسية فبعد معقدة؛ تسيي  يد أنظمة بكفاءة مباسر   إلحرإري، وإلعزل إلتي 

وط إلمسافات بتباعد يتأثر إلنقل وبعد   غائبة بقيت حيوية أبعاد وه   إلحرإرة، من إلحماية وسر 
 
 ونماذج قرإءإت عن تماما

 .إلسابقة إلدرإسات

   إلثالثة إلفجوة وتكمن
 
   إلقياس مستوى ف

 درإسة أو للخدمات إلبسيط إلتكرإري بالوصف إلسابقة إلدرإسات بعض إكتفت ؤذ إلتنبؤية؛ إلنمذجة ودقة إلؤحصاب 

   إلخوض دون إلعام إلإرتباط
 
   إلكم   إلتغي   مقدإر يحدد متكامل سبت    نموذج بناء ف

 
   إلتحسن بدلإلة إلرضا ف

 
   .إلجودة ف

 هذإ لتغط   إلحالية درإستنا وتأبر

نوف كولموغروف( إلتوزي    ع إعتدإلية إختبار حساب خلةل من إلتنظيم   إلقصور   )سمي 
ً
 إنحدإر نموذج بناء ثم إلمعلمية، إلإختبارإت إستخدإم سلةمة لضمان أول

 إلعائد حجم بدقة تحسب وإضحة تنبؤية رياضية أدإة إلجامعية إلؤدإرة يمنح مما إلتحديد، ومعامل إلإنحدإر خط وميل إلثابت قيم يستخرج دقيق خط  

   مستقبلى   إستثمار أي جرإء إلرضا على
 
 .إلخدمات تحسي    ف

  إلحالية إلدرإسة لتمنح إلبحثية إلفجوة هذه معالم وتتكامل
 
  طابعا

 
  تشخيصيا

 
  محليا

 
  محينا

 
   إلقرإر صناع يخدم وموجها

 
 ورقلة لولإية إلجامعية إلخدمات قطاع ف

، بشكل   مباسر 
ً
 .للمنطقة إلفعلى   إلوإقع تعكس لإ فضفاضة وطنية تعميمات على إلإعتماد من بدل
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  إلمستخرجة إلأرقام دقة بي    تجمع علمية درإسة تقديم ؤن
 
   إلتحليل برنامج مخرجات من حديثا

وط إلمنضبط إلؤدإري إلتفسي   وبي    إلؤحصاب     إلعيش لسر 
 
 ف

ر إلحقيقية إلعلمية إلؤضافة يمثل إلجنوب،   إلبحث، لهذإ إلأساس   وإلمي 
ً
  إلسابقي    إلباحثي    جهود بذلك مكمل

 
  ومقدما

 
  نموذجا

 
  تقييميا

 
 تطوير كفاءة على قادرإ

   إلتسيي  
 .إلجزإئرية إلجامعات لطلبة وإلخدم   إلسكت 



          

15 

 

 

 إلفصل خلاصة

   إلمتناولة وإلمطالب إلمباحث مجمل خلةل من نخلص
 
ة تمثل إلجامعية إلخدمات جودة أن ؤلى إلنظري إلفصل هذإ ف    حاسما وعاملة أساسية ركي  

 
 مسار تحديد ف

   وإستقرإره إلأكاديم   إلطالب
 .إلمعيش 

إ يتطلب مركب منتج إلجامعية إلخدمة أن إلأدبية إلمرإجعة أظهرت وقد  محددة أبعاد على ويعتمد وإلتلةزم، كاللةملموسية إلفريدة خصائصه يرإع   دقيقا تسيي 

   إلجوهرية إلمعايي   بوصفها وإلتعاطف، وإلأمان، وإلإستجابة، وإلإعتمادية، إلملموسية، تشمل
   إلتر

 .ؤقامته لتجربة إلمباسر   تقييمه إلطالب عليها يبت 

 هذإ أن وتأكد للخدمات، إلفعلى   وإلأدإء إلمسبقة توقعاته بي    إلفجوة ؤدرإك عن ناتجة وترإكمية عاطفية إستجابة يمثل إلمقيم إلطالب رضا أن إلنظرية إلأطر أبانت كما

ورة إلرضا  .إلعلم   لتفوقه إلملةئمة إلبيئة وتهيئة إلطالب ذهن بتفري    غ وثيقا ترتبط حتمية ض 

إث أجمع حيث إلمفاهيمية، إلروإبط هذه ليعزز إلسابقة إلدرإسات ومناقشة إستعرإض جاء وقد  إلمادية إلخدمات محورية على إلسابق إلأكاديم   إلير

   وإلوظيفية
 
، إلطلبة لدى وإلولإء إلرضا تشكيل ف   إلؤشباع مستويات تباين ؤبرإز مع إلمقيمي  

 
 لتحديد دقيق بشكل مهد ما وهو وإلمرإفق، إلعينات لخصوصية تبعا

   إلبحثية إلفجوة
ر إلتر  إلحالى   للبحث حة¹ إلمل إلحاجة تي 

   إلتأثي   هذإ أوزإن عن للةستقصاء
 
 .محددة ومناخية جغرإفية خصوصية ذإت ذكورية ؤقامية بيئة ظل ف

إكم أفرزه ما على وبناءً  إلمستفيد لسلوك إلمفسرة إلنماذج على وتأسيسا    إلير
 
 بوصفها إلخدمة جودة من تتجه وثيقة سببية علةقة وجود نظريا ثبت إلسابقة، للابحاث إلمعرف

 .إلمتمي    للادإء إلحتمية وإلنتيجة إلتابع إلمتغي   بوصفه إلرضا صناعة نحو وإلمحرك، إلمستقل إلمتغي  

   عليه إلإعتماد سيتم إلذي إلسليم إلمنهج    وإلمنطلق إلصلبة إلقاعدة إلمتكاملة وإلأدبية إلمفاهيمية إلحصيلة هذه وتشكل
 
، إلفصل ف  أدوإت لبناء تمهيدإ إلموإلى 

ية إلعلةقة هذه حقيقة على للوقوف ميدإنيا إلفرضيات وإختبار إلدرإسة    إلتأثي 
 
 .إلعملى   إلوإقع ف
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 تمهيد

   إلفصل يمثل
   إلنظرية وإلأبعاد إلمفاهيم ؤسقاط فيه يتم حيث إلدرإسة، لهذه إلعملى   إلجوهر إلتطبيفر

  تناولها تم إلتر
 
، إلوإقع أرض على سابقا  

 رصد خلةل من وذلك إلميدإب 

   إلحي    دإخل إلمقيمي    إلطلبة تجربة وتقييم
 .إلجامعية للبقامة إلمكاب 

، إلعام إلرضا مستويات على إلفعلية إنعكاساتها وقياس إلموفرة، إلخدمات جودة لمدى وموضوعية ؤحصائية قرإءة تقديم ؤلى إلفصل هذإ وي  هدف  للمبحوثي  

   إلفرضيات صحة من بالتحقق يسمح بما
 .إلدرإسة عليها بنيت إلتر

؛ مبحثي    ؤلى إلفصل هذإ وسينقسم    إلمستخدمة إلمنهجية وإلأدوإت إلطريقة لتناول إلأول إلمبحث يخصص رئيسيي  
 
 ويختتم إلميدإنية، إلبيانات وتحليل جمع ف

   بالمبحث إلفصل
   إلتحليل نتائج لعرض سيخصص إلذي إلثاب 

   إلفرضيات ومناقشة إلؤحصاب 
 
   إلمخرجات ضوء ف

 إلمعالجة برنامج خلةل من ؤليها إلتوصل تم إلتر

 .إلؤحصائية
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 إلميدإنية إلدرإسة ي ف إلمستخدمة وإلأدوإت إلطريقة :إلأول إلمبحث

   سيتم
 
   وإلمستخدمة وإلأدوإت على إلجامعية إلخدمات جودة أثر وهو ألإ إلموضوع لهذإ إلميدإنية للدرإسة إلمنهج    إلؤطار تحديد إلمبحث هذإ ف

 
 ف

 .نتائج ؤلى إلوصول أجل من إلدرإسة

 إلدرإسة ي ف إلمستعملة إلطريقة :إلأول إلمطلب

   إلدرإسة، وعينة مجتمع إلدرإسة، منهج من كل على إلتعرف إلمطلب هذإ خلةل من سيتم
 
 جودة أثر على إلتعرف بغية إلدرإسة، عينة خصائص إلأخي   وف

 .وتحليلها جمعها بعد إللةزمة وإلمعلومات إلبيانات على إلإعتماد خلةل من إلمقيمي    إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات

 :إلدرإسة منهج :إلأول إلفرع

   إلطريقة إلمنهج يعتي  
   إلباحث عليها يعتمد إلتر

 
   إلطريقة إلمنهج يمثل ؤذإ إلمسطرة، وإلأهدإف إلنتائج ؤلى للوصول درإسته ف

 أو إلموضوع لدرإسة إلباحث يتبعها إلتر

إحات وتقديم أسبابها على إلتعرف بغية معينة ظاهرة  :على سنعتمد بحثنا من إلمرجوة إلأهدإف تحقيق بهدف لها، وحلول إقير

ي  إلمنهج -أ
 :إلتحليلىي  إلوصف 

   إلنتائج ووصف إلدرإسة، محل إلظاهرة عن وإلمعلومات إلبيانات جمع يتم خلةله من إلذي
ها وتحليلها ؤليها إلتوصيل تم إلتر  بوإسطته يمكننا وإلذي .وتفسي 

   إلؤحصائية وإلأساليب إلأدوإت باستعمال
 
 .إلمطروحة إلفرضيات صحة لإختبار إلبيانات تحليل ف

ي  إلفرع
 
 :إلدرإسة وعينة مجتمع :إلثان

 عددهم يبلغ إلذين ورقلة، للذكور إلحاج خلفاوي إلجامعية بالؤقامة إلمقيمي    إلطلبة من مجموعة على إلدرإسة مجتمع تمثل :إلدرإسة بمجتمع إلتعريف

 .ومتجانس محدد إلمجتمع ؤذن طالب، 1100

نشئت وقد ورقلة، بولإية إلجامعية إلخدمات لمديرية إلتابعة إلحيوية إلمرإفق من وإحدة للذكور "إلحاج خلفاوي" إلجامعية إلؤقامة تعد
ُ
 لتدخل 2023 سنة أ

   إلخدم
 
إتيجية ضمن 2024/2023 إلجامع   إلموسم ف    إلعالى   للتعليم إلمرإفقة إلقاعدية إلهياكل شبكة توسيع ؤلى إلرإمية إلدولة إسير

 
 .إلجزإئري إلجنوب ف

 مسارهم إستمرإر لضمان لهم إللةزم إلمأوى وتوفي   إلبعيدة، وإلمناطق إلوطن ولإيات مختلف من إلقادمي    إلطلبة إستقبال ؤلى تأسيسها منذ إلؤقامة تهدف

   إلجامع  
 
  إلؤقامة وتحمل .مستقرة ظروف ف

 
 .وإلوطنية إلتاريخية للشخصيات وإلتقدير إلمحلية بالهويةإلإرتباط  يعكس مما إلمنطقة، أعلةم لأحد يرمز إسما

إتيج    بموقع إلؤقامة تتمي    إلجغرإفية، إلناحية من ي إلنسيج قرب إسير  محطة على بعيد وغي   إلعسكري إلمستشف   من مقربة على تقع حيث ورقلة، لمدينة إلحصر 

 ".مرباح قاصدي" لجامعة إلتابعة وإلكليات إلبيدإغوجية بالمجمعات يوصلها جامع   نقل ويتوفر إلمسافرين،
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ة أعدإد لإستيعاب مصممة سكنية أجنحة عدة من إلؤقامة وتتكون   وتضم إلذكور، إلطلبة من كبي 
 
 وإلأثاث إلمعيشية إلمتطلبات منإلأدب   بالحد مجهزة غرفا

وري  .1إلصر 

  بها إلمعمول إلجامع   إلؤيوإء لمعايي   مطابقتها لضمان مرإفقها وتحديث إلأجنحة هذه صيانة على باستمرإر إلؤدإرة وتعمل
 
 .وطنيا

  للبقامة إلدإخلى   إلفضاء ويمثل
 
  مجتمعا

 
   يساهم مما إلتعليمية، وإلمستويات إلتخصصات مختلف من طلبة يضم مصغرإ

 
   إلتفاعل من بيئة خلق ف

 
 وإلإجتماع   إلثقاف

 .2متنوعة جغرإفية مشارب من إلقادمي    إلمقيمي    بي   

، إلطلبة رضا  إلطريقة ؤلى أيضا وإلتطرق إلدرإسة، منهج وعرض إلعينة تقديم من فيها بما إلمعلومات تنظيم قصد إلمقيمي  

، بشكل للطالب إليومية إلحياة تمس متخصصة تقنية مصالح عدة ؤلى إلؤقامة فتنقسم إلخدمية، إلناحية من أما    "إلؤيوإء مصلحة" أهمها ومن مباسر 
 إلتر

ف    "إلؤطعام مصلحة"و إلأجنحة، حالة ومتابعة إلغرف توزي    ع على تسر 
 .إلصج   وتوإزنها إلغذإئية إلوجبات جودة وضمان إلجامع   إلمطعم تسيي   على تسهر إلتر

   "وإلرياضية إلثقافية إلنشاطات مصلحة" على إلؤقامة تتوفر كما
 إلرياضية إلدورإت تنظيم خلةل من إلطلبة موإهب وتنمية إلدرإس   إلروتي    كسر ؤلى تهدف إلتر

   يساهم مما إلفكرية، وإلمسابقات
 
 .3إلمتوإزنة إلطالب شخصية بناء ف

   للبقامة إلأساسية إلمهام وتتمثل
 
بوية، إلإجتماعية إلخدمات من متكاملة رزمة تقديم ف    وإلير

   يأبر
 
 .إلسكنية إلأجنحة دإخل وإلنظافة وإلأمن إلسكن توفي   مقدمتها ف

م كما    إلجامع   إلنقل خدمات وتوفي   إلمركزي، مطعمها عي   منتظمة يومية غذإئية وجبات بتقديم إلمؤسسة تلير 
 .إلكليات بمختلف إلؤقامة تربط إلتر

 وخدمات للمطالعة قاعات وتوفي   لها، إلتابعة إلطبية إلعيادة خلةل من إلأولية إلصحية إلرعاية ضمان على إلؤدإرة تعمل إلمادي، إلجانب ؤلى وبالؤضافة

نت، ا إلطالب تدعم شاملة بيئة إلؤقامة من يجعل مما إلؤنير ا مادي   إلعشوإئية إلعينة على إلإعتماد تم :إلدرإسة بعينة إلتعريف .4إلدرإس   مساره طيلة ومعنوي 

جاع وتم إلدرإسة، مجتمع من إلبحث عينة على إستمارة 90 بتوزي    ع وذلك إلبسيطة،    موضح هو ما حسب إستمارة، 40 إسير
 
