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 الاتصال في تحسين جودة خدمة التعميم العالي: دراسة حالةدور تكنولوجيا المعمومات و 
 

 الواديجـامعة ـ   نعرورة بوبكر .د

 الممخص: 
إف اليدؼ الأساسي مف دراسة ىذا الموضوع ىو تقديـ إطار يحدد ويعرؼ مختمؼ المفاىيـ المتعمقة 

دة باعتباره مدخؿ إداري حديث خصوصا التركيز عمى بتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، وكذا مفاىيـ الجو 
جودة الخدمات مف خلاؿ تعريفيا وابراز أىميتيا في قطاع التعميـ العالي، والتعرؼ عمى مؤشرات وطرؽ 
قياسيا، وكذا محاولة معرفة الدور الذي تمعبو تكنولوجيا الاتصاؿ والمعمومات في تحسيف كفاءة وفعالية 

ممت الدراسة الميدانية عينة مف الطلاب بكمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ خدمة التعميـ العالي، وش
التسيير بجامعة الوادي مف خلاؿ محاولة معرفة مستوى تكنولوجيا المعمومات المستعممة في التدريس وكذا 
ف مستوى جودة الخدمات المقدمة مف وجية نظرىـ، وابراز مدى وجود علاقة ذات دلالة احصائية بي

استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وجودة خدمة التعميـ العالي، وتـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى 
الاستمارة كأداة لمبحث، وتـ الاعتماد عمى مجموعة مف الاساليب الاحصائية أىميا: التكرارات، المتوسط 

 spssاستخداـ البرنامج الاحصائي الحسابي، معامؿ الارتباط سبيرماف، تحميؿ التبايف الأحادي...وىذا ب
 minitabو برنامج 

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

defined the various concepts of information and communication technology and 

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

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

education and identify their indicators and ways to measure, as well as an attempt to 

identify the role of modern technology in raising the quality of outputs and improving 

the efficiency and effectiveness of the quality of higher education and through the study 

in the field in the Faculty of economic and commercial management sciences at the 

University of El oued tried to assess the level of information technology adopted the 

College, as well as the level of quality of services from the point of view of the students 

and to high light the impact of information technology on the quality of service we have 

adopted in the questionnaire which was distributed on a group of college students and 

then the process of analysis of the results by relying on the expense of the analysis of a 

number of statistical indicators, the most important of which is the following: 

Occurrences, arithmetic average, the variance analysis the unilateral disengagement 

plan, through reliance on the statistical program "spss" as well as the program 

"MINITAP". 

Keywords: information technology, quality, quality of service, higher education 
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 :مقدمة
ا العصر تحولات وتطورات ىائمة وسريعة جعمت مف تكنولوجيا المعمومات لقد شيد العالـ في ىذ

دارتيا و شبكات الاتصالات, والتقنيات الجديدة مفاتيح رئيسية ومداخؿ منيجية لعصر  الحديثة وا 
المعموماتية والمعارؼ الشاممة التي تتيح فرص استجابة المنظمات لتحسيف وتحديث مواردىا مف خلاؿ 

في تحقيؽ أدائيا المتميز ومف المعروؼ أف التعميـ العالي في بعض الدوؿ يعاني مف  تطبيؽ نظـ تساىـ
غمبة الكـ عمى الكيؼ ومف عجز فادح عف مواجية متطمبات عصر جديد وبالأخص مف جانب ثورة 
المعمومات التي غيرت أساليب الإنتاج وأنماطو، ونظرا لأف عالمنا المعاصر يموج بالتحديات لتحسيف 

تعميـ العالي ، لذلؾ كاف لزاما وضع فمسفة جديدة لتطوير التعميـ العالي تيدؼ إلى إدخاؿ جودة ال
عادة النظر في النظاـ التعميمي برمتو وتكييفو ليتوافؽ مع عصر  تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ, وا 

والطمب  المعمومات وذلؾ لعدة أسباب لعؿ مف أىميا: التحديات العممية والتكنولوجية  والاقتصادية
الاجتماعي المتزايد عمى التعميـ ، والحاجة إلى توظيؼ الموارد المتاحة وتحقيؽ التنمية المستدامة والتغير 
في نمط الحياة, ومف ىنا بات اليدؼ الأكبر لمنظـ التعميمية ليس تقديـ تعميـ لكؿ مواطف بؿ التأكد عمى 

 : ما سبؽ يمكننا طرح الإشكالية التاليةأف خدمة التعميـ يجب أف تقدـ بجودة عالية, و انطلاقا م
هل تساهم تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة خدمة التعميم العالي في الكمية محل 

 ؟٪5الدراسة عند مستوى قيمة معنوية
 مف خلاؿ التساؤؿ الرئيسي المطروح سابقا يمكف طرح التساؤلات الفرعية التالية:

احصائية حوؿ تقييـ جودة خدمة التعميـ العالي بكمية العموـ  توجد فروؽ ذات دلالةىؿ   -
 ؟الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير تعزى لممرحمة التعميمية و الصفة والتخصص

 ما مدى رضا الطمبة عمى جودة خدمة التعميـ العالي في الكمية محؿ الدراسة؟  -
يف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وتحقيؽ ىؿ توجد علاقة  ارتباط وتأثير ذات دلالة احصائية ب  -