 .إلموإلى   إلجدول ف

 
 
 
 
 
 

 

، وإلبحث إلعالى   إلتعليم وزإرة1    إلديوإن منشورإت إلجامعية، وإلخدمات إلطالب دليل إلعلم 
 ص ،2022 إلجزإئر، إلجامعية، للخدمات إلوطت 

.14 
 08 ص ،2023 ورقلة، منشورة، غي   ؤدإرية وثائق إلجامعية، إلؤقامات لنشاطات إلسنوي إلتقرير ورقلة، إلجامعية إلخدمات مديرية2
   إلديوإن3

 22. ص ،2019 إلجزإئر، ،45 إلعدد إلجزإئرية، للجمهورية إلرسمية إلجريدة إلجامعية، للبقامات إلتسيي   ونظام إلأساس   إلقانون إلجامعية، للخدمات إلوطت 
 05. ص ،2024 ورقلة، دإخلية، وثائق إلؤدإرية، إلمهام وقائمة إلدإخلى   إلنظام إلحاج، خلفاوي إلجامعية إلؤقامة4
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 إلدرإسة عينة توزي    ع (1) إلجدول
 

 إلبيان إلعدد إلنسبة

 إلموزعة إلإستمارإت عدد 90 100%

جعة إلإستمارإت عدد 40 %44.44  إلمسير

جعة غي   إلإستمارإت عدد 0 0%  إلمسير

 للتحليل إلقابلة إلإستمارإت 40 100%

 :إلثالث إلفرع .إلإستبيان توزي    ع وفق إلطالب إعدإد من :إلمصدر

 :إلدرإسة ي ف إلمستخدمة إلأدوإت

 :إلإستبيان أولإ -

   إلسابقة إلدرإسات بعض على إلإعتماد وتم بالدرإسة، إلمتعلقة إلبيانات لجمع رئيسية كأدإة إلإستبانة إستخدإم تم
 
 ثلةث ؤلى قسمت وقد فقرإته، صياغة ف

 .أجزإء

إت يتعلق :إلأول إلجزء  )إلتعليم   إلمستوى إلتخصص،( إلشخصية بالمتغي 

ي  إلجزء
 
 إلتابع بالمتغي   يتعلق :إلثالث إلجزء )إلإستجابة إلإعتمادية، إلملموسية،( إلجامعية إلخدمات جودة إلمستقل بالمتغي   يتعلق :إلثان

 إلمقيمي    إلطلبة رضا

   إلعبارإت يوضح إلتالى   وإلجدول
 :بعد تخصكل إلتر

ي  إلعبارإت 02)إلجدول
 .إلجامعية إلخدمات جودة أبعاد تقيس إلن 

 

 إلبعد إلعبارإت

 إلملموسية 1- 2 – 3 – 4

 إلإعتمادية 5 – 6 – 7 -8

 إلإستجابة 9 - 10 – 11 -12

 إلأمان 13 – 14 – 15 – 16

 إلتعاطف 17 - 18 – 19 – 20

 إلدرإسة معطيات وفقا إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر
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ي  إلعبارإت 03إلجدو
 إلمقيمي    إلطلبة رضا تقيس إلن 

 

 إلدرإسة معطيات وفقا إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

   إلأول بالجزء إلخاصة إلعبارإت على وللبجابة
   وإلثاب 

 
   لإستخدإمه ونظرإ درجات، 5ذي ليكارت مقياس على إلإعتماد تم إلإستبيان ف

 
 إلدرإسات من إلكثي   ف

   إلسابقة
 
 :يلى   كما  "إلخماس   ليكارت "مقياس على إلوإردة إلعبارإت من عبارة كل على موإفقتهم درجة ؤعطاء إلمتعاملي    من يطلب إلمجال، هذإ ف

 موإفق - درجات 5 لها تعط بشدة موإفق -

 درجات 4 لها تعط

 - درجات 3 لها تعط محايد -

 .درجة 2 لها تعط   معارض

 درجة 1 لها تعط بشدة معارض -

 :يلى   كما موضح هو كما "إلخماس   " ليكارت مقياس ويقسم

ي  إلمتوسط مجال: 4)رق إلجدول  إلخماسي  ليكارت لمقياس إلمرجح إلحسان 
 

ي  إلمتوسط مجال له إلموإفق إلمستوى مت    إلقبول درجة إلمرجح إلحسان 
 إلت 

 1 بشدة معارض ]1 – 1.80] جدإ منخفض

 2 معارض ]1.80 – 2.60] منخفض

 3 محايد ]2.60 – 3.40] متوسط

 4 موإفق ]3.40 – 4.20] مرتفع

 5 بشدة موإفق ]4.20 – 5[ جدإ مرتفع

 إلأساليب- :إلرإبع إلفرع إلسابقة إلدرإسات على بناء إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 إلمستخدمة إلؤحصائية

   إلؤحصاء أساليب إستخدإم تم إلفرضيات صحة وإختبار إلدرإسة أسئلة عن للبجابة
 ترمي    تم حيث وإلتحليلى   إلوصف 

 :يلى  ما  ؤلى للتوصل 31 نسخة (SPSS) إلإجتماعية للعلوم إلؤحصائية إلحزمة باستخدإم إلحاسوب ؤلى إلمعطيات وإدخال
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 إلثبات؛ لقياس لكرونباخ إلفا معامل 1-

   إلؤحصاء مقاييس 2-
 إلحساب    وإلمتوسط إلمئوية وإلنسبإلتكرإرإت  ه   إلأساليب وهذه خصائصها، وإظهار إلدرإسة عينة لوصف وذلك إلوصف 

 تنازليا؛ متغي   عبارإتكل وترتيب إلدرإسة أسئلة عن للبجابة إلمعيارية وإلإنحرإفات

نوف إختبار 3- ين إلتوزي    ع طبيعة لإختبار كولموغروفسمي   وإلمستقل؛ إلتابع للمتغي 

إت بي    إلإرتباطية إلعلةقات لمعرفة إلإرتباطات مصفوفة 4-  وإلتابعة؛ إلمستقلة إلدرإسة متغي 

 ؛)إلمقيمي    إلطلبة رضا( إلتابع إلمتغي   على إلمستقل إلمتغي   وتأثي   إلدرإسة نموذج صلةحية لإختبار إلإنحدإر تحليل 5-

   إختبار تحليل 6-
إت  لإختبار Way (One (ANOVA إلأحادي إلتباين وتحليل ) test T ( تاست بر إتتأثي   إلتابع إلمتغي   على إلشخصية إلمتغي 

 إلإستبيان وثبات صدق :إلخامس إلفرع

 لمعرفة :إلمحكمي    صدق -1 :يلى    كما إلإستبيان  وثبات  صدق  من  للتحقق  إلإختبارإت  وإجرإء  إلتحكيم  إستخدإم  تم  لقد

   أساتذة على عرضه تم إلأولى بالإستبيان إلعبارإت وملةئمة وضوح مدى
 
   ظهر إلإستبيان بتصويب قاموإ وبعدما  إلتخصص، مجال ف

 
   شكله ف

 أنظر (إلنهاب 

 1). رقم إلملحق

 ؤليها إلمتوصل إلنتائج نعتمد لك   (0.62) إلقيمة عند مقبولة نسبته يعتي   إلذي لكرونباخ آلفا معامل خلةل من إلإستبيان عبارإت فحص تم :إلإستبيان ثبات

 آلفا كرونباخ طريقة باستخدإم إلثبات معامل (5:رقم إلجدول :يلى   كما إلعينة أفرإد لؤجابات لكرونباخ آلفا معامل قيمة يمثل إلتالى   وإلجدول

 إلمقياس إلعبارإت عدد كرونباخ آلفا معامل

 إلجامعية إلخدمات جودة 20 0.788

 إلمقيمي    إلطلبة رضا 13 0.852

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 من بالمائة 78.8 أن أي 0.788 ب  قدر إلجامعية إلخدمات جودة لمقياس كرونباخ آلفا معامل أن نلةحظ إلجدول من

   ثابتي    سيكونون إلمبحوثي   
 
   ؤجابتهم ف

 
 ؤلى إلمقيمي    إلطلبة رضا لمقياس كرونباخ آلفا معامل ووصل إلمقياس، ثبات ؤلى يشي   ما وهو إلقياس ؤعادة حالة ف

   ثابتي    سيكونون إلمبحوثي    من بالمائة 85.2 أن أي 0.852
 
   ؤجابتهم ف

 
 ممتاز مستوى على إلنتائج وتعي   إلمقياس، ثبات ؤلى يشي   ما وهو إلقياس ؤعادة حالة ف

   وهذإ وإلثبات، إلملموسية من
   عالية بدرجة إستقرإر هناك أن يعت 

 
 .إلإستبيان نتائج ف
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 :إلتوزي    ع إعتدإلية من إلتحقق :إلسادس إلفرع

ي إلتوزي    ع طبيعة معرفة أولإ يجب إلفرضيات لإختبار   إختبار     بحساب قمنا وعليه ،)إلمقيمي    إلطلبة رضا إلجامعية، إلخدمات جودة( لمتغي 

       مبينة     وإلنتائج     كولمغروف،
 
 ل إلتوزي    ع طبيعة إختبار نتائج يبي    (6) جدول :إلتالى       إلجدول     ف

ي   )إلمقيمي    إلطلبة رضا إلجامعية، إلخدمات جودة( متغت 

 إلمقياس كولموغروف إختبار قيمة إلحرية درجة إلؤحصائية إلدلإلة

 إلجامعية إلخدمات جودة 0.110 40 0.086

 إلمقيمي    إلطلبة رضا 0.090 40 0.200

 31 ؤصدإر SPSS برنامج مخرجات على بناء إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 :إلتالية إلفرضية صحة من إلتأكد أجل من إلتوزي    ع طبيعة إختبار حساب تم

:H0 إلطبيع   إلتوزي    ع تتبع إلبيانات :H1 تتبع لإ إلبيانات 

 إلطبيع   إلتوزي    ع

   إلؤحصائية إلدلإلة أن نجد إلسابق إلجدول خلةل من
 
 إلدرإسة بيانات ؤذن إلبديلة، إلفرضية ونرفض إلصفرية إلفرضية نقبل وعليه 0.05 من أكي   إلحالتي    ف

، إلتوزي    ع تتبع ط يحققان ؤذن فهما إلطبيع   .إلمعملية إلإختبارإت باستخدإم إلفرضيات إختبار يمكننا وعليه إلإعتدإلية، سر 

ي  إلمطلب
 
 :إلدرإسة عينة خصائص :إلثان

، إلدرإسة عينة بأفرإد إلمتعلقة إلشخصية إلبيانات إلدرإسة كل عينة بخصائص يقصد  .لهم إلديموغرإفية إلخصائص معرفة بغرض إلمستجوبي  

 إلتخصص _أ

 إلتخصص متغت   حسب إلعينة أفرإد توزي    ع (1): رقم إلشكل  إلتخصص متغت   حسب إلعينة أفرإد توزي    ع (7):رقم إلجدول
 

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

  40 إلؤجمالى   عددهم إلبالغ إلدرإسة عينة أفرإد توزي    ع نلةحظ أعلةه وإلشكل إلجدول خلةل من
 
،إلتخصص  متغي   حسب طالبا  أغلبية أن يُلةحظ حيث إلأكاديم 

  24 بلغ بتكرإر إلعلمية إلتخصصات ؤلى ينتمون إلمبحوثي   
 
   .إلعينة ؤجمالى   من 60.0% شكلت مئوية وبنسبة طالبا

 
 ؤلى إلمنتمي    إلطلبة عدد بلغ إلمقابل، ف

  16 إلأدبية إلتخصصات
 
 ب  قدرت مئوية بنسبة طالبا

%.40.0 
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ا إلتوزي    ع هذإ يعكس   تقارب 
 
   نسبيا

 
   تمثيل ف

  إلدرإسة يمنح مما إلعلمية، إلتخصصات لطلبة معتدلة هيمنة مع إلتخصص فئتر
 
ا تنوعا

 
  وتوإزن

ً
   مقبول

 
 ما وهو إلعينة؛ ف

  يسمح
 
   إلفروق باختبار لإحقا

 
 .موضوعية أكي   بشكل وإلأدبيي    إلعلميي    إلطلبة بي    إلرضا مستويات ف

 :إلتعليمي  إلمستوى - ب

 إلتعليمي  إلمستوى حسب إلعينة أفرإد لتوزع إلنسبية إلدإئرة (2): رقم إلشكل إلتعليمي  إلمستوى حسب إلعينة أفرإد توزي    ع (8):رقم إلجدول
 

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

  (40 إلدرإسة عينة أفرإد توزي    ع وإلشكل إلجدول يُظهر
 
  )طالبا

 
، إلمستوى لمتغي   وفقا  من هم إلمبحوثي    نصف من أكي   أن ؤلى إلبيانات تشي   حيث إلتعليم 

  22 بلغ بتكرإر إلليسانس مرحلة طلبة
 
   يليهم ،55.0% بلغت مئوية وبنسبة طالبا

 
  15 قدره بتكرإر إلماسير  مرحلة طلبة إلثانية إلمرتبة ف

 
 أما 37.5%. وبنسبة طالبا

   إلأقل إلفئة مثلوإ فقد إلدكتورإه مرحلة طلبة
 
 7.5.% تتجاوز لم مئوية وبنسبة فقط طلةب 3 بلغ بتكرإر إلعينة هذه ف

  إلتوزي    ع هذإ يعتي  
 
  منطقيا

 
، وطبيعيا

 
   إلمعتاد إلأكاديم   إلهرم يعكس حيث جدإ

 
 إلفئة )إلليسانس( إلتدرج طلبة قاعدة تشكل ؤذ إلجامعية؛ وإلأحياء إلجامعات ف

، إلأكي  
 
  إلأعدإد وتتقلص عددإ

 
   تدريجيا

 
 إلفئة عن بصدق يعي   بشكل إلعام إلرضا مستوى قياس إلتوزي    ع هذإ يتيح ).وإلدكتورإه إلماسير ( إلتدرج بعد ما مرإحل ف

  إلأكي  
 
  إستخدإما

 
  إلأكي   للئرإء تمثيلكاف   على إلحفاظ مع ،)إلليسانس طلبة( إلجامع   للج   إليومية بالخدمات وإحتكاكا

 
 إلذين )وإلدكتورإه إلماسير  طلبة( وتجربة نضجا

   أطول سنوإت أمضوإ
 
 .إلؤقامة ف
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ي  إلمبحث
 
 ومناقشتها إلميدإنية إلدرإسة نتائج عرض :إلثان

   سيتم
 
   إلدرإسة فرضيات نتائج عرض إلمطلب هذإ ف

 .تحليلها ثم ؤليها إلوصول تم إلتر

 إلميدإنية إلدرإسة نتائج :إلأول إلمطلب

تيب وإلدرجة إلمعياري وإلإنحرإف إلحساب    إلمتوسط بحساب قمنا وعليه  :إلتالية إلجدإول توضحه ما وهذإ عبارة، لكل وإلير

 :إلجامعية إلخدمات جودة حور م -1

ي  إلمتوسط يبي    (9) رقم جدول  إلملموسية لبعد وإلرتبة وإلدرجة إلمعياري وإلإنحرإف إلحسان 
 

 إلدرجة
 إلإنحرإف

 إلمعياري

 إلمتوسط

ي   إلحسان 
 إلعبارة إلرتبة

   إلجامعية إلؤقامة مرإفق 4 3.63 0.74 مرتفع
 
 .جيدة حالة ف

 .مرص   إلؤقامة دإخل إلنظافة مستوي 1 4.15 0.53 مرتفع

إت 2 4.10 0.84 مرتفع  .لإحتياجاتكم مناسبة إلغرف تجهي  

 .ملةئم بشكل مجهز إلؤقامة مطعم 3 3.78 0.89 مرتفع

 إلملموسية 3.91 0.45 مرتفع

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 إلنتائج خلةل من يظهر حيث إلجامعية، إلخدمات جودة أبعاد كأحد إلملموسية بعد حول إلدرإسة عينة أفرإد إستجابات (9) رقم إلجدول يوضح

 .إلمقيمي    إلطلبة قبل من مرتفعة تقييم درجة يعكس ما وهو، 0.45 بلغ معياري وإنحرإف 3.91 قدره حساب    متوسط على ككل إلبعد هذإ حصول إلعامة

 إلإنحرإف قيمة إنخفاض أن ملحوظ،كما بشكل إلطلبة وتوقعات إحتياجات تلت    إلجامع   للج   إلملموسة وإلمرإفق إلمادية إلبيئة أن ؤلى إلعام إلؤيجاب    إلتقييم هذإ يشي  

   وتقارب كبي   تجانس وجود على يدل إلكلى   إلمعياري
 
 .إلمادية إلعناض هذهجودة  حول إلمبحوثي    آرإء ف

 إلؤقامة دإخل إلنظافة بمستوى إلمتعلقة إلعبارة تصدرت حيث مرتفعة، تقييم بدرجة إلإستجابات جميع جاءت إلبعد، لهذإ إلمكونة للعبارإت إلتفصيلى   إلمستوى وعلى

 يلمسها إلعامة كأولوية وإلنظافة إلصج   بالجانب إلج   ؤدإرة إهتمام يؤكد مما ،0.53 قدره معياري وإنحرإف 4.15 بلغ حساب    بمتوسط إلأولى إلمرتبة

 .بوضوح إلطلبة

   تلتها 4.10 وإنحرإف
 
إت بمناسبة إلخاصة إلعبارة إلثانية إلمرتبة ف  شعور يعكس مما ،0.84 معياري قدره حساب    بمتوسط إلطلبة لإحتياجات إلغرف تجهي  

إت تجاه بالرإحة إلمقيمي       لهم إلموفرة إلأساسية إلتجهي  
 
 .غرفهم ف

   أما
 
   ،0.89 قدره معياري وإنحرإف 3.78 بلغ حساب    بمتوسط ملةئم بشكل إلؤقامة مطعم بتجهي    إلمتعلقة إلعبارة حلت فقد إلثالثة، إلمرتبة ف

  لتأبر
 
إ    أخي 

 
 إلمرتبة ف

   إلعبارة إلرإبعة
 0.74. معياري وإنحرإف 3.63 قدره حساب    بمتوسط إلجامعية إلؤقامة مرإفق حالة جودة تقيس إلتر
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   إلعبارتي    هاتي    حلول ورغم
 
ة إلمرإتب ف  وإلمرإفق إلتحتية إلبنية عن إلعام إلرضا على يدل مما مرتفعة، تقييم درجة على حافظتا أنهما ؤلإ إلبعد، هذإ ضمن إلأخي 

   إلتمي    مستويات ؤلى إلمرإفق بهذه للةرتقاء عليه إلعمل للبدإرة يمكن طفيف تحسي    هامش وجود مع إلغذإئية،
إت إلنظافة بها حظيت إلتر  .إلغرف وتجهي  

ي  إلمتوسط يبي    (10)رقم جدول  إلإعتمادية لبعد وإلرتبة وإلدرجة إلمعياري وإلإنحرإف إلحسان 
 

 إلدرجة
 إلإنحرإف

 إلمعياري

 إلمتوسط

ي   إلحسان 
 إلعبارة إلرتبة

   إلخدمات تقديم 2 3.98 0.83 مرتفع
 
 .إلمحدد إلموإعيد ف

إم يتم 3 3.95 0.85 مرتفع  .بانتظام إلؤطعام برنامج إحير

   إلؤدإرة 1 4.03 1.05 مرتفع
 .تجاهكم بوعودها تف 

 .منتظمة إلجامعية إلنقل خدمات 4 3.83 1.03 مرتفع

 إلإعتمادية 3.94 0.52 مرتفع

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 حيث إلجامعية، إلخدمات جودة أبعاد كأحد إلإعتمادية بعد حول إلدرإسة عينة أفرإد إستجابات (10) رقم إلجدول يوضح

 يعكس مما ،0.52 بلغ معياري وإنحرإف 3.94 قدره حساب    متوسط على إلبعد هذإ حصول ؤلى إلكلية إلنتائج تشي  

 .إلمقيمي    إلطلبة قبل من مرتفعة تقييم درجة

   إلطلبة ثقة على إلعام إلؤيجاب    إلتقييم هذإ يدل
 
 موثوق بشكل إلموعودة إلخدمات تقديم على إلجامع   إلج   ؤدإرة قدرة ف

   عام وتجانس توإفق وجود ؤلى ككل للمحور نسبيا إلمنخفض إلمعياري إلإنحرإف يشي   كما ومنتظم،
 
 حول إلمبحوثي    آرإء ف

 .إلمقدمة إلخدمات وإستقرإر مصدإقية

   إلطلبة تجاه بوعودها إلؤدإرة بوفاء إلمتعلقة إلعبارة جاءت حيث مرتفعة، تقييم درجات إلفقرإت جميع نالت إلبعد، هذإ لعبارإت إلتفصيلى   إلمستوى وعلى
 
 ف

  عالية مصدإقية وجود يعكس ما وهو ،1.05 قدره معياري وإنحرإف 4.03 بلغ حساب    بمتوسط إلأولى إلمرتبة
 
إما   وإلير 

 
 تجاه إلؤدإرة قبل من ملموسا

،    طفيف تباين وجود ؤلى يشي   إلصحيح للوإحد إلمعياري إلإنحرإف تخط   أن من إلرغم على إلمقيمي  
 
 .إلفردية إلطلبة بعض تجارب ف

   تلتها
 
   إلخدمات بتقديم إلخاصة إلعبارة إلثانية إلمرتبة ف

 
 معياري وإنحرإف 3.98 قدره حساب    بمتوسط إلمحددة إلموإعيد ف

إم على وحرصه إلجامع   إلج   إنضباط يؤكد مما ،0.83  .إليومية لخدماته إلمعلنة إلزمنية بالجدإول إلإلير 

  
 
إم إلمتعلقة إلعبارة جاءت إلثالثة، إلمرتبة وف  إلمطعم خدمات إستقرإر على يدل مما ،0.85 قدره معياري وإنحرإف 3.95 بلغ حساب    بمتوسط بانتظام إلؤطعام برنامج باحير

 حلت بينما .إلطلبة توقعات تلت    دورية بصفة إلغذإئية برإمجه وتطبيق إلجامع  

   إلجامعية إلنقل خدمات بانتظام إلخاصة إلعبارة
 
ة إلرإبعة إلمرتبة ف  1.03. معياري وإنحرإف 3.83 قدره حساب    بمتوسط إلبعد هذإ ضمن وإلأخي 
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ء ورغم    إلخدمة هذه مج  
 
ة، إلرتبة ف    يظل تقييمها أن ؤلإ إلأخي 

 
   عامة كفاءة ؤلى يشي   مما إلمرتفع، إلمستوى ف

 
 منظومة تسيي   ف

   بسيط تفاوت وجود مع إلنقل،
 
زه إلطلبة تقييمات ف  إلمبحوثي    تنوع كليات أو إلإزدحام ذروة أوقات إختلةف ؤلى يعود قد وإلذي إلمعياري، إلإنحرإف يي 

 .ومسارإتهم

ي  إلمتوسط يبي    (11)رقم جدول  إلإستجابة لبعد وإلرتبة وإلدرجة إلمعياري وإلإنحرإف إلحسان 
 

 إلدرجة
 إلإنحرإف

 إلمعياري

 إلمتوسط

ي   إلحسان 
 إلعبارة إلرتبة

 .إلطلبات تقديم عند متعاونون إلموظفون 3 3.68 1.25 مرتفع

   وإضحة آليات توجد 4 3.45 1.24 مرتفع
 .إلشكاوي لتلفر

 .بسرعة إلشكاوي مع إلتعامل يتم 1 3.78 1.27 مرتفع

 .تمي    دون و بفعالية إلطلبة لمشاكل إلؤدإرة تستجيب 2 3.68 1.02 مرتفع

 إلإستجابة 3.64 0.71 مرتفع

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 ؤلى إلكلية إلنتائج تشي   حيث إلجامعية، إلخدمات جودة أبعاد كأحد إلإستجابة بعد حول إلدرإسة عينة أفرإد إستجابات (11) رقم إلجدول يوضح

 .إلمقيمي    إلطلبة قبل من عام بشكل مرتفعة تقييم درجةيعكس  ما وهو ،0.71 بلغ معياري وإنحرإف 3.64 قدره حساب    متوسط على إلبعد هذإ حصول

   إليومية، مشاكلهم وحل إلطلبة متطلبات مع للتفاعل وموظفيه إلجامع   إلج   ؤدإرة لدى ملموس إستعدإد وجود على إلؤيجاب    إلتقييم هذإ يدل
 
 يشي   حي    ف

   مقبول تجانس وجود ؤلى إلكلى   إلمعياري إلإنحرإف
 
 .معهم إلؤدإري إلتجاوب مستوى حول إلمبحوثي    آرإء ف

   إلشكاوى مع إلتعامل بسرعة إلمتعلقة إلعبارة جاءت حيث مرتفعة، تقييم درجات إلفقرإت جميع نالت إلبعد، هذإ لعبارإت إلتفصيلى   إلمستوى وعلى
 
 إلأولى إلمرتبة ف

 إلؤدإرة حرص يعكس مما ،1.27 قدره معياري وإنحرإف 3.78 بلغ حساب    بمتوسط

   إلطارئة إلإختلةلإت لمعالجة إلسري    ع إلتدخل على
 وتجاوزها إلمعياري إلإنحرإف قيمة إرتفاع أن غي   إلطلبة، عنها يبلغ إلتر

   ملحوظ تباين وجود ؤلى يشي   إلصحيح للوإحد
 
   إلمرفق أو إلشكوى طبيعة باختلةف إلإستجابة سرعة تختلف قد حيث إلطلبة، تجارب ف

 .إلمعت 

   تلتها
 
 عام شعور على يدل مما ،1.02 معياري وإنحرإف 3.68 قدره حساب    بمتوسط تميي    ودون بفعالية إلطلبة لمشاكل إلؤدإرة باستجابة إلخاصة إلعبارة إلثانية إلمرتبة ف

   وإلجدية بالؤنصاف
 
 .إلطلةبية إلقضايا معالجة ف

  
 
 تالية برتبة ولكن إلسابقة إلعبارة لمتوسط مساو  ( 3.68 بلغ حساب    بمتوسط إلطلبات تقديم عند إلموظفي    بتعاون إلمتعلقة إلعبارة حلت إلثالثة، إلمرتبة وف

 
 
   لعمال إلؤيجاب    إلتوجه يوضح ما وهو ،1.25 قدره معياري وإنحرإف )ؤحصائيا

   إلؤقامة وموظف 
 
   إلملحوظ إلتفاوت بقاء مع إلطلبة، مساعدة ف

 
 إلتقييمات ف

   وإضحة آليات بوجود إلخاصة إلعبارة جاءت بينما .لآخر موظف من إلتعامل أسلوب تباين نتيجة للطلبة إلفردية
   إلشكاوى لتلفر

 
ة إلرإبعة إلمرتبة ف  وإلأخي 

   حلولها أن ؤلإ إلمرتفعة، إلدرجة ضمن إلعبارة هذه تصنيف ورغم 1.24. معياري وإنحرإف 3.45 قدره حساب    بمتوسط
 
قها إلأخي   إلمركز ف

ُ
 وترإف
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،لجميع  موحدة غي   أو وإضحة غي   تبدو قد إلشكاوى ؤيدإع ونظم إلإتصال قنوإت أن ؤلى يشي   مرتفع معياري إنحرإف مع  من يستدع   مما إلمقيمي  

 .للوصول وسهولة شفافية أكي   وجعلها إلتوإصل آليات تطوير إلؤدإرة

ي  إلمتوسط يبي    (12)رقم جدول  إلأمان لبعد وإلرتبة وإلدرجة إلمعياري وإلإنحرإف إلحسان 
 

 إلدرجة
 إلإنحرإف

 إلمعياري

 إلمتوسط

ي   إلحسان 
 إلعبارة إلرتبة

 .إلجامعية إلؤقامة دإخل بالأمن أشعر 4 3.88 1.07 مرتفع

 .ملةئمة إلؤقامة دإخل إلصحية إلظروف 3 4.15 0.80 مرتفع

 .إلمهنة بالكفاء يتمتعون إلموظفون 1 4.48 0.72 جدإ مرتفع

إم إلطلبة مع إلتعامل يتم 2 4.30 0.69 جدإ مرتفع  .باحير

 إلأمان 4.19 0.50 مرتفع

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 ؤلى إلكلية إلنتائج تشي   حيث إلجامعية، إلخدمات جودة أبعاد كأحد إلأمان بعد حول إلدرإسة عينة أفرإد إستجابات (12) رقم إلجدول يوضح

 .إلمقيمي    إلطلبة قبل من مرتفعة تقييم درجةيعكس  ما وهو ،0.50 بلغ معياري وإنحرإف 4.19 قدره حساب    متوسط على إلبعد هذإ حصول

 يؤكد إلكلى   إلمعياري إلإنحرإف قيمة إنخفاض أن إلخدمات،كما ومقدم   إلؤقامية إلبيئة تجاه وإلثقة بالطمأنينة إلمبحوثي    شعور على إلعام إلؤيجاب    إلتقييم هذإ يدل

   كبي   وتوإفق تجانس وجود
 
إم، إلثقة، عناض توفر حول إلطلبة آرإء ف  .إلجامع   إلج   دإخل وإلكفاءة وإلإحير

، إلمرتفع إلتقييم لدرجة عبارتي    تصدر يُلةحظ إلبعد، هذإ لعبارإت إلتفصيلى   إلمستوى وعلى
 