 جودة خدمة التعميـ العالي في الكمية محؿ الدراسة ؟
 :فرضيات البحث

 :الفرضية الرئيسة الأولى
H0 لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ تقييـ جودة خدمة التعميـ العالي بكمية العموـ :

 .٪5معنوية التعميمية و الصفة والتخصص عند مستوى الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير تعزى لممرحمة
: لا يوجد ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية محؿ H0الفرضية الرئيسة الثانية:

  .مف وجية نظر الطمبة الدراسة
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جيا لا توجد علاقة  ارتباط وتأثير ذات دلالة احصائية بيف تكنولو : H0الفرضية الرئيسة الثالثة:
 ٪.5معنويةعند مستوىالمعمومات والاتصاؿ المستخدمة وجودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية 

 الدراسة:أهداف 
ييدؼ ىذا البحث إلى معرفة تأثير تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى جودة خدمة التعميـ العالي 

العموـ التجارية جامعة الشييد حمة لخضر العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير و  مستوى كميةالمقدمة عمى 
 بالوادي.

 أهمية الدراسة:
يستمد ىذا البحث أىميتو مف أىمية خدمة التعميـ العالي والدور الذي تمعبو في المجتمع في مجاؿ 

 والمساعدة عمىفي إمداد مختمؼ القطاعات بالرأسماؿ البشري الكؼء  وكذا المساىمةإنتاج المعرفة 
لذا ىذه الدراسة تبيف أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى الرفع مف جودة  ظمات،المنتسيير مختمؼ 

 الخدمات المقدمة عمى مستوى ىذا القطاع. 
 الإطار النظري لتكنولوجيا المعمومات والاتصال:. 1

  :والاتصال المعمومات تكنولوجيا تعريف 1.1
لكترونية, والاتصالات مف بعد لخمؽ يرتكز جوىر تكنولوجيا المعمومات في استخداـ الحاسبات الإ

تشكيؿ و توزيع التنوير و الترفيو, ويشكؿ تقني أكثر ىي حصاد الوسائؿ الموظفة لكي تجمع بشكؿ منظـ 
 وتعالج و تخزف و تعرض و تبادؿ المعمومات دعما للأنشطة الفكرية للإنساف.  

زيف, وبث المعمومات ممفوظة, وتعرؼ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ بأنيا: "حيازة, معالجة, تخ
مصورة, متنيو, و رقمية بواسطة مزيج مف الحاسب الإلكتروني, والاتصالات السمكية واللاسمكية, و مبني 

 1عمى أساس الإلكترونيات الدقيقة".
تعرؼ " ىي جميع أنواع التكنولوجيا المستخدمة لتشغيؿ, نقؿ, وتخزيف المعمومات في شكؿ إلكتروني, 

جيا الحاسبات الآلية و وسائؿ الاتصاؿ وشبكات الربط وأجيزة الفاكس وغيرىا مف المعدات وتشمؿ تكنولو 
 2التي تستخدـ بشدة في الاتصالات".

و يمكف تعريؼ تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ بأنيا" عبارة عف تمؾ الأدوات التي تستخدـ لبناء 
ت لدعـ احتياجاتيا في مجاؿ اتخاذ القرارات و نظـ المعمومات التي تساعد الإدارة عمى استخداـ المعموما

العمميات التشغيمية في المؤسسة, وتتضمف تكنولوجيا المعمومات البرامج التقنية و البرامج الجاىزة, وقواعد 
 3البيانات, وشبكات الربط بيف العديد مف الحواسيب, وعناصر أخرى ذات علاقة".

 وآثارها: لاتصالوا المعمومات تكنولوجيا استعمالاتمكونات و   1.1
أضحت تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ رمزا مف رموز التقدـ العممي و التكنولوجي ليذا العصر, 
فقد سيطرت  تقنياتيا و وسائميا بمختمؼ أنواعيا عمى الحياة العصرية و اتسعت دائرة استخداميا, خاصة 
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مشاكؿ المجتمع و تقديـ حموؿ غير وقد أصبح ليا قدرة حتمية ىائمة في التأثير و مواجية و اقتحاـ 
 تقميدية لتغمب عمييا بأقؿ جيد وفي أسرع وقت ممكف. 

مات و الاتصاؿ مف جناحيف تتكوف تكنولوجيا المعمو : والاتصال المعمومات تكنولوجيا مكونات -
ىما الحوسبة والاتصاؿ حيث تـ ميلاد وتطور كؿ منيما بمعزؿ عف الآخر وفرضت الحاجة  ،أساسييف
 تبادليا, و سنتعرؼ عمييما مف خلاؿ ما يمي: مف أجؿ تحقيؽ معالجة لمبيانات و  ’مجيماإلى د

تضـ النظـ الآلية لجمع المعمومات, معالجتيا, تخزينيا و استرجاعيا في الوقت  نظم الحوسبة: -أ
ىي المناسب, و ىذا لوحده لا يحقؽ ميزة النقؿ, التبادؿ و الوصوؿ إلييا في أي وقت و مف أي مكاف و 

 4ميزة يحققيا الجناح الثاني, ويضـ الجزء الأوؿ العناصر التالية:
معالجتيا, لتصبح معمومات ات و تشمؿ كافة المكونات المادية المعتمدة في إدخاؿ البيانالأجهزة:  -