 إلمتعلقة إلعبارة جاءت حيث جدإ

   إلمهنية بالكفاءة إلموظفي    بتمتع
 
 يعكس مما ،0.72 قدره معياري وإنحرإف 4.48 بلغ حساب    بمتوسط إلأولى إلمرتبة ف

 
 
   إلطلبة من عالية وثقة ؤدرإكا

 
إت مهارإت ف    تلتها .بالؤقامة إلعامل وإلخدم   إلؤدإري إلطاقم وخي 

 
 إلعبارة إلثانية إلمرتبة ف

إم إلطلبة مع بالتعامل إلخاصة  إلؤدإرة حرص يؤكد ما وهو ،0.69 معياري وإنحرإف 4.30 قدره حساب    بمتوسط باحير

 .للمقيمي    إلنفش   إلإستقرإر يعزز مما إلمتبادل، إلتقدير على قائمة طيبة ؤنسانية علةقات بناء على وإلموظفي   

   أما
 
 ،0.80 قدره معياري وإنحرإف 4.15 بلغ حساب    ومتوسط مرتفعة تقييم بدرجة إلؤقامة دإخل إلصحية إلظروف بملةئمة إلمتعلقة إلعبارة حلت فقد إلثالثة، إلمرتبة ف

 .إلعامة إلصحية للبيئة ملحوظ ؤرتياح ؤلى لتشي  

   إلعبارة جاءت بينما
   إلجامعية إلؤقامة دإخل بالأمن إلشعور تقيس إلتر

 
ةوإلأ  إلرإبعة إلمرتبة ف  تصنيف ورغم ؛1.07 معياري وإنحرإف 3.88 قدره حساب    بمتوسط خي 

   حلولها أن ؤلإ إلمرتفع، إلتقييم ضمن إلنتيجة هذه
 
   نست    تباين وجود على يدل إلصحيح للوإحد إلمعياري إلإنحرإف وتجاوز إلأخي   إلمركز ف

 
 إلطلبة شعور ف

، بالأمان    إلصرإمة مستوى أو إلأجنحة موإقع بتباين يرتبط قد وإلذي إلفعلى 
 
 بالأمان إلؤحساس لضمان إلحرإسة ؤجرإءإت تعزيز يستدع   مما إلمدإخل، مرإقبة ف

 .إلمقيمي    لجميع إلتام



               

29 

 

 

ي  إلمتوسط يبي    (13)رقم جدول  إلتعاطف لبعد وإلرتبة وإلدرجة إلمعياري وإلإنحرإف إلحسان 
 

 إلدرجة
 إلإنحرإف

 إلمعياري

 إلمتوسط

ي   إلحسان 
 إلعبارة إلرتبة

 .إلطلبة بمشاكل تهتم إلؤدإرة 1 3.93 1.10 مرتفع

 .إلخاصة إلطلبة ظروف تفهم يتم 3 3.75 0.95 مرتفع

   إهتمام يوجد 4 3.75 1.19 مرتفع
 .إلطالب برإحة حقيفر

 .إلإعتبار بعي    إلطلبة إرإء تؤخذ 2 3.80 0.94 مرتفع

 إلتعاطف 3.81 0.48 مرتفع

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 ؤلى إلكلية إلنتائج تشي   حيث إلجامعية، إلخدمات جودة أبعاد كأحد إلتعاطف بعد حول إلدرإسة عينة أفرإد إستجابات (13) رقم إلجدول يوضح

 .إلمقيمي    إلطلبة قبل من مرتفعة تقييم درجةيعكس  ما وهو ،0.48 بلغ معياري وإنحرإف 3.81 قدره حساب    متوسط على إلبعد هذإ حصول

   بعد لوجود إلمبحوثي    ؤدرإك على إلعام إلؤيجاب    إلتقييم هذإ يدل
 كما إلشخصية، ومتطلباتهم بظروفهم إلجامع   إلج   ؤدإرة إهتمام يعكس فعال وتوإصل ؤنساب 

   ملحوظ وتجانس تقارب وجود يؤكد إلكلى   إلمعياري إلإنحرإف قيمة إنخفاض أن
 
 .لهم إلمقدمة إلمعنوية وإلرعاية إلعناية مستوى حول إلعينة آرإء ف

 إلمرتبة إلطلبة بمشاكل إلؤدإرة باهتمام إلمتعلقة إلعبارة تصدرت حيث مرتفعة، تقييم درجات إلفقرإت جميع نالت إلبعد، هذإ لعبارإت إلتفصيلى   إلمستوى وعلى

ز مما ،1.10 قدره معياري وإنحرإف 3.93 بلغ حساب    بمتوسط إلأولى    إلعقبات تذليل ومحاولة لإنشغالإتهم إلإستماع على إلؤدإرة بحرص إلطلبة شعور يي 
 إلتر

   نست    تباين وجود ؤلى يشي   إلصحيح للوإحد إلمعياري إلإنحرإف تجاوز أن من إلرغم على توإجههم،
 
 .إلفردية إلطلبة بعض تجارب ف

   تلتها
 
   يعكس ما وهو ،0.94 معياري وإنحرإف 3.80 قدره حساب    بمتوسط إلإعتبار بعي    إلطلبة آرإء بأخذ إلخاصة إلعبارة إلثانية إلمرتبة ف

 تشارك   لأسلوب إلؤدإرة تبت 

  إلمقيمي    يمنح
 
حاتهم صوتهم بأهمية ؤحساسا    ومقير

 
 .إلخدمة وإقع تحسي    ف

  
 
 مرونة وجود ؤلى يشي   مما ،0.95 قدره معياري وإنحرإف 3.75 بلغ حساب    بمتوسط إلخاصة إلطلبة ظروف بتفهم إلمتعلقة إلعبارة جاءت إلثالثة، إلمرتبة وف

   مقبولة ؤدإرية
 
 .وإلإستثنائية إلفردية إلحالإت  مع إلتعامل ف

   إهتمام بوجود إلخاصة إلعبارة حلت بينما
   إلطالب برإحة حقيفر

 
ة إلرإبعة إلمرتبة ف    تأخرت أنها غي   ،3.75 بلغ إلسابقة للعبارة مساو   حساب    بمتوسط وإلأخي 

 
 ف

  إلرتبة
 
 إنحرإف مع ترإفقها أن ؤلإ إلمرتفع، إلتقييم ضمن إلنتيجة هذه بقاء ورغم ؛1.19 بلغ إلذي إلمعياري إنحرإفها وإرتفاع ؤجاباتها تشتت بسبب ؤحصائيا

 جسور تعزيز إلؤدإرة من يستدع   مما لآخر، طالب من ملحوظ بشكل يتفاوت برإحتهم إلفعلى   إلإهتمام بعمق إلطلبة ؤحساس أن على يدل عال   معياري

 .سوإء حد على إلمقيمي    جميع رفاهية على إلدإئم حرصها تؤكد ملموسة مبادرإت وتقديم إلودي إلتوإصل
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 :إلمقيمي    إلطلبة رضا حور م -2

ي  إلمتوسط يبي   (14) رقم جدول  إلمقيمي    إلطلبة رضا لمحور وإلرتبة وإلدرجة إلمعياري وإلإنحرإف إلحسان 
 

 إلدرجة
 إلإنحرإف

 إلمعياري

 إلمتوسط

ي   إلحسان 
 إلعبارة إلرتبة

   إلمقدمة إلخدمات مستوي عن إلعام بالرضا أشعر 13 3.28 1.11 متوسط
 
 .إلجامعية إلإقامة ف

   تلت    إلمقدمة إلخدمات 12 3.53 0.82 مرتفع
   توقعابر

 .مقيم كطالب وإحتياجابر

   إلخدمات مستوي 11 3.65 1.25 مرتفع
 
   مع يتوإفق إلجامعية إلؤقامة ف

 .توقعابر

   أثناء بالرإحة أشعر 8 4.00 0.85 مرتفع
   ؤقامتر

 
 .إلجامع   إلج   ف

 .للدرإسة مناسبة بيئة إلجامعية إلؤقامة توفر 10 3.98 1.12 مرتفع

 .إلمقيمي    إلطلبة برإحة تهتم إلؤقامة بأن أشعر 9 3.98 1.05 مرتفع

   إلمقدمة إلخدمات مستوي 4 4.33 0.89 جدإ مرتفع
 .إلؤقامة عن بالرضا أشعر يجعلت 

 .جيدإ قرإر كان إلجامعية للبقامة إختياري بأن أشعر 7 4.23 0.77 جدإ مرتفع

   إلمقدمة إلخدمات 1 4.45 0.64 جدإ مرتفع
 
   إلؤقامة ف

كي    على   تساعدب 
   إلير

 
   ف

 .درإستر

   بالؤقامة إلآخرين إلطلبة أوص   3 4.33 0.57 جدإ مرتفع
 
 .إلجامع   إلج   هذإ ف

   إلإستمرإر أفضل 5 4.30 0.61 جدإ مرتفع
 
 .إلدرإسة إلسنوإت خلةل إلجامعية إلؤقامة ف

   إلمقدمة إلخدمات جودة 6 4.23 0.62 جدإ مرتفع
   بالإرتياح أشعر تجعلت 

 
 .إلؤقامة ف

   إلخدمات مستوي عن رإض عام بشكل 2 4.35 0.80 جدإ مرتفع
 
 .إلجامعية إلؤقامة ف

 إلمقيمي    إلطلبة رضا 3.95 0.52 مرتفع

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

   تابع كمتغي   إلمقيمي    إلطلبة رضا محور حول إلدرإسة عينة أفرإد إستجابات (14) رقم إلجدول يوضح
 
 حصول ؤلى إلكلية إلنتائج تشي   حيث إلدرإسة، ف

 .إلجامع   بالج   ؤقامتهم عن إلمبحوثي    لرضا مرتفعة تقييم درجة يعكس ما وهو ،0.52 بلغ معياري وإنحرإف 3.95 قدره حساب    متوسط على إلعام إلمحور هذإ

   ملحوظ بشكل تساهم إلمقدمة إلخدمات أن على إلعام إلؤيجاب    إلتقييم هذإ يدل
 
   إلنفش   إلإستقرإر تحقيق ف

 قيمة إنخفاض أن كما للطلبة، وإلمعيش 

   كبي   وتجانس تقارب وجود يؤكد إلكلى   إلمعياري إلإنحرإف
 
 .عام بشكل إلجامعية إلؤقامة تجربة تجاه إلؤيجابية ومشاعرهم إلعينة آرإء ف

، إلمستوى وعلى    إلمقدمة إلخدمات بمساهمة إلمتعلقة إلعبارة جاءت حيث جدإ، إلمرتفع إلتقييم لدرجة كاملة عبارإت سبع تصدر يُلةحظ إلتفصيلى 
 
 مساعدة ف

كي    على إلطالب
   إلير

 
   درإسته ف

 
   إلؤقامة نجاح يعكس ممتاز مؤسر   وهو ،0.64 قدره معياري وإنحرإف 4.45 بلغ حساب    بمتوسط إلأولى إلمرتبة ف

 
 هدفها تحقيق ف

   إلمتمثل إلجوهري
 
 .إلأكاديم   إلتحصيل دعم ف
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   تلتها
 
   إلعبارة إلثانية إلمرتبة ف

 إلؤيجابية بالتوصية إلخاصة إلعبارة ثم ،0.80 معياري وإنحرإف 4.35 قدره حساب    بمتوسط إلخدمات مستوى عن إلعام إلرضا عن تعي   إلتر

   بالؤقامة إلآخرين للطلبة
 
 .عالية وثقة ولإء على يدل مما 0.57 قدره جدإ منخفض معياري وإنحرإف 4.33 بلغ حساب    بمتوسط إلثالثة بالمرتبة إلج   هذإ ف

   معها وتساوت
 
 4.33 بمتوسط بالرضا إلشعور على إلخدمات مستوى بتأثي   إلمتعلقة إلرإبعة إلعبارة إلحساب    إلمتوسط ف

   ،0.89 معياري وإنحرإف
   إلرغبة بعدها لتأبر

 
   إلدرإسة سنوإت خلةل بالؤقامة إلإستمرإر ف

 
 إلشعور يليه ،0.61 وإنحرإف 4.30 بمتوسط إلخامسة إلمرتبة ف

   جيدإ قرإرإ إلؤقامة إختيار إعتبار ثم ،0.62 وإنحرإف 4.23 بمتوسط سادسا إلخدمات جودة نتيجة بالإرتياح
 
 مساو   حساب    بمتوسط إلسابعة إلمرتبة ف

 0.77. قدره معياري وإنحرإف 4.23 بلغ لسابقته

  
 
   إلؤقامة أثناء بالرإحة بالشعور إلمتعلقة إلعبارة حلت حيث مرتفعة، تقييم درجة عبارإت خمس نالت إلمقابل، وف

 
 4.00 بلغ حساب    بمتوسط إلثامنة إلمرتبة ف

   تلتها ،0.85 قدره معياري وإنحرإف
 
 معياري وإنحرإف 3.98 قدره حساب    بمتوسط برإحته إلؤقامة باهتمام إلطالب بشعور إلخاصة إلعبارة إلتاسعة إلمرتبة ف

   متساوية ،1.05
 
ة إلعبارة مع إلحساب    إلمتوسط ف    للدرإسة مناسبة لبيئة إلؤقامة بتوفي   إلمتعلقة إلعاسر 

 1.12. إلمعياري إنحرإفها بلغ وإلتر

   إلعبارة أما
   جاءت فقد إلطالب توقعات مع إلخدمات مستوى توإفق تقيس إلتر

 
ة إلحادية إلمرتبة ف  تليها ،1.25 معياري وإنحرإف 3.65 بلغ حساب    بمتوسط عسر 

   وإلإحتياجات للتوقعات إلخدمات بتلبية إلخاصة إلعبارة
 
ة إلثانية إلمرتبة ف  0.82. معياري وإنحرإف 3.53 قدره حساب    بمتوسط عسر 

  
 
ة إلثالثة إلمرتبة وف ة، عسر     إلعبارة حلت وإلأخي 

   إلمقدمة إلخدمات مستوى عن إلعام بالرضا إلشعور على تنص إلتر
 
 بمتوسط متوسط، تقييم بدرجة إلجامعية إلؤقامة ف

 1.11. قدره معياري وإنحرإف 3.28 بلغ حساب   

 يشي   إلصحيح إلوإحد يتجاوز معياري إنحرإف مع وترإفقها إلعبارة لهذه إلمتوسط إلتقييم أن ؤلإ للبقامة، وإلولإء إلإرتياح جوإنب لمعظم جدإ إلمرتفعة إلتقييمات ورغم

   ملحوظ تباين ؤلى
 
 رضا لكونه أكي   يميل إلعينة أفرإد لدى إلمتحقق إلرضا أن على يدل مما إلخدمات، لمجمل وإلمطلق إلمباسر   إلتقييم عند إلطلبة مشاعر ف

، إلإستقرإر عن  
 .حدة على يومية خدمة جودةكل ومستويات تفاصيل عن مطلقا رضا كونه من أكي   إلعام، إلنفش   وإلإرتياح إلأكاديمية، وإلبيئة إلمكاب 
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ي             إلمطلب
 
 :إلأول إلفرع إلفرضيات            إختبار            :إلثان

 إلمتوسط يبي   (15) رقم جدول  إلحاج خلفاوي إلجامعية إلؤقامة ي ف مرتفع إلجامعية إلخدمات جودة مستوى :إلأول إلفرضية إختبار

ي   إلجامعية إلخدمات جودة مقياس ل وإلرتبة وإلدرجة إلمعياري وإلإنحرإف إلحسان 

ي  إلمتوسط إلمعياري إلإنحرإف إلدرجة  إلأبعاد إلرتبة إلحسان 

 إلملموسية 3 3.91 0.45 مرتفع

 إلإعتمادية 2 3.94 0.52 مرتفع

 إلإستجابة 5 3.64 0.71 مرتفع

 إلأمان 1 4.19 0.50 مرتفع

 إلتعاطف 4 3.81 0.48 مرتفع

 إلجامعية إلخدمات جودة 3.90 0.24 مرتفع

 23.798 = ت قيمة 39 = إلحرية درجة 0.000 =إلؤحصائية إلدلإلة

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

   إلتحليل نتائج (15) رقم إلجدول يوضح
   للدرإسة إلأولى إلفرضية لإختبار إلؤحصاب 

   مرتفع إلجامعية إلخدمات جودة مستوى أن على تنص وإلتر
 
 إلؤقامة ف

 وإنحرإف 3.90 بلغ عام حساب    متوسط على إلجامعيةككل إلخدمات جودة مقياس حصول ؤلى إلكلية إلنتائج تشي   حيث إلحاج، خلفاوي إلجامعية

، إلفرضية هذه صحة من وللتحقق .مرتفعة تقييم درجة يقابل ما وهو ،0.24 قدره معياري
 
 لقياس وإحدة لعينة "ت" إختبار على إلإعتماد تم ؤحصائيا

 مستوى من أقل وهو 0.000 بلغ ؤحصائية دلإلة وبمستوى ،39 حرية درجة عند 23.798 إلمحسوبة إلإختبار قيمة بلغت حيث إلفروق،

  إلمعتمدإلدلإلة 
 
 (0.05). ؤحصائيا

   إلمقدمة إلخدمات جودة مستوى أن وإثبات إلأول إلفرضية قبول يستوجب مما قاطع، بشكل إلإرتفاع دلإلة إلؤحصائية إلمعطيات هذه وتؤكد
 
 إلؤقامة ف

، إلطلبة نظر وجهة من وإلملموس إلفعلى   بارتفاعه يتمي    إلمذكورة إلجامعية  وتجانس ؤجماع وجود إلإنخفاض شديد إلكلى   إلمعياري إلإنحرإف يعكس كما إلمقيمي  

  قوي
 
   إلعينة أفرإد بي    جدإ

 
 .إلؤيجاب    إلتقييم هذإ ف

 مرتفعة، تقييم درجات على حازت قد إستثناء دون إلأبعاد جميع أن إلتحليل يُظهر للمقياس، إلمكونة إلخمسة إلجودة لأبعاد إلتفصيلى   إلمستوى وعلى

   إلؤقامة نجاح يثبت مما ،0.50 قدره معياري وإنحرإف 4.19 بلغ حساب    بمتوسط إلأولى إلمرتبة إحتل إلذي إلأمان ببعد متصدرة
 
 بالطمأنينة إلشعور بث ف

إم بالكفاءة يتسم عمل وطاقم صحية بيئة وتوفي      تلةه .وإلإحير
 
 ليعكس ،0.52 بلغ معياري وإنحرإف 3.94 قدره حساب    بمتوسط إلإعتمادية بعد إلثانية إلمرتبة ف

   إلمقيمي    ثقة
 
   إلملموسية بعد جاء ثم إلأساسية، خدماتها وإنتظام بوعودها إلؤدإرة وفاء ف

 
  ،0.45 معياري وإنحرإف 3.91 بلغ حساب    بمتوسط إلثالثة إلمرتبة ف

 
 مؤكدإ

إت إلنظافة ومستويات إلمادية بالمرإفق إلعناية  .إلغرف وتجهي  

  
 
  ،0.48 معياري وإنحرإف 3.81 قدره حساب    بمتوسط إلتعاطف بعد حل إلرإبعة إلمرتبة وف

 
زإ    إلمعنوي إلإهتمام مي 

 وإلؤنساب 

   إلإستجابة بعد جاء بينما إلطلبة، بانشغالإت 
 
ة إلخامسة إلمرتبة ف  معياري وإنحرإف 3.64 بلغ حساب    بمتوسط وإلأخي 
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   تأخره أن ؤلإ إلمرتفع، إلمستوى ضمن إلأخي   إلبعد تصنيف ورغم ،0.71
 
تيب ف   ؤجاباته تشتت وإرتفاع إلير

 
 إلحلقة يمثل أنه ؤلى يشي   إلأبعاد ببقية مقارنة نسبيا

   إلأضعف
 
ولى إلمجال يجعله مما إلجودة، منظومة ف

أ
 سرعة وزيادة إلشكاوى ؤيدإع آليات بتبسيط يتعلق فيما خاصة إلؤدإرة، طرف من وإلتطوير بالتحسي    إلأ

 معها إلفعلى   إلتجاوب
 

ي  إلفرع
 
 إلمتوسط يبي    (16) رقم جدول مرتفع إلحاج خلفاوي إلجامعية إلؤقامة ي ف إلمقيمي    إلطلبة رضا مستوى :إلثانية إلفرضية إختبار :إلثان

ي   إلمقيمي    إلطلبة رضا لمقياس وإلرتبة وإلدرجة إلمعياري وإلإنحرإف إلحسان 

ي  إلمتوسط إلمعياري إلإنحرإف إلدرجة  إلمحور إلحسان 

 إلمقيمي    إلطلبة رضا 3.95 0.52 مرتفع

 11.611 = ت قيمة 39 = إلحرية درجة 0.000 =إلؤحصائية إلدلإلة

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

   إلتحليل نتائج (16) رقم إلجدول يوضح
   للدرإسة إلثانية إلفرضية لإختبار إلؤحصاب 

   إلمقيمي    إلطلبة لرضا مرتفع مستوى وجود على تنص وإلتر
 
 إلؤقامة ف

 ،0.52 قدره معياري وإنحرإف 3.95 بلغ عام حساب    متوسط على إلطلبة رضا محور حصول ؤلى إلكلية إلنتائج تشي   حيث إلحاج، خلفاوي إلجامعية

   إلإرتفاع هذإ أن من وإلتأكد ؤحصائيا إلفرضيةهذه  صحة ولؤثبات .مرتفعة تقييم درجة يقابل ما وهو
 إختبار تطبيق تم إلصدفة، وليد وليس حقيفر

 حيث وإحدة، لعينة "ت"

 من أقل وهو ،0.000 بلغ ؤحصائية دلإلة وبمستوى ،39 حرية درجة عند 11.611 إلمحسوبة إلإختبار قيمة بلغت

 .ؤحصائيا إلمعتمد إلدلإلة مستوى

 يدل كما فعليا، مرتفع ؤقامتهم عن للطلبة إلعام إلرضا مستوى أن وإثبات إلثانية إلفرضية قبول يستوجب مما قاطع، بشكل إلإرتفاع دلإلة إلنتائج هذه وتؤكد

   إلعينة أفرإد بي    وإضح وتجانس توإفق وجود على إلمنخفض إلمعياري إلإنحرإف
 
   إلجامعية إلؤقامة نجاح يعكس مما إلعام، إرتياحهم عن إلتعبي   ف

 
 ظروف توفي   ف

تهم وتدعم إلمقيمي    تطلعات تلت    مستقرة وبيئة معيشية  .إلأكاديمية مسي 
 

 
 .إلمقيمي    إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات لجودة ؤحصائية دلإلة ذو أثر يوجد إلثالثة إلفرضية إختبار :إلثالث إلفرع
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 إلصغرى إلمربعات طريقة باستخدإم إلخط   إلإنحدإر تحليل خلةل من ذلك ويمكن :إلإرتباطية إلعلاقة إختبار – أولإ

 Entry دلإلة مستوى عند 0.05 إلطلبة رضا هو إلتابع وإلمتغي   إلجامعية إلخدمات جودة هو إلمستقل إلمتغي   حيث

،  معامل (17): رقم جدول :إلتابع وإلمتغي   إلمستقبل إلمتغي   بي    إلخط   إلإرتباط يوضح إلموإلى   وإلجدول إلمقيمي  

 إلتابع وإلمتغت   إلمستقل إلمتغت   بي    إلخطي  إلإرتباط

 إلنموذج (R) إلإرتباط معامل (R-deux) إلتحديد معامل

0.624 0.790 
 إلجامعية إلخدمات جودة :إلمستقل إلمتغت   -أ

 إلمقيمي    إلطلبة رضا :إلتابع إلمتغت  -ب

 SPSS31 ؤصدإر  خرجات م على إلإعتماد ب إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 بي    قوي طردي إرتباطهناك  أي (0.790) هو إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات جودة بي    إلخط   إلإرتباط معامل إلسابق إلجدول من

ين،    إلدقة ومدى إلمتغي 
 
 وإلنسبة إلجامعية إلخدمات جودة لتأثي   يعود إلمقيمي    إلطلبة رضا من بالمائة (62.4) أن بمعت   ،(0.624) هو إلتابع إلمتغي   تقدير ف

   إلمؤثرة إلأخرى للعوإمل ترجع بالمائة (37.6) إلمتبقية
 
 .إلمقيمي    إلطلبة رضا ف

 ". إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات جودة بي    قوية طردية علاقة توجد" :وعليه

 إلقيم توزع يمثل إلتالى   وإلجدول (0.790) ككل إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات جودة أبعاد بي    إلإرتباطية للعلةقة إلؤجمالية إلقيمة بلغت وقد

 :إلأبعاد حسب

سون إلإرتباطات مصفوفة (18) رقم إلجدول  إلمقيمي    إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات جودة متغت   لأبعاد بت 
 

 إلأبع  اد إلإرتباط معامل Sig إلؤحصائية إلدلإلة إلعينة أفرإد

 إلملموسية 0.524 0.001 40

 إلإعتمادية 0.566 0.000 40

 إلإستجابة 0.471 0.002 40

 إلأمان 0.691 0.000 40

 إلتعاطف 0.383 0.015 40

 إلجامعية إلخدمات جودة :إلمستقل إلمتغت   0.790 0.000 40

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 إلنتائج يعكس ما وهذإ ،(0.566) بقيمة إلإعتمادية بعد يليه ،(0.691) بقيمة إلأمان بعد مع كانت إلإرتباطية إلعلةقات أقوى أن إلجدول خلةل من نلةحظ

 :يلى   إلمقيمي   كما إلطلبة رضا إلتابع إلمتغي   مع إلمصفوفة نتائج حسب إلأبعاد وترتبط .إلعينة على إلموزع إلإستبيان من عليها إلمتحصل

 .إلمقيمي    إلطلبة رضا على متوسط طردي تأثي   يوجد :إلملموسية -
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 طردي تأثي   يوجد :إلإستجابة - .إلمقيمي    إلطلبة رضا على متوسط طردي تأثي   يوجد :إلإعتمادية -

 إلطلبة رضا على متوسط طردي تأثي   يوجد :إلأمان - .إلمقيمي    إلطلبة رضا على متوسط

 .إلمقيمي   

 خط تباين -ثانيا .إلمقيمي      إلطلبة   رضا   على   متوسط   طردي   تأثي     يوجد   :إلتعاطف   -

 إلصفرية وفرضيته إلمعطيات إنحدإر خط  ملةئمة مدى يدرس حيث إلإنحدإر خط تحليل أدناه إلجدول يوضح :وإلمستقل إلتابع للمتغت   إلإنحدإر

  
إت ل إلإنحدإر خط تباين قيم (19): رقم جدول .إلمقدمة إلمعطيات يلةئم لإ إلإنحدإر خط أن على تنص إلتر  تحليل :إلدرإسة متغت 

  ANOVAaإلأحادي إلتباين

مستوى 

 إلدلإلة

Sig. 

 إختبار قيمة

 إلتباين تحليل

F 

مربعات  معدل

 إلإنحدإر

حرية  درجة

 إلإنحدإر

مربعات  مجموع

 إلإنحدإر

 إلنموذج

b0.000 62.952 6.483 1 6.483 1 إلإنحدإر 

 إلبقايا 7.914 38 0.103

 إلمجموع 14.037 39 

.b   إلجامعية إلخدمات جودة إلمستقل إلمتغي        .a   إلمقيمي    إلطلبة رضا إلتابع إلمتغي 

 31 ؤصدإر SPSS مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 :يلى   ما نجد إلجدول خلةل من

   مربعات ومجموع 6.483 يساوي إلإنحدإر مربعات مجموع -
ر
 يساوي إلكلى   إلمربعات ومجموع 7.914 هو إلبوإف

 14.037؛

   حرية ودرجة 1 ه   إلإنحدإر حرية درجة -
ر
 ؛38 ه   إلبوإف

   مربعات ومعدل 6.483 هو إلإنحدإر مربعات معدل -
ر
 قيمة - ؛0.103 هو إلبوإف

 ؛62.952 هو إلإنحدإر لخط إلتباين تحليل إختبار

فض 0.05 إلصفرية إلفرضية دلإلة مستوى من أقل وه   0.000 إلإختبار دلإلة مستوى -  ونقبل إلعدم، فرضية في 

 :ذلك يوضح إلموإلى   وإلشكل إلمعطيات يلةئم إلإنحدإر خط فان وبالتالى   إلبديل إلفرض
 

 
ي  إلرسم (3):رقم إلشكل

 
 إلمستقل وإلمتغت   إلتابع إلمتغت   بي    للعلاقة إلإنحدإر خط ملائمة لمدى إلبيان
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ي  إلتحليل مخرجات :إلمصدر
 
 31 ؤصدإر SPSS إلإحصان

   إلرسم خلةل من نلةحظ
 .إلبسيط إلخط   إلإنحدإر مع يتوإفق ما وهو خط   شكل تأخذ إلدإلة أن يدل مما مستقيم خط حول تتجمع إلنتائج أن إلبياب 

   إلرسم قرإءة خلةل من
   Plot) P-P (Normal إلطبيع   للةحتمال إلبياب 

ر
  ومتقارب خط   بشكل وتتجمعتتوزع  إلنقاط أن نلةحظ إلمعيارية، للبوإف

 
 جدإ

، إلمسار عن جوهرية إنحرإفات وجود عدم ؤلى يشي   إلقوي إلتقارب هذإ ).إلمتوقع إلخط( إلمستقيم إلقطري إلخط حول    أن يؤكد مما إلطبيع 
ر
 نموذج بوإف

  تتوزع إلإنحدإر
 
  توزيعا

 
  سليم إلمعتمد إلخط   إلإنحدإر نموذج فإن وعليه، .طبيعيا

 
   عليه للةعتماد وصالح ؤحصائيا

 
 ."إلنتائج تعميم ف
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Y=0.874 +1.702 X 

 إلإنحدإر خط معاملات درإسة -ثالثا

 إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات جودة بي    للعلةقة إلإنحدإر خط معاملةت قيم أدناه إلجدول يمثل

 aCoefficients إلمعاملات إلإنحدإر خط معاملات قيم (20):رقم إلجدول
 

مستوى 

 إلدلإلة

Sig. 