 تستخدـ في اتخاذ القرارات, وتضـ الحاسب و كؿ ممحقاتو, الأقراص, الياتؼ, الصراؼ الآلي ...إلخ.
ىي سمسمة مف الأوامر التي يتـ تنفيذىا مف قبؿ جياز الكمبيوتر, بيدؼ إنجاز ميمة : البرمجيات -

معينة, فيي بذلؾ تعتبر مكمؿ لجياز الكمبيوتر, تتمثؿ في برامج النظاـ و كذا مختمؼ البرامج التشغيمية, 
ينيا كمجموعة بالإضافة إلى برامج المعالجة و التطبيؽ التي يختمؼ باختلاؼ اليدؼ المنشود, و يتـ تخز 

 مف الممفات في الذاكرة.
إف أىـ التطورات الكبرى في ىذا المجاؿ ىو اقتراب تكنولوجيا المعمومات بسرعة فائقة نظم الاتصال: -ب

مف الاتصاؿ لذا أصبحت تعرؼ بتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات, و بالتالي فيي توفر بالإضافة إلى 
لاتصاؿ بيف الافراد, المؤسسات و الييئات زمانا و مكانا, مف خدمات الجناح الأوؿ عامؿ الربط أو ا

خلاؿ ما يعرؼ بالشبكات, و تتمثؿ وسائط الاتصاؿ في التمكس, الربط السمكي و اللاسمكي, الأقمار 
 الصناعية, الأنترنت, الأنترانت, الإكسترانت.

 والاتصال: المعمومات آثار تكنولوجيا 1.1
ممارسات مى المؤسسات بكافة أشكاليا ومجالاتيا, وأنتجت أوضاعا و ثة عانعكست التكنولوجيا الحدي

 5جديدة أثرت عمى كفاءة وفعالية ىذه المؤسسات, وأىـ تمؾ الآثار التالي:
اختفاء المسافات وتضاؤؿ تأثيرىا في حركة الأعماؿ, و انعداـ تأثيرىا في العالـ بوسائؿ الاتصاؿ  -

 الحديثة. 
اط المؤسسات, إذ يكفي أف تتحقؽ لممؤسسة أيا كاف موقعيا آليات تضاؤؿ أىمية المكاف في نش -

 الاتصاؿ حتى يمكنيا أداء عممياتيا بنفس الكفاءة.
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عدـ أىمية الحجـ الكبير في تحديد كفاءة أو قدرة المؤسسات, إذ تستطيع المؤسسة الصغيرة أداء  -
الاتصاؿ, وفي حقيقة الأمر كثير ت و يرة باستخداـ تقنيات المعموماالخدمات بنفس الكفاءة المؤسسة الكب

 مف أىـ و أنجح المؤسسات المعاصرة لا يزيد حجميا عف بضعة أفراد مع بنية تحتية تقنية متطورة.
المورديف, بغض النظر عف المسافات بيف المؤسسات و العامميف فييا والعملاء و  سرعة وكفاءة التواصؿ -

 و اختلاؼ التوقيت.
 المستفيديف.جات والخدمات بحسب طمب الزبائف و القدرة عمى تعديؿ المنت -
 الانتقاؿ باستثمار التقنيات المحمولة.زيادة القدرة عمى الحركة و  -
ؽ نتيجة قدرة الحاسبات عمى فحص وتحميؿ الميؿ لمتركيز عمى الشرائح المتخصصة في الأسوا -
 بياف مميزات الشرائح المختمفة.يؼ المعمومات عف تركيب الأسواؽ و تصنو 
التطور إلى أنماط الإدارة المرنة و ىياكؿ التنظيـ المتكيفة, و ظيور المؤسسات التي تربطيا تقنيات  -

 الاتصالات أكثر مف القواعد و النظـ الجامدة.
 تداخؿ البيت والمكتب كأماكف لمعمؿ نتيجة ازدياد أعداد البشر الذيف يعمموف مف منازليـ مستثمريف -

 الاتصاؿ المتاحة لمجميع.ات و إمكانيات تكنولوجيا المعموم
تتمكف التقنيات مف تخميؽ مواد جديدة و تتغمب عمى نقص الخامات و الموارد الطبيعية, ومف ثـ يكوف  -

 الانساف ىو المورد النادر الحقيقي.
 أساليب الرقابة الخارجية عمى البشر إلى أنماط الرقابة الذاتية.التحوؿ مف أنػماط و  -
ب و دخوؿ العامميف ذوي المعرفة, و تقارب مستوياتيا في أسواؽ العمؿ المختمفة, ارتفاع معدلات روات -

و انخفاض مستويات الرواتب لمعامميف العادييف الذيف يعمموف في الأعماؿ الروتينية, و بالتالي إعادة 
 توزيع الرواتب.

عمؿ بالمؤسسات عمى انخفاض وقت العمؿ لمفرد, وزيادة أوقات الفراغ, في نفس الوقت الذي يستمر ال -
 مدار الساعة.