 قيمة

t 

 إلنموذج قياسية غت   معاملات قياسية معاملات

Bêta Erreur 

standard 

B 

 إلثابت 0.874 0.839  3.211 0.003

 إلخدمات جودة 1.702 0.215 0.790 7.934 0.000

 إلجامعية

.a   إلمقيمي    إلطلبة رضا إلتابع إلمتغي 

 SPSS 31 ؤصدإر مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 وه   Sig (0.003) إلؤحصائية إلدلإلة وبلغت بالجدول، B قيمة يمثل وإلذي 0.874 يساوي إلإنحدإر خط ثابت أن نجد إلجدول خلةل من

 Y=a+bX :ه   إلإنحدإر خط معادل فتصبح 0.05 من أقل لأنها مقبولة

 :إلتالية إلمعادلة نجد إلقيم وبتعويض
 

 إلمقيمي    إلطلبة رضا إلتابع إلمتغي   يمثل Yو إلجامعية إلخدمات جودة إلمستقل إلمتغي   يمثل X أن حيث

يد 1 بقيمة ولو إلجامعية إلخدمات جودة زيادة أن إلإنحدإر خط معادلة من نستنج  بقيمة إلمقيمي    إلطلبة رضا من سي  

.1.702 

 ،إلمقيمي    إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات لجودة أثر بوجود إلقائلة إلفرضية صحة يؤكد ما وهذإ

   إلنفش   إلطالب إستقرإر بأن إلمقيمي    إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات لجودة إلقوي إلؤيجاب    إلأثر ثبوت يُفسر
 إرتباطا يرتبط إلجامعية إلؤقامة دإخل وإلمعيش 

   إلصلبة إلقاعدة تشكل إليومية إلإحتياجات هذه تلبية ؤن حيث له، إلموفرة إلأساسية إلخدمات بكفاءة وثيقا
كي    إلتفرغ من تمكنه إلتر

 .إلأكاديم   تحصيله على وإلير

عزى
ُ
ية إلقوة وت    تحسي    أي يجعل مما إلأسرية، للبيئة إلمؤقت إلبديل تمثل إلؤقامية إلبيئة ؤلى كون إلتأثي   لهذإ إلعالية إلتفسي 

 
ة ينعكس إلخدمة مستويات ف  وبشكل مباسر 

 .صائبا قرإرإ للبقامة إختياره وإعتبار للمكان وإلولإء بالإرتياح إلطالب شعور على مضاعف

 إلصحية إلظروف وتوفر وإلنفسية، إلجسدية بالطمأنينة إلشعور بكون إلطلبة لرضا وموجه محرك كأقوى إلأمان بعد تصدر يُفسر إلجودة، لأبعاد إلتفصيلى   إلمستوى وعلى

   وإلتعامل إلموثوقة،
إم على إلقائم إلمهت   أولوية يمثل إلعامل، إلطاقم قبل من إلإحير

   .أخرى بخدمات تعويضها أو عليها إلمساومة يمكن لإ إلمقيم إلطالب لدى قاعدية وحاجة قصوى
 إلأبعاد بعدها وتأبر
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Y=0.874 +1.702 X 

   إلمتمثلة وإلمادية إلوظيفية
 
 إلغرف، وجاهزية إلمرإفق ونظافة بوعودها، إلؤدإرة ووفاء إلنقل، وموإعيد إلؤطعام وجبات إنتظام ؤن حيث وإلملموسية، إلإعتمادية ف

   روتينه سلةسة مدى وتحدد للطالب إليومية للحياة إلحيوي إلعصب تمس
   .وإستقرإره إلمعيش 

 
إجع يُفسر إلمقابل، ف    وإلتعاطف إلإستجابة بعدي لتأثي   إلنست    إلير

 
 تشكيل ف

كي    ؤلى للخدمة إلإستهلةكية وعادإتهم بطبيعتهم يميلون إلذكور إلطلبة بأن إلعام إلرضا
هم من أكي   إلملموسة إلقاعدية وإلخدمات إلمادية إلمخرجات على إلير  على تركي  

 .إلخاصة إلفردية إلرعاية أو إلعاطفية إلجوإنب

تيب هذإ يعكس كما ، إلتوإصل ضعف أو إلشكاوى معالجة آليات تباطؤ مثل إلمعتادة، إلؤدإري إلقصور أوجه بعض مع إلمبحوثي    ف¹تك   إلير  وتجاوزهم إلمباسر 

ى إلخدمات أن طالما عنها قدم وإلؤطعام، وإلؤيوإء، كالأمن، إلحساسة إلكي 
ُ
 بمستويات ت

 :وعليه ،.إلأساسية تطلعاتهم تلت    وآمنة مستقرة
 

 
 إلديموغرإفية خصائصهم حسب إلمقيمي    إلطلبة رضا ي ف ؤحصائية دإلة فروق توجد إ ل :إلرإبعة إلفرضية إختبار :إلرإبع إلفرع

   ؤحصائية دإلة فروق توجد لإ :ه   إلرإبعة إلرئيسية إلفرضية كانت
 
 ).إلتعليمي  إلمستوى إلتخصص،( :إلتالية إلديموغرإفية خصائصهم حسب إلمقيمي    إلطلبة رضا ف

 إلشخصية إلخصائص حسب إلمقيمي    إلطلبة رضا حول إلعينة أفرإد لؤجابات إلدلإلة مستوى قيم (21): رقم إلجدول
 

 إلمتغت   إلمعتمدة إلطريقة sig إلدلإلة مستوى إلنتيجة

 إلتخصص T Test 0.820 دإل غي  

 إلتعليمي  إلمستوى ANOVA 0.980 دإل غي  

 نتائج من SPSS 31 ؤصدإر مخرجات على بالإعتماد إلطالب ؤعدإد من :إلمصدر

 :يلى   حديكما على متغي   كل حسب إلفرضية رفض أو قبول تأكيد سيتم أعلةه إلجدول

   إختبار نتيجة رقم إلملحق يوضح :إلتخصص لمتغت   بالنسبة -أولإ
 .إلتخصص لمتغي   تبعا إلمقيمي    إلطلبة رضا حول إلمبحوثي    ؤجابات بي    للفروق test) (t تاست بر

 ذإت فروق توجد لإ أيإلعدم  فرضية قبول يتم حيث 0.05 إلدلإلة قيمة من أكي   وه   0.820 ب قدرتSig قيمة إلجدول خلةل من نلةحظ

   (α=0.05) إلدلإلة مستوى عند ؤحصائية دلإلة
 
 .إلتخصص لمتغي   تبعا إلمبحوثي    لدى إلمقيمي    إلطلبة رضا مستوى ف
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 إلمستوى لمتغي   تبعا إلمقيمي    إلطلبة رضا حول إلمبحوثي    ؤجابات بي    للفروق إلأحادي إلتباين تحليل نتيجة رقم إلملحق يوضح :إلتعليمي  إلمستوى لمتغت   بالنسبة -ثانيا

 .إلتعليم  

 لإ أي إلعدم فرضية قبول يتم حيث 0.05 إلدلإلة قيمة من أكي   وه   0.980 ب  قدرتSig إلدلإلة ثابت قيمة إلجدول خلةل من نلةحظ

   (α=0.05) إلدلإلة مستوى عند ؤحصائية دلإلة ذإت فروق توجد
 
 .إلعلم   للمؤهل تبعا إلمبحوثي    لدىإلمقيمي    إلطلبة رضا مستوى ف

 رضا حول إلمبحوثي    ؤجابات بي    (0.05) إلدلإلة مستوى عند ؤحصائية دلإلة ذإت فروق توجد لإ أي إلرإبعة إلفرضية صحة تؤكد :ذكره سبق مما

إت تبعا إلمقيمي    إلطلبة  )إلتعليمي  إلمستوى إلتخصص،( إلشخصية للمتغت 

 إلعمومية بطابع تتسم إلؤقامة دإخل إلمقدمة إلجامعية إلخدمات بأن إلتعليمية ومستوياتهم تخصصاتهم باختلةف إلعينة أفرإد بي    إلؤحصائية إلفروق غياب يُفسر

 أي دون وإلخدم   إلؤدإري إلطاقم نفس مع ويتعاملون إلمادية، إلمرإفق ذإت من ويستفيدون إلمعيشية، إلظروف لنفس إلمقيمي    جميع يخضع حيث وإلتوحيد،

 .تميي   

   إلتوحيد هذإ
 
ك طلةب    وع   تشكيل ؤلى أدى مما للجميع، متطابقة إليومية إلمعيشية إلتجربة جعل إلخدمية وإلمخرجات إلمعاملة ف   متقارب وتقييم مشير

 
 لجودة جدإ

 .عنها إلرضا ومستوى إلخدمات

 بطبيعة تتأثر لإ قاعدية ومعيشيةؤنسانية  إحتياجات ه   )وإلؤطعام وإلؤيوإء، كالأمن،( إلمقيم للطالب إلأساسية إلإحتياجات أن ؤلى إلتوإفق هذإ يُعزى كما

، أو إلعلم   إلتخصص  إلقدر بنفس إلجامع   مساره تدعم ومستقرة آمنة بيئة ينشد فالجميع إلعليا، إلدرإسات ؤلى إلليسانس من إلدرإس   إلمستوى بتطور تتغي   ولإ إلأدب  

 :وعليه
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 إلدرإسة نتائج مناقشة :إلثالث إلمطلب

   وإلتحليل إلميدإنية إلدرإسة نتائج أظهرت
   إلجوهرية إلخلةصات من مجموعة ؤلى إلتوصل إلمبحوثي    لبيانات إلؤحصاب 

 إلتر

  وقبولها إلمطروحة إلفرضيات صحة من إلتحقق تم حيث إلبحث، ؤشكالية على تجيب
 
 برنامج مخرجات ؤلى بالإستناد ؤحصائيا

، إلتحليل  
   وه   إلؤحصاب 

 
   علمية ؤضافات تقدم مجملها ف

ر
   إلسابقة إلأدبيات عنه أسفرت ما مع تتقاطع أو تدعم مة¹ف

 
   إلميدإن هذإ ف

 
 .إلمعرف

  إلنتائج أثبتت وقد
ً
   إلمقدمة إلجامعية إلخدمات جودة مستوى أن تبي    حيث للدرإسة، إلأول إلفرضية قبول أول

 
 بورقلة إلحاج خلفاوي إلجامعية إلؤقامة ف

  إلإرتفاع هذإ وتأكد .إلطلبة قبل من وملموسة مرتفعة تقييم بدرجة يتمي    للذكور
 
 ؤحصائية دلإلة عن أسفر إلذي وإحدة لعينة إلفروق إختبار خلةل من دلإليا

  قاطعة،
 
زإ    إلؤقامة نجاح مي 

 
 بقاء مع إلطالب، لرإحة إلموفرة إلأبعاد كأقوى وإلملموسية وإلإعتمادية إلأمان خدمات تتصدرها مستقرة خدمية بيئة توفي   ف

وْلى إلإستجابةكمجال بعد
َ
  إلنتيجة هذه وتختلف .إلمقيمي    بانشغالإت  إلأسرع إلتكفل لضمان إلؤدإري بالتطوير أ

 
 (2022) سيف ؤبرإهيم ناض درإسة مع جزئيا

  
   خلصت إلتر

 
إوح إلخدمات جودة مستوى أن ؤلى نتائجها ف    وإلمتوسط، إلضعيف بي    يير

 
 وخنيفر منصور حشحوش درإسة مع وتتفق بوضوح تتقاطع حي    ف

   (2021) إلدين سيف
 
 .إلؤقام   إلوسط دإخل إلحساسة وإلوظيفية إلمادية للابعاد إلبالغة إلأهمية ؤبرإز ف

   وإلمتمثلة ،إلثانية إلفرضية قبول تأكيد عن إلتحليل أسفر كما
 
 إلمعطيات ت¹ودل .إلمذكورة إلجامعية إلؤقامة دإخل إلمقيمي    إلطلبة لرضا مرتفع مستوى وجود ف

   إلعينة أفرإد بي    وإضح وتوإفق ؤجماع وجود على إلمستخرجة إلؤحصائية
 
 جودة أن إلمبحوثون يرى حيث إلمعيشية، للظروف إلعام إرتياحهم عن إلتعبي   ف

  تلعب إلمقدمة إلخدمات
 
ا دورإ    محوري 

 
كي    على مساعدتهم ف

   إلير
 
   بالؤقامة لزملةئهم إلؤيجابية للتوصية وتدفعهم درإستهم، ف

 
، هذإ ف  فيه إلإستمرإر وتفضيل إلج 

 .إلجامع   مسارهم طيلة

  
   وقصور ملحوظ تباين وجود من (2022) سيف ؤبرإهيم ناض درإسة وجدته لما مغايرة قرإءة لتقدم إلخلةصة هذه وتأبر

 
 لدى إلمحققة إلؤشباع درجات ف

  تنسجم بينما إلطلبة،
 
   (2021) إلدين سيف وخنيفر منصور حشحوش درإسة طرح مع تماما

 تطلعات تلت    إلمستقرة إلمعيشية إلخدمات أن أكدت إلتر

 إلجامعية إلخدمات لجودة ؤحصائية دلإلة ذي قوي ؤيجاب    أثر ثبوت بعد ،إلثالثة إلرئيسية إلفرضية قبول تم وقد .إلنفش   وإستقرإرهم ولإئهم بناء وتدعم إلمقيمي   

، إلطلبة رضا على إت من بالمائة 62.4 نسبته ما تفسي   على إلجامعية إلخدمات قدرة إلبسيط إلخط   إلإنحدإر نموذج أظهر حيث إلمقيمي      إلحاصلة إلتغي 
 
 ف

  إلطلبة، رضا مستويات
 
   تحسي    أي أن مؤكدإ

 
   ؤضاف

 
ة سينعكس إلخدمات هذه جودة ف    وإلإستقرإر إلرضا منسوب زيادة على قوي وبشكل مباسر 

 إلمعيش 

   إلرضا لهذإ وموجه محرك إلأمان كأقوى بعد برز وقد .للطالب وإلأكاديم  
 
 بالطمأنينة إلشعور أولوية ذلك ليعكس إلإعتمادية، بعد يليه إلإرتباط، مصفوفة ف

 .إلمقيمي    لدى إلأساسية إلخدمات وإنتظام وإلنفسية إلجسدية
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  إلنتيجة هذه وتشكل
 
  تدعيما

 
  ؤحصائيا

 
ما حاسما
ِّ
   (2021) إلدين سيف وخنيفر منصور حشحوش درإسة ؤليه ذهبت ل

 بشكل تؤثر إلجودة أبعاد أن أثبتت إلتر

   وفعال مباسر  
 
، رضا تشكيل ف   إلمقيمي  

ً
زة  .وإستقرإره إلطالب لرإحة إلأساس   إلمحرك ه   وإلأمنية إلقاعدية إلخدمات أن مي 

،
 
إ ، قبولها وتم إلرإبعة إلفرضية صحة إلدرإسة أثبتت وأخي 

 
   ؤحصائيا

   ؤحصائية دلإلة ذإت فروق وجود عدم على تنص وإلتر
 
 إلمقيمي    إلطلبة رضا مستويات ف

عزى
ُ
 عن إلنظر بغض بالتطابق تتسم إلخدمات عن ورضاهم إلمبحوثي    إنطباعات أن إلمطبقة إلفروق إختبارإت وأكدت وإلأكاديمية، إلشخصية لخصائصهم ت

   كانوإ وسوإء إلأدبية، أو إلعلمية للتخصصات إنتمائهم
 
 به تتسم إلذي وإلعمومية إلتوحيد طابع ؤلى يُعزى ما وهو إلعليا؛ إلدرإسات أو إلليسانس مرحلة ف

إكهم سوإء، حد على إلمقيمي    لجميع إلموفرة إلخدمات    وإشير
 
   إلقاعدية إلمعيشية إلإحتياجات نفس ف

 هذه وتسهم .إلقدر بنفس إلعلم   مسارهم تدعم إلتر

   إلنتيجة
 
   إلمسجلة إلبحثية إلفجوة معالجة ف

 
ي إلنمط توحيد أن ؤثبات خلةل من ، (2022) سيف ؤبرإهيم ناض كدرإسة إلسابقة إلدرإسات ف    للخدمات إلتسيي 

 
 ف

  إلرضا لدرجات تقييمهم ويجعل إلطلبة، بي    إلأكاديمية إلفوإرق يذيب للجنوب وإلمناخية إلجغرإفية إلخصوصية ذإت إلؤقامية إلبيئات
 
 إلتطلعات وموحد متجانسا

 . إلمعيشية
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 إلفصل خلاصة

إت بي    إلعلةقة وإقع تعكس وموجزة شاملة حصيلة تقديم ؤلى إلفصل هذإ لبيانات إلؤحصائية وإلمعالجة إلميدإنية إلدرإسة خلةل من نخلص    إلدرإسة متغي 
 
 ف

   ؤليه إلتوصل تم ما أبرز تلخيص ويمكن إلتطبيقية، إلبيئة
 
 إلصدق من ممتازة مستويات )إلإستبيان( إلدرإسة أدإة تقييم نتائج أظهرت :إلتالية وإلفقرإت إلنقاط ف

   عالية طمأنينة مستويات ؤلى لتصل بكثي   إلمقبول إلحد إلثبات معامل قيم تجاوزت حيث وإلثبات،
 
 طبيعة إختبار أثبت كما .إلقياس ؤعادة عند إلؤجابات إستقرإر ف

ين بيانات أن إلتوزي    ع عية منح مما بالإعتدإلية، وتتمي    إلطبيع   للتوزي    ع تخضع وإلتابع إلمستقل إلمتغي     إلمعلمية إلؤحصائية إلإختبارإت على للةعتماد إلكاملة إلمنهجية إلسر 
 
 ف

  أربعي    إلبالغة إلمستهدفة إلعينة على إلدرإسة فرضيات وتفنيد فحص
 
 خلفاوي" إلجامعية بالؤقامة مقيم طالب ومائة ألف قوإمه أصلى   مجتمع أصل من طالبا

 .بورقلة "إلحاج

   إلتحليل وأسفر
 جودة مستوى أن تبي    حيث وإلثانية؛ ولىإلأ إلفرضيتي    قبول عن وإحدة لعينة إلفروق وإختبار إلوصف 

   إلموفرة إلجامعية إلخدمات
 
، إلطلبة نظر وجهة من وملموس فعلى   بارتفاع يتمي    إلؤقامة ف   إلمقيمي  

 
 بعد بتصدر مدعوما

   "إلأمان"
 
  إلإستجابة بعد حل بينما إلملموسية، ثم إلإعتمادية بعد يليه إلصحية، وإلبيئة للطمأنينة إلموفرة إلجودة أبعاد كأقوى إلأولى إلمرتبة ف

 
إ  ؤلى تحتاج كحلقة أخي 

  مرتفع مستوى تسجيل مع إلإرتفاع هذإ وتطابق .أسرع ؤدإري تفعيل
 
، إلطلبة لرضا جدإ   تلعب إلمتاحة إلخدمات أن إلمبحوثون أكد حيث إلمقيمي  

 
ا دورإ  جوهري 

 
 
إ    ومباسر 

 
كي    على مساعدتهم ف

   إلير
 
 .إلجامع   للمرفق إلأسم إلهدف وهو إلأكاديمية، ودرإستهم تحصيلهم ف

  قوي طردي أثر وجود تبي    حيث إلثالثة، إلرئيسية إلفرضية قبول إلتحليلى   إلتحليل نتائج أثبتت كما
 
 إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات لجودة ؤحصائية دلإلة وذو جدإ

  .إلمقيمي   
 
ية قدرة تمتلك إلخدمات جودة فإن إلبسيط، إلخط   إلإنحدإر لنموذج ووفقا  بالمائة أعشار وأربعة وستون إثنان نسبته ما تفسي   من تمكنها عالية تفسي 

إت من    إلحاصلة إلتغي 
 
   تحسي    أي أن إلمستخرجة إلإنحدإر خط معادلة وتؤكد إلطلبة، رضا مستوى ف

 
 وإحدة وحدة بمقدإر إلخدمات جودة مستويات ف

جم   سيير
 
ة زيادةؤلى  حتما    ومضاعفة مباسر 

 
   وإستقرإرهم إلمبحوثي    رضا منسوب ف

 .وإلنفش   إلمعيش 

   إلرإبعة إلفرضية قبول تم إلشخصية، إلعوإمل يخص وفيما
   ؤحصائية دلإلة ذإت فروق وجود عدم على تنص إلتر

 
إتهم تعزى إلمقيمي    إلطلبة رضا مستويات ف  لمتغي 

   إلمتمثلة وإلأكاديمية إلديموغرإفية
 
   وإلعمومية إلتوحيد بطبيعة للفروق إلتام إلغياب هذإ ويُفسر .لتعليم  إ وإلمستوى إلتخصص ف

 إليومية إلخدمات بها تتسم إلتر

، دون وإلمادية إلتنظيمية إلمخرجات نفس من إلمقيمي    جميع يستفيد حيث ،)وإلأمن وإلؤطعام كالؤيوإء( ك وع   تشكيل ؤلى أدى مما تميي      قوي وتجانس مشير
 
 ف

   .إلتقييم
   وتنسجم لتتقاطع إلميدإنية إلحصيلة هذه وتأبر

 
 دإخل إلقاعدية إلمعيشية إلإحتياجات تأمي    أن مؤكدة إلسابقة، وإلدرإسات إلنظرية إلتوجهات مع مجملها ف

ة هو إلؤقامية إلمدن  .إلطلةب    وإلولإء إلإرتياح لصناعة إلأساسية إلركي  
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 خاتمة

، إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات جودة تؤثر هل لمعرفة إلدرإسة هذه جاءت  قطاع على إلحديثة إلؤدإرية إلمفاهيم ؤسقاط خلةل من وذلك إلمقيمي  

   إلطلةبية إلخدمات
 
 .إلجزإئرية إلجامعية إلبيئة ف

 إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات جودة أثر وتقييم قياس ؤلى إلأساس   إلبحث هدف ،  وسلوك إلحديثة إلؤدإرية إلمفاهيم ؤسقاط خلةل من إلمقيمي  

   إلطلةبية إلخدمات قطاع على إلمستفيد
 
 . إلجزإئرية إلجامعية إلبيئة ف

 ة أكدت   - للمذكرة إلبحثية إلمسي 
 
   إلتحليل ؤلى إلنظري إلتأصيل من بدءإ

  ليست إلخدمة جودة أن -بورقلة "إلحاج خلفاوي" بإقامة إلميدإب 
 
 خيارإ

 
 
، تنظيميا

 
ة بل كميليا إتيجية ركي      إلإستقرإر لضمان حتمية إسير

 . للطلبة وإلأكاديم   إلمعيش 

 إلإستجابة، إلإعتمادية، إلملموسية،( إلخمسة إلخدمة جودة أبعاد بي    ؤحصائية دلإلة ذو وتأثي   قوية طردية إرتباطية علةقة وجود إلتطبيقية إلنتائج أثبتت 

 . للمبحوثي    إلعام إلرضا مستوى وبي    )وإلتعاطف إلأمان،

 إلحكم يتشكل   
   إلتكامل عي   إلمقيم للطالب إلنهاب 

إت كالنظافة( إلملموسة إلمادية إلجوإنب بي    إلوظيف   وإلمعنوية إلتفاعلية وإلجوإنب )إلغرف وتجهي  

 . )وإلخصوصية بالأمان وإلشعور إلمعاملة، وحسن إلإستجابة، كسرعة(

 إلدرإسة بينت  
 
  إستقرإرإ

 
   توإفقيا

 
عزى ؤحصائية دلإلة ذإت فروق أية تسجل لم ؤذ إلمحققة؛ إلرضا مستويات ف

ُ
 ت

إت  . )إلتعليم   إلمستوى أو إلتخصص( للمبحوثي    وإلأكاديمية إلشخصية للمتغي 

 إلموفرة، إلخدمات به تتسم إلذي وإلتوحيد إلعمومية طابع ؤلى إلفروق غياب يُعزى   
كة، قاعدية وإنسانية معيشية إحتياجات تلت    وإلتر  يجعل مما مشير

  إلجامعية إلؤقامة
 
  مجتمعا

 
   متجانسا

 
 . وإلإجتماعية إلخدمية تطلعاته ف

 إلدرإسة توصيات

   إلخدمات بوإقع إلإرتقاء أجل ومن إستنتاجات، من تقدم ما على بناءً 
 
 :إلتوصيات بمجموعة من نتقدم ،"إلحاج خلفاوي" إلجامعية إلؤقامة ف

 
ر
ورة :أول كي    مع للبقامة، إلمادية وإلمرإفق إلتحتية للبنية إلمستمر إلتحديث ض 

، إلمطعم معدإت وتطوير إلغرف صيانة على إلير  "إلملموسية" بعد باعتبار إلجامع 

   إلأولى إلوإجهة هو
 .للطالب إلأول إلإنطباع خلةلها من يتشكل إلتر

 
ً
   ومعالجتها إلطلبة وإنشغالإت  شكاوى لإستقبال وفعالة رقمية توإصل آليات تفعيل :ثانيا

 
، وقت ف    "إلإستجابة" بعد من يعزز مما قياس 

 إلطالب بي    إلثقة جسور ويبت 

 .وإلؤدإرة

 
ً
   إلإستثمار :ثالثا

 
ة إلمتعاملي    وإلعمال للموظفي    إلمستمر إلتكوين ف ، إلتعامل وفنون إلإتصال مهارإت لتطوير إلطلبة، مع مباسر   

 "إلتعاطف" مستوى من يرفع بما إلؤنساب 

 .إلمقيم إلطالب به يشعر إلذي وإلتقدير

 
ً
  لتكون إلؤقامة دإخل وإلرياضية وإلثقافية إلعلمية إلأنشطة تعزيز :رإبعا

ً
  مكمل

 
، للمسار حقيقيا    يساهم مما إلبيدإغوج  

 
 للبيوإء مرفق مجرد من إلؤقامة تحويل ف

 .إلطلةبية إلشخصية لبناء متكامل فضاء ؤلى
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   إلبحثية إلفجوإت سد ولموإصلة ؤليها،

 
  إلدرإسة هذه تفتح إلمجال، هذإ ف

 
 لبحوث آفاقا

 إلمستقبلية إلآفاق

  
 
   إلنتائج ضوء ف

 إلتوصل تم إلتر

ية إلمحاور خلةل من تناولها وإلباحثي    للطلبة يمكن مستقبلية  :إلتالية إلي 

  إت درإسة  أو "إلأكاديم   إلتحصيل" على إلمعيشية إلخدمات جودة أثر بحث :جديدة معدلة أو وسيطة متغت 

ة "إلعلم   إلتفوق"    وسيط كمتغي   "إلجامعية للمؤسسة إلولإء" متغي   ؤدخال أو نهائية، كمخرجات مباسر 
 
 .إلسبت    إلنموذج ف

  ي  إلنطاق توسيع
 
ي  للمجتمع إلديموغرإف

 للوقوف بورقلة، )للبنات إلجامعية إلأحياء( إلؤناث وإقامات إلذكور ؤقامات بي    مقارنة درإسات ؤجرإء :إلبحن 

 .إلجنسي    بي    للخدمة إلإستهلةكية وإلمعايي   إلتطلعات وإختلةف تباين مدى على

  ؤيوإء( إلقاعدية إلمعيشية إلخدمات على إلإقتصار عدم :إلشامل "إلجامعية إلحياة جودة" مفهوم نحو إلإنتقال 

   وإلبحث ،)وإطعام
 
فيهية، وإلإجتماعية، إلنفسية، بأبعادها "إلجامعية إلحياة جودة" أثر ف  .إلشاملة وإلصحية وإلير

  ي  إلرقمي  إلتحول أثر تقييم
 
ونية وإلمنصات إلرقمنة مساهمة مدى درإسة :إلجامعية إلخدمات ف    إلوصية إلوزإرة طرف من إلمستحدثة إلؤلكير

 
 ف

 .إلروتينية إلؤجرإءإت وإختصار إلطلبة شكاوى معالجة وسرعة "إلؤدإرية إلإستجابة" بعد تحسي   

   ي
 على وإلقائمي    إلؤدإرة نظر وجهة" بي    إلفجوة يقيس بحث ؤجرإء ):مقارنة درإسة( متعددة تقييمية زوإيا تبن 

 .بدقة إلتنظيم   إلأدإء فجوإت لتحديد "إلمستفيدين للطلبة إلفعلى   إلؤدرإك" وبي    إلمقدمة، إلجودة مستوى حول "إلتسيي  
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 :إلمرإجع قائمة

 
ر
 إلكتب :أول

، سيد أحمد 1. ية إلموإرد ؤدإرة مصطف   مصر، إلثانية، إلطبعة إلمعتمدة، إلكتب دإر ،إلتنظيمي  وإلسلوك إلبشر

.2020 

 2018. عمان، وإلتوزي    ع، للنسر   إلعلمية إليازوري دإر ،إلتعليمية إلخدمات تسويق إلعلةق، بشي   2.