II - :أساسيات حول جودة خدمة التعميم العالي 
في الوقت الحالي بشكؿ كبير و ظاىر, وذلؾ لانتشار و اتساع استعماؿ  لقد تزايد الاىتماـ بالخدمات

ا الخدمات مثؿ: الخدمات المقدمة مع السمع, خدمات الياتؼ, خدمات التعميـ, الصحة, التأميف... وغيرى
مف الخدمات, و كالسمعة فجودة الخدمة تمعب دورا ميما في التسويؽ و التنافسية و تحقيؽ رضا المستفيد 
منيا, حيث أنو زاد إدراؾ المنظمات الخدمية لأىمية تطبيؽ الجودة و نظميا و متطمباتيا حتى تحقؽ 

 التميز في الأداء و اكتساب الميزة التنافسية.  
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 يم العالي:التعم خدمة جودة تعريف -1
الخدمة ىناؾ مف ينظر إلييا مف جانب الإدارة التنفيذية عمى أنيا" مدى ملائمة  تباينت تعاريؼ جودة

 المنتج المادي لغرض استخدامو والخدمة غير المادية لغرض الاستفادة منيا"
الزبوف والصفات الإجمالية لمخدمة والتي تكوف قادرة عمى تحقيؽ رضا  مجموعة الخصائصوتعرؼ بأنيا "

شباع حاجاتو ورغباتو".  6وا 
ويقصد بجودة الخدمة أيضا" جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة, أي التي  

يتوقعيا العملاء أو التي يدركونيا في الواقع الفعمي, وىي المحدد الرئيسي لرضى المستيمؾ أو عدـ رضاه 
 7لممنظمات التي تريد تعزيز مستوى نوعية خدماتيا". وتعتبر في الوقت نفسو مف الأولويات الرئيسية

وىي أيضا " تمؾ الجودة التي تشتمؿ عمى البعد الإجرائي البعد الشخصي كأبعاد ميمة في تقديـ 
الخدمة ذات الجودة العالية, ويتكوف  الجانب الإجرائي مف النظـ و الإجراءات المحددة لتقديـ المحددة 

 8, أما الجانب الإنساني أو الشخصي لمخدمة فيو كيؼ يتفاعؿ مع العملاء".لتقديـ المنتجات أو الخدمات
الصفات الإجمالية التي ينبغي أف لخصائص و وتعرؼ جودة خدمة التعميـ العالي" بأنيا مجموعة مف ا

تزويده بالمعرفة والميارات الخدمة قادرة عمى تأىيؿ الطالب و تتوفر في الخدمة التعميمية بحيث تكوف ىذه 
عداده في صورة خريج جامعيأثناء سنوات الدراسة الجامعية و  خبراتالو  ة متميز قادر عمى تحقيؽ أىدافو ا 

 9المجتمع التنموية"وأىداؼ المشغميف و 
 العالي: تطبيق الجودة في التعميم أسباب-1

 10توجد العديد مف الأسباب التي تبيف ضرورة تطبيؽ الجودة عمى مؤسسات التعميـ العالي أىميا:
العالي في مختمؼ أنحاء العالـ  دوث زيادة ىائمة في أعداد الطمبة الممتحقيف بمؤسسات التعميـح -
 خاصة في الدوؿ النامية.و 
 تزايد القناعة لدى المسؤوليف في الحكومات بأف النجاح الاقتصادي يتطمب قوى عاممة جيدة الإعداد. -
الدولية بتحسيف ة والإنسانية والييئات المجتمعية و نب المنظمات المينية والثقافيازدياد المطالبات مف جا -

 الخدمات المقدمة لممواطنيف عامة ولممتعمميف في مختمؼ المستويات خاصة.
عمى الحصوؿ عمى دعـ مالي مف ت الجامعية عمى استقطاب الطلاب و ازدياد التنافس بيف المؤسسا -

 الحكومات أو الشركات أو الوكالات الدولية المانحة.
المجالس المينية ومنظمات التعميـ ـ باتفاقيات التجارة الإقميمية والدولية و اط كثير مف الدوؿ العالارتب -

 .  دوليةالعالي ال
 الانسجاـ بيف مستوياتو المختمفة.ي المجتمع الجامعي إلى التكامؿ و ظيور الحاجة ف -
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جيد لممحاسبة عمى الحاجة إلى نظاـ في إنتاجية العامميف بالجامعات و ظيور ملامح الضعؼ  -
 الإنتاجية.

 مؤسسات التعميـ العالي بشكؿ عاـ.ىداؼ لدى العامميف في الجامعات و غموض الأ -
ضعؼ أدائيـ في المراحؿ التعميمة التالية كأثر مف أثار ضعؼ ني مستوى خريجي التعميـ العالي و تد -

 المحتوى العممي المقدـ ليـ.
 الخدمة: جودة قياسمعايير -3
لى ة قياس الجودة في الخدمات إلى تحقيؽ التميز في أداء اتيدؼ عممي  لأنشطة المتعمقة بتقديـ الخدمة وا 

تعددية مفيوـ الجودة الفعمية المدركة مف قبؿ المستفيديف لذلؾ يجب أف تراعي المعايير وجية ملاءمة و 
 11نظر العميؿ أو المستفيد:

أداء الخدمة الموعودة يشكؿ دقيؽ يعتمد عميو, وتعني قدرة مقدـ الخدمة عمى إنجاز أو  الاعتمادية: -أ
مف حيث الالتزاـ بالوقت والأداء أو بمعنى آخر مدى ثبات الأداء بمرور الوقت وتقديـ الخدمة التي تـ 

 الاتفاؽ عمييا بيف الشركة والعميؿ بدقة واعتمادية عالية ومف ذلؾ ندرة الأعطاؿ.
وفرة في المكاف والزماف المذيف يريدىما العميؿ, : وذلؾ مف حيث كوف الخدمة متإمكانية الوصول-ب

 وقرب وسيولة الاتصاؿ بالياتؼ ومناسبة ساعات العمؿ, وتوفر العدد الكافي مف منافذ الخدمة.
: وىذا المعيار يعبر عف درجة الشعور بالأماف والثقة في الخدمة المقدمة ومف يقدميا, وعدـ الأمان -ج

الخدمة, وتشمؿ السلامة مف الأخطار الجسمية والأمف المالي وجود أية مخاطر أو شكوؾ مرتبطة ب
 والسرية في التعاملات, مثؿ الطبيب الذي يقوـ بإجراء العممية دوف إلحاؽ الضرر بالمريض.

: وتعني مدى الالتزاـ بالمواعيد التي تقدميا المنظمة لعملائيا مما ينتج عنو الثقة المطمقة المصداقية -د
ماد عميو و التسميـ الكامؿ لو, وىؿ مقدـ الخدمة أىؿ لمثقة ويمتزـ بوعوده؟ مثؿ بمقدـ الخدمة والاعت

 المحامي الذي يحافظ عمى أسرار موكمو والثقة فيو لمدفاع عف القضية.
: و يشير ىذا المعيار إلى مدى قدرة مقدـ الخدمة عمى تحديد وتفيف احتياجات تفهم حاجات العملاء -ه

والعناية, وبذؿ الجيد لفيـ رغبات العملاء واحتياجاتيـ وطمباتيـ وتعديؿ الخدمة العملاء وتزيدىـ بالرعاية 
لتناسب أذواؽ ورغبات العملاء واحتياجاتيـ و طمباتيـ و تعديؿ الخدمة لتناسب أذواؽ ورغبات مختمؼ 

 العملاء بالإضافة لتقدير مشاعر العملاء و التعاطؼ مع مشكلاتيـ.  
عمى التعامؿ مع متطمبات وشكاوى العملاء بسرعة و كفاءة ومف ذلؾ سرعة : وتعني القدرة الاستجابة -و

الاستجابة لإصلاح أي عطؿ, و التجاوب مع العميؿ واستخداـ المطؼ و الكياسة في التعامؿ معو وحؿ 
 مشاكمو المتعددة.

ة لتأدية : وتعني امتلاؾ العامميف في تقديـ الخمة لمميارات والمعرفة والمعمومات الضروريالكفاءة -ز
الخدمة بكفاءة, فالعميؿ دائما يمجأ لمثؿ ىذه المعايير عند طمب الخدمة , مثؿ الشيادات العممية و 
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مصدرىا والخبرات العممية فغالبا ما يفضؿ العملاء تمقي الخدمات مف أشخاص ذوي مستويات تعميمية 
 عالية ومف مصادر معتمدة.  

المعيار إلى المظير التسييلات المادية المتاحة لدى  : ويشير ىذاالمظهر أو الجوانب الممموسة -ح
المنظمة مثؿ المعدات و مظير الأفراد مقدمي الخدمة ووسائؿ الاتصاؿ, وكذلؾ المباني, والأجيزة, 
الديكور, الإضاءة, صالات الاستقباؿ...الخ, وتشكؿ المحسوسات أىمية كبرى في الشركات الخدمية ذات 

 الاتصاؿ الكبير بالعملاء.
: وىذا يشمؿ الاتصاؿ الدائـ بالعملاء لتعريفيـ بالخدمة وكذلؾ إعطاء معمومات تفصيمية الاتصالات -ط

عند وجود أي تأخير في تقديـ خدمة ما, وشرح خصائص تقديـ الخدمة لمعميؿ حوؿ الأضرار التي يمكف 
بصورة واضحة أف تمحؽ بو إذا لـ يمتزـ بما ىو مطموب منو أو عف كيفية تجنب أي مشكمة قد تحدث 

 وبمغة سيمة.
: وتعني توافر صفات المباقة و التأدب ودماثة الخمؽ في شخص مقدـ الخدمة, وكذلؾ والمباقة المطافة-ي

الكياسة و المودة و الصداقة مع العملاء حتى يبنى مع العميؿ علاقة جيدة تتسـ بالصداقة والود و 
 الاحتراـ.   

 يعني بالضرورة تطبيقيا عمى كافة المرافؽ الخدمية دوف استثناء ىذه النقاط ىي معايير شاممة لكف ىذا لا
مركز الخدمة قد يرتبط بحدود معينة وبخاصة أف ارتياد  ذلؾ أف قسما مف ىذه النقاط قد يستبعد أو يطبؽ

معا عند المرتاد, ويقع ىذا الارتياد بيف عنصري الخيار و عدـ الخيار, الرغبة أو الاثنيف بالحاجة أو 
 12دؽ غير المستشفيات.فالفنا
III - إجراءات الدراسة الميدانية  

في ىذا المبحث سوؼ نتناوؿ كؿ مف منيجية الدراسة الميدانية وكذا مصادر البيانات والأساليب 
 الاحصائية المستخدمة في الدراسة، بالإضافة الى صدؽ وثبات الأداة.