إتيجية إلؤدإرة مدخل :إلخدمات ؤدإرة ؤدريس، إلرحمن عبد ثابت 3. ، حميد 4. 2017. مصر، إلجامعية، إلدإر ،إلإست   
 ؤدإرة إلطاب 

 2020. إلأردن، وإلتوزي    ع، للنسر   إلأيام دإر ،إلعملاء رضا وقياس إلجودة

ي 5. ، على   خي  ، إلثقافة دإر ،إلعصر وتحديات إلجامعية إلخدمات تسيت   دليم   2019. عمان، للنسر 

 إلطبعة وإلتوزي    ع، للنسر  إلفكر  دإر ،وأساليبه وأدوإته مفهومه :إلعلمي  إلبحث إلحق، عبد وكايد عدس، إلرحمن عبد عبيدإت، ذوقان 6.

، إلخامسة  2014. إلأردن، عسر 

ي  إلؤدإري إلإتصال بوقرة، رإبح 7.
 
 2021. إلجزإئر، إلثانية، إلطبعة إلهدى، دإر ،إلجامعية إلمؤسسات ف

ي  إلخدمات جودة غانم، زكية 8.
 
، إلفكر دإر ،إلعالي  إلتعليم مؤسسات ف  جودة حميدي، سامية 9. 2021. إلجزإئر، إلثانية، إلطبعة إلناسر 

ي  إلتعليمية وإلبيئة إلحياة
 
 2018. إلجزإئر، إلخلدونية، دإر ،إلجامعة ف

ي  إلتغيت   ؤدإرة خالد، سليمان10.
 
 إلرؤوف، عبد طارق11. 2020. إلجزإئر، إلأولى، إلطبعة إلجامعة، منشورإت ،إلخدمية إلمؤسسات ف

بوية ؤدإرة  2019. إلأردن، إلعلمية، إليازوري دإر ،إلمعاضة إلت 

، منصور محسن طاهر 12. ، وإئل دإر ،إلمؤسسي  وإلتمت    إلجودة ؤدإرة إلغالت    حبيب، بن إلرزإق عبد 13. 2021. إلأردن، إلثالثة، إلطبعة للنسر 

 2021. إلجزإئر، إلجامعية، إلمطبوعات ديوإن ،إلعالي  إلتعليم وتسيت   إقتصاديات

ي  إلتسويق قحف، أبو إلسلةم عبد 14. إتيج   مخيمر، إلعزيز عبد 15. 2019. مصر، إلجامعية، إلدإر ،إلتعليمية للخدمات إلإست 

، إلفكر دإر ،إلخدمات جودة قياس وأطر مدإخل  2019. إلقاهرة، إلعرب  

ي  إلشاملة إلجودة ؤدإرة جاسم، إلفتاح عبد 16.
 
، إلفكر دإر ،إلخدمات ف  محمد، إلقادر عبد 17. 2018. إلقاهرة، إلأولى، إلطبعة إلعرب  

ي  إلأدإء تقييم
 
، على   18. 2022. إلجزإئر، إلأولى، إلطبعة إلخلدونية، دإر ،إلعمومية إلمؤسسات ف ية إلموإرد ؤدإرة إلسلم   وإلتطوير إلبشر

، للطباعة غريب دإر ،إلتنظيمي   2020. إلقاهرة، وإلنسر 

 إلخامسة، إلجامعية، إلطبعة إلمطبوعات ديوإن ،إلبحوث ؤعدإد وطرق إلعلمي  إلبحث مناهج إلذنيبات، محمود ومحمد بوحوش عمار 19.

 2011. إلجزإئر،

ي  إلجامعية إلخدمات ؤدإرة عيش، بن عناب    20.
 
 2019. إلجزإئر، إلجامعية، إلمطبوعات ديوإن ،إلجزإئر ف
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 إلنجار، جمعة فايز 22. 2021. إلجزإئر، إلجامعية، إلمطبوعات ديوإن ،إلدرإسي  وإلتحصيل إلجامعية إلحياة جودة محمود، بن إلزهرإء فاطمة 21.

 إلطبعة وإلتوزي    ع، للنسر   إلحامد دإر ،معاضة رؤية :إلعملاء رضا على إلخدمات جودة أثر

 2020. إلأردن، إلثانية،

، محمد كامل 23. ي  وأساليبه إلعلمي  إلبحث مناهج إلمغرب  
 
 2019.إلأردن،  إلثانية، إلطبعة إلثقافة، دإر ،إلؤدإرية إلعلوم ميدإن ف

، إلفكر دإر ،إلأكاديمي  وإلتفوق إلجامعية إلؤدإرة درويش، كمال24.  2018. إلقاهرة، إلعرب  

، إلفتاح عبد محمد 25.  
 

ي  إلتنظيمي  إلسلوك ياع
 
، إلمناهج دإر ،وإلتعليمية إلعامة إلؤدإرة ف  2022.إلأردن،  إلرإبعة، إلطبعة للنسر 

 2020. مصر، إلأولى، إلطبعة إلجامعية، إلدإر ،وإلمبادئ إلأصول :إلتسويق ؤدإرة إلصحن، فريد محمد26.

، جاسم محمود 27. ي  كمي  مدخل :إلمستهلك سلوك إلصميدع 
 2022.إلأردن، إلثالثة،  إلطبعة وإلتوزي    ع، للنسر   إلمناهج دإر ،وكيف 

، أحمد منصور 28.  2020. عمان، وإلتوزي    ع، للنسر   إلمناهج دإر ،وإلتطبيقات إلمفاهيم :إلخدمة جودة إلمعسر 

ي  وإلتخطيط إلؤدإرة عدون، دإدي ناض 29. إتيج  ي  إلإست 
 
 إلجزإئر، إلعامة، إلمحمدية دإر ،إلخدمية إلمؤسسات ف

.2020 

ي  إلعملاء ورضا إلتنظيمي  إلسلوك إلعبيدي، نادية 30.
 
 إلجزإئر، إلأولى، إلطبعة إلمعرفة، دإر ،إلخدمية إلمؤسسات ف

.2021 

.31   
، وإئل دإر ،إلخدمات تسويق إلضمور، حامد هاب   رضا قياس إلسعيد، يوسف32. 2021. عمان، إلرإبعة، إلطبعة للنسر 

 2019. إلقاهرة، إلأكاديمية، إلمكتبة ،إلعامة إلخدمة من إلمستفيد

 
ً
 إلعلمية وإلمقالإت  إلمذكرإت :ثانيا

 مذكرة ،إلجامعية إلخدمات جودة حول إلمقيمي    إلطلبة رضا تقييم إلدين، سيف وخنيفر منصور حشحوش 33.

، شهادة لنيل أكاديمية ، بن إلصديق محمد جامعة إلماسير  2021. جيجل، يحت 

   منشور مقال ،إلمرإفقة إلجامعية إلخدمات عن إلطلبة رضا درجة وتقييم قياس سيف، ؤبرإهيم ناض 34.
 
 مجلة ف

 2022. وأبحاث، درإسات

 
 
ً
 إلؤدإرية وإلتقارير إلرسمية إلوثائق :ثالثا
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 2024. ورقلة، دإخلية، وثائق ،إلؤدإرية إلمهام وقائمة إلدإخلىي  إلنظام إلحاج، خلفاوي إلجامعية إلؤقامة 35.

   إلديوإن 36.
 إلرسمية إلجريدة ،إلجامعية للإقامات إلتسيت   ونظام إلأساسي  إلقانون إلجامعية، للخدمات إلوطت 

 2019. إلجزإئر، ،45 إلعدد إلجزإئرية، للجمهورية

 ورقلة، منشورة، غي   ؤدإرية وثائق ،إلجامعية إلؤقامات لنشاطات إلسنوي إلتقرير ورقلة، إلجامعية إلخدمات مديرية

.2023 

 
.37 

   إلديوإن منشورإت ،إلجامعية وإلخدمات إلطالب دليل
، وإلبحث إلعالى   إلتعليم وزإرة للخدمات إلوطت   إلجامعية، إلعلم 

 2022. إلجزإئر،

.38 
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 جامعةإلعلمي  وإلبحث إلعالي  إلتعليم وزإرة

 ورقلة مرباح قاصدي

 إلتسيت   وعلوم وإلتجارية إلإقتصادية إلعلوم كلية

 إلدرإسة إستبيان 01: رقم إلملحق
 

 إلتجارية إلعلوم :قسم

     إستبيان

  إلمقيمي    إلطلبة رضا على إلجامعية إلخدمات جودة أثر

  أحمد رباحة :إلطالب ؤعدإد

 وبركاته،،، الله ورحمة علٌكم السلام ،...الفاضل الأخ

لإنجاز الدراسة الخاصة  اللازمة والمعلومات البٌانات جمع أجل من أعُدّت التً الاستبانة هذه أٌدٌكم بٌن نضع أن ٌسرّنا

 .بالحصول على شهادة ماسترفً العلوم التجارٌة

وموضوعٌة، لأنّ صحة الاستبانة بكل دقة  هذه أسئلة على التكرم بالإجابة المجال، نرجومنكم هذا فً القٌمة نظراً لأهمٌة آرائكم

واهتمام،  عناٌة الاستبانة ما تستحقه من لذلك، نأمل منكم إٌلاء هذه.النتائج تعتمد بدرجة كبٌرة على مدى دقة إجاباتكم 

 البحث لأغراض ستسُتخدم جمعها ٌتم التً المعلومات جمٌع أنونؤكد لكم .العمل  هذا فمشاركتكم مساهمة أساسٌة فً نجاح

 .وتفضلوا بقبول فائق التقدٌروالاحترام . سرٌتها على التام الحفاظ مع فقط، العلمً

 :الشخصٌة البٌانات
 

 
 دكتوراه

 أدبً ماستر

 

 لٌسانس علمً

 

   : :التخصص

  :العلمً المستوى
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 الجامعٌة الخدمات جودة :المحورالأول

 

 قاف مو

 بشدة
 معارض محاٌد موافق

معارض 

 بشدة
 الرقم العبارة

 الملموسٌة بعد

 01 .جٌدة حالة فً الجامعٌة الإقامة افق مر     

 03 .ى مرض الإقامة داخل النظافة مستوي     

 03 .لاحتٌاجاتكم مناسبة الغرف تجهٌزات     

 04 .ملائم مجهزبشكل الإقامة مطعم     

 الاعتمادٌة بعد

 05 .المحدد المواعٌد فً الخدمات تقدٌم     

 06 .بانتظام الإطعام برنامج احترام ٌتم     

 07 .تجاهكم بوعودها تفً الإدارة     

 08 .منتظمة الجامعٌة النقل خدمات     

 الاستجابة بعد

 09 .الطلبات تقدٌم عند متعاونون الموظفون     

 10 .الشكاوي لتلقً واضحة آلٌات توجد     

 11 .بسرعة الشكاوي مع التعامل ٌتم     

 12 .تمٌز ودون بفعالٌة الطلبة لمشاكل الإدارة تستجٌب     

 الأمان بعد

 13 .الجامعٌة الإقامة داخل أشعربالأمن     

 14 .ملائمة الإقامة داخل الصحٌة الظروف     

 15 .المهنة بالكفاء ٌتمتعون الموظفون     

 16 .باحترام الطلبة مع التعامل ٌتم     

 التعاطف بعد

 17 .الطلبة بمشاكل تهتم الإدارة     

 18 .الخاصة الطلبة ظروف تفهم ٌتم     

 19 .الطالب براحة حقٌقً اهتمام ٌوجد     

 20 .الاعتبار بعٌن الطلبة اراء تؤخذ     
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 الطلبة رضا :المحورالثانً

 

 افق مو

 ةبشد
 معارض محاٌد موافق

معارض 

 بشدة

 الرقم العبارة

 01 .الجامعٌة الاقامة فً المقدمة الخدمات مستوي عن العام أشعربالرضا     

 03 .مقٌم كطالب واحتٌاجاتً توقعاتً تلبً المقدمة الخدمات     

 03 .توقعاتً مع ٌتوافق الجامعٌة الإقامة فً الخدمات مستوي     

 04 .الجامعً الحً فً إقامتً أثناء أشعربالراحة     

 05 .للدراسة مناسبة بٌئة الجامعٌة توفرالإقامة     

 06 .المقٌمٌن الطلبة براحة تهتم الإقامة أشعربأن     

 07 .الإقامة عن أشعربالرضا ٌجعلنً المقدمة الخدمات مستوي     

 08 .قرارجٌدا كان الجامعٌة للإقامة اختٌاري أشعربأن     

 09 .دراستً التركٌزفً علً تساعدنً الإقامة فً المقدمة الخدمات     

 10 .الجامعً الحً هذا فً بالإقامة الآخرٌن الطلبة ي أوص     

 11 .الدراسة السنوات خلال الجامعٌة الإقامة الاستمرارفً أفضل     

 12 .الإقامة فً أشعربالارتٌاح تجعلنً المقدمة الخدمات جودة     

 13 .الجامعٌة الإقامة فً الخدمات مستوي عن راض عام بشكل     

 

 

 تعاونكم حسن على إلشكر جزيل منا لكم
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 إلمحكمي    إلأساتذة قائمة 02: رقم إلملحق

 

 إلرقم إلمحكم إلأستاذ ولقب إسم إلإنتماء مؤسسة

 01 تفات بن إلحق عبد ورقلة مرباح قاصدي جامعة

 02 جروة بن إلحكيم عبد ورقلة مرباح قاصدي جامعة

 03 أحمد غدير سليمة ورقلة مرباح قاصدي جامعة

 
 إلجامعية إلخدمات جودة لمقياس كرونباخ ألفا نتائج 03: رقم إلملحق

 

 

 

 
 إلمقيمي    إلطلبة رضا لمقياس كرونباخ ألفا نتائج 04: إلملحق
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ي إلتوزي    ع طبيعة نتائج 05: رقم إلملحق  إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات جودة لمتغت 

 

 

 
ي  إلفروق نتائج 06: رقم إلملحق

 
 إلدرإسة لعينة إلجامعية إلخدمات جودة ف

 

 

 

 
ي  إلفروق نتائج 07: رقم إلملحق

 
 إلدرإسة لعينة إلمقيمي    إلطلبة رضا ف
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 إلمقيمي    إلطلبة ورضا إلجامعية إلخدمات جودة أبعاد بي    إلإرتباط مصفوفة نتائج 08: رقم إلملحق

 

 
 

 
 إلمفش وإلإرتباط إلإرتباط نتائج 09: رقم إلملحق

 



  

57 

 

 

 
 إلبسيط إلخطي  للانحدإر أنوفا نتائج 10: رقم إلملحق

 

 
 إلإنحدإر نموذج معلمات نتائج 11: رقم إلملحق

 

 
ي  إلفروق نتائج 12: رقم إلملحق

 
 إلتخصص متغت   حسب إلمقيمي    إلطلبة رضا مستوى ف

 

 

 
ي  إلفروق نتائج 13: رقم إلملحق

 
 إلتعليمي  إلمستوى متغت   حسب إلمقيمي    إلطلبة رضا مستوى ف

 