 منهجية الدراسة الميدانية* -1 
كمية العموـ الاقتصادية والتجارية مجتمع الدراسة في ىذا البحث مف طمبة يتكوفمجتمع الدراسة:  -أ 

 .وعموـ التسيير بجامعة الشييد حمة لخضر بالوادي
، حيث قتصادية والتجارية وعموـ التسييركمية العموـ الاتمثمت في عينة مف طمبة عينة الدراسة: -ب

 الطمبة بالكمية.  يع مستوياتطالب وتـ تخصيص الدراسة عمى جم230مست الدراسة أكثر مف 
 مصادر البيانات والأساليب الإحصائية:  -1

 مصادر البيانات: 1.1
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لمعالجة الجوانب المتعمقة بالموضوع تـ المجوء إلى جمع البيانات الاولية مف خلاؿ  المصادر الأولية: -أ
 .الاستمارة كأداة رئيسية والتي صممت خصيصا ليذا الغرض

وتـ فييا الاعتماد عمى مختمؼ المراجع بالمغة العربية والأجنبية مف كتب ورسائؿ  :المصادر الثانوية -ب
جامعية، ومجلات عممية محكمة، بالإضافة إلى بعض المواقع الموجودة عمى شبكة الانترنت، وتـ 

 .الاعتماد عمى البيانات الثانوية خصوصا في الفصوؿ النظرية مف ىذه الدراسة
 أدوات الدراسة: 1-1
 وقسمت كؿ الاستمارة إلى عدة محاور كالآتي:(:لاستمارة)الاستبيانا -أ
ويحتوي ىذا الجزء عمى معمومات متعمقة  الجزء الأوؿ: جزء خاص بالمعمومات الشخصية -

 بالمستقصيف، ومف بيف ىذه المعمومات: الجنس، المرحمة التعميمية،... 
ت والاتصاؿ و مستوى جودة الخدمة بالكمية و الجزء الثاني متعمؽ بتقييـ مستوى تكنولوجيا المعموما -

الذي قسـ إلى قسميف عمى ىذا الأساس يضـ كؿ قسـ مجموعة مف المحاور, وكؿ محور يتكوف مف عدة 
 عبارات.

وللاطلاع عمى آراء وتوجيات المستقصيف تـ الاعتماد عمى مقياس ليكارت الخماسي لكؿ عبارات 
إلى  01تمارات تـ ترميزىا بإعطاء كؿ رأي قيمة معينة مف الاستمارة، فبعد الحصوؿ عمى مجموع الاس

 كما ىو موضح في الجدوؿ التالي: 05
 (: درجات سمم ليكارت الخماسي11الجدول رقم)
 موافؽ بشدة موافؽ محايد معارض بشدة معارض

1 2 3 4 5 
 : مف إعداد الباحث.المصدر

 4=1-5العميا كما يمي:حساب المدى:حيث تـ تحديد طوؿ خلايا مقياس ليكارت الخماسي الدنيا و 
 /الحد الأعمى لمخمية= طوؿ الخمية + أقؿ قيمة في المقياس0.8=4/5طوؿ الخمية:

بعد جمعنا للاستمارات الصالحة لمدراسة، قمنا بتشفير عباراتيا بالطرؽ  الأساليب الاحصائية:1-3
ف خلاؿ الاعتماد عمى برنامج الحزـ المناسبة، بعد ذلؾ قمنا بمعالجة ىذه البيانات بطريقة إلكترونية، م

الذي يرمز لو اختصارا "Statistical package for social sciencesالاحصائية لمعموـ الاجتماعية "
.وذلؾ بالاعتماد عمى حساب وتحميؿ عدد مف 16إصدار  Minitab، وكذا برنامج20إصدار spssبرمز 

 المؤشرات الاحصائية أىميا ما يمي:
 نسب المئوية.التكرارات وال -
 .معيار ألفا كرو نباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبياف -
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 المتوسط الحسابي. -
 .الانحراؼ المعياري -
 ".One Way ANOVAتحميؿ التبايف الأحادي " -
 ".One sample T-testاختبار متوسطات العينة بواسطة التوزيع الطبيعي " -
 معامؿ الارتباط سيبرماف. -
 .Fستخراج معامؿ التحديد لا ANOVAbاختبار -
 معامؿ الارتباط الخطي. -
"معادلة تعتمد عمى متوسط معاملات الارتباط بيف cronbachاقترح كرو نباخ" :فحص ثبات الاداة 1-4

" لاختبار ثبات أو تجانس أو اتساقو Coefficient Alphaمفردات المقياس وأطمؽ عمييا معامؿ ألفا "
( فأكثر دؿ عمى الثبات والاتساؽ الداخمي لممقياس 0.7ونباخ كمما كاف )كر  الداخمي، حيث أف معامؿ الفا

قد قاـ الباحث بإجراء قياس معاملات الثبات عمى محاور الاستبياف وىذا باستخداـ طريقة ل13المستخدـ.
 لمحاور الاستمارة كرونباخ الفاكرونباخ، والجدوؿ التالي يوضح معاملات الفا

 (: معاملات الثبات لمحاور الاستبيان.11الجدول رقم)
 كرونباخ  معامل الفا عدد العبارات المحور الرقم
 0.746 6 مف حيث المعدات والتجييزات 11
 0.810 5 مف حيث البرمجيات 11
 0.929 6 مف حيث الاتصالات 13
 0.921 5 مف حيث الاعتمادية 14
 0.935 5 مف حيث الاستجابة لمحاجات 15
 0.835 3 الكفاءة حيث مف 16
 0.887 5 المصداقية حيث مف 17
 0.747 5 الأماف مف حيث 18
 0.850 5 مف حيث المظير والجوانب الممموسة 19

 9720. 45 المعامل الكمي
 قيمة بمغتنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أنو   spss:مف إعداد الباحث بناءا عمى مخرجات لمصدرا

وىذا يدؿ عمى أف الاستبياف يتمتع بدرجة ثبات 0.7وىي قيمة أكبر مف 9720.كمي معامؿ الثبات ال
عالية وىذا ما يجعمو يفي بأغراض الدراسة, كما يتضح كذلؾ أف معامؿ الثبات لجميع محاور الاستمارة 

 .0.7أكثر مف 
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 التحميل الاحصائي لنتائج واختيار الفرضيات: -3
لبيانات الخاصة بالسمات الشخصية لأفراد العينة، ثـ بعد ذلؾ سنحاوؿ في بداية ىذا المبحث تحميؿ ا

 تحميؿ مجالات الدراسة واختبار الفرضيات.
 تحميل البيانات الخاصة بالسمات الشخصية لأفراد العينة )السيكو مترية( 3-1
 الجنس:    -1

فردا و ( 147توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجنس, حيث نجد أف عدد الذكور بمغ)
٪( مف 36.1( فردا بنسبة )83٪( مف إجمالي أفراد الدراسة, في حيف كاف عدد الإناث )63.9بنسبة)

 المجموع.
اليدؼ مف دراسة ىذا المتغير ىو معرفة المرحمة التعميمية لأفراد العينة، إما مرحمة المرحمة التعميمية: -1

الأفراد الذيف ىـ في مرحمة  ث نجد أف عدد, حيالمرحمة التعميميةوفقا لمتغير الميسانس أو الماستر، 
٪( مف إجمالي أفراد الدراسة, في حيف كاف عدد أفراد مرحمة 58.3( طالبا و بنسبة )134الميسانس بمغ)

 ٪( مف المجموع .41.7( طالبا بنسبة )96الماستر )
دراسة أو طالب اليدؼ مف دراسة ىذا المتغير ىو معرفة صفة أفراد العينة، إما طالب متفرغ لالصفة: -3

, حيث نجد أف عدد أفراد الطمبة المتفرغيف صفة الطالبتوزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير عامؿ، وكان
٪( مف إجمالي أفراد الدراسة, في حيف كاف عدد أفراد الطمبة 82.6( فردا و بنسبة )190لدراسة بمغ)
 ٪(.17.4( فردا بنسبة )40العامميف )

لأفراد العينة، ومدى  اسة ىذا المتغير ىو معرفة التخصصات الدراسيةاليدؼ مف در التخصص: -4
حيث نجد أف تخصص العموـ اختلاؼ درجة الاستجابة مف قبؿ أفراد العينة باختلاؼ التخصص، 

٪( مف إجمالي أفراد 31.3( فردا و بنسبة )72حيث بمغ عددىـ) الاقتصادية ىو الغالب عمى أفراد العينة
 ٪( مف المجموع وجاء29.6( فردا بنسبة )68مجاؿ "ؿ ـ د") عدد طمبة تخصص الدراسة, في حيف كاف

 ٪( مف إجمالي أفراد عينة الدراسة.4.3( أفراد بنسبة)10العموـ التجارية بأقؿ عدد حيث بمغ ) تخصص
 اختبار فرضيات الدراسة: 3-1
 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى: -1

جودة خدمة التعميـ العالي بكمية العموـ الاقتصادية  تقييـ * لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ
 الصفة والتخصص.تجارية تعزى لممرحمة التعميمية و وال

سيتـ اختبار ىذه الفرضية مف خلاؿ اختبار الفرضيات الفرعية المشكمة ليا، وسوؼ يتـ الاعتماد نتائج 
 . ( بيف إجابات المبحوثيفOne Way ANOVAتحميؿ التبايف الاحادي )
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جودة خدمة التعميـ  لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ تقييـ *اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -أ
العالي بكمية العموـ الاقتصادية والتجارية تعزى لممرحمة التعميمية لاختبار ىذه الفرضية سيتـ استخداـ 

 تائج مبينة في الجدوؿ التالي:تحميؿ التبايف الاحادي لاختبار الفروؽ في آراء عينة الدراسة والن
حول ( بين اجابات المبحوثين One Way ANOVA(:نتائج تحميل التباين الاحادي )13الجدول رقم)

 .جودة خدمة التعميم العالي بكمية العموم الاقتصادية والتجارية تعزى لممرحمة التعميمية تقييم
مجموع  مصدر التبايف ػورالمحػػ

 المربعات
درجة 
 الحرية

ط متوس
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 الاعتمادية
 1.759 1 1.759 بيف المجموعات

2.610 
.108 

 
 674. 228 153.709 داخؿ المجموعات

  229 155.468 المجموع

 الاستجابة
 2.618 1 2.618 بيف المجموعات

 793. 228 180.896 داخؿ المجموعات 071. 3.300
  229 183.514 المجموع

 الكفاءة
 986. 1 986. بيف المجموعات

1.469 
.022

7 
 671. 228 153.057 داخؿ المجموعات

  229 154.043 المجموع

 المصداقية
 3.500 1 3.500 بيف المجموعات

 591. 228 134.814 داخؿ المجموعات 016. 5.919
  229 138.314 المجموع

 الأماف
 128. 057. 1 057. بيف المجموعات

. 
 

 441. 228 100.637 داخؿ المجموعات 721.
  229 100.694 المجموع

المظير 
والجوانب 
 الممموسة

 3.386 1 3.386 بيف المجموعات
 640. 228 145.993 داخؿ المجموعات 022. 5.288

  229 149.379 المجموع
جميع 
 المحاور

 
 

 419. 1 1.728 بيف المجموعات

3.784 
0.05

3 
 462 228 104.102 خؿ المجموعاتدا

  229 105.829 المجموع

 .spssبناءا عمى مخرجات  الباحث: مف إعداد المصدر
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وىي قيمة  0.053مستوى الدلالة لجميع المحاور يساوي مف خلاؿ جدوؿ التبايف السابؽ أف نلاحظ 
, أي لا H1لفرض البديؿ، ونرفض اH0، وبالتالي نقبؿ الفرض العدمي 0.05مستوى المعنويةأكبر مف 

جودة خدمة التعميـ العالي بكمية العموـ الاقتصادية والتجارية  توجد فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ تقييـ
 %.5عند مستوى معنوية تعزى لممرحمة التعميمية

جودة خدمة التعميـ  *لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ تقييـاختبار الفرضية الفرعية الثانية: -ب
لعالي بكمية العموـ الاقتصادية والتجارية تعزى لمتخصص لاختبار ىذه الفرضية سيتـ استخداـ تحميؿ ا

 التبايف الاحادي لاختبار الفروؽ في آراء عينة الدراسة والنتائج مبينة في الجدوؿ التالي:
حول  ( بين اجابات المبحوثينOne Way ANOVAنتائج تحميل التباين الاحادي ) (:14الجدول رقم)

 .تقييم جودة خدمة التعميم العالي بكمية العموم الاقتصادية والتجارية تعزى لمتخصص
مجموع  مصدر التبايف ػورالمح

 المربعات
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 الاعتمادية

 781.3 4 12.748 بيف المجموعات

5.024 80018 
داخؿ 

 المجموعات
142.72

0 
225 .634 

155.46 المجموع

8 
229 

 

 الاستجابة

 1.040 4 4.160 بيف المجموعات

1.305 .269 
داخؿ 

 المجموعات
179.35

4 
225 .797 

183.51 المجموع

4 
229 

 

 الكفاءة

 583. 4 2.331 بيف المجموعات

.864 .486 
داخؿ 

 المجموعات
151.71

2 
225 .674 

154.04 المجموع

3 
229 

 

 المصداقية

 1.111 4 4.443 ف المجموعاتبي

1.867 .117 
داخؿ 

 المجموعات
133.87

1 
225 .595 

138.31 المجموع

4 
229 

 

 الأماف
 205. 4 821. بيف المجموعات

.462 .763 
 444. 225 99.873داخؿ 
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 المجموعات
100.69 المجموع

4 
229 

 

المظير 
والجوانب 
 الممموسة

 1.971 4 7.884 بيف المجموعات

3.314 .016 
داخؿ 

 المجموعات
141.49

5 
225 

.9 

.629 

149.37 المجموع

9 
229 

 

 جميع المحاور
 
 

 695. 4 2.780 بيف المجموعات

1.518 .198 

داخؿ 
 المجموعات

103.04
9 

225 .458 

105.82 المجموع
9 

229  

 .spssبناءا عمى مخرجات  الباحث: مف إعداد المصدر
وىي قيمة أكبر 0.198التبايف السابؽ أف  مستوى الدلالة لجميع المحاور يساوي نلاحظ مف خلاؿ جدوؿ
توجد  , أي لاH1، ونرفض الفرض البديؿ H0، وبالتالي نقبؿ الفرض العدمي 0.05مف  مستوى المعنوية

 فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ تبني جودة خدمة التعميـ العالي بكمية العموـ الاقتصادية والتجارية تعزى
 %.5عند مستوىمعنوية لمتخصص

لا يوجد ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة : H0اختبار الفرضية الرئيسية الثانية: -1
 .مف وجية نظر الطمبة في الكمية محؿ الدراسة

 سيتـ في البداية اختبار الفرضيات الفرعية المشكمة ليا، ثـ اختبار الفرضية الرئيسية, والجدوؿ التالي
 (One sample T-testلمعينة الواحدة )Tيوضح اختبار 

 (One sample T-test)لمعينة الواحدة T(: اختبار15الجدول رقم )
 Tقيمة  مستوى الدلالة المحػػػػػػػػػػػور

 0.30 0.381 مف حيث معيار الاعتمادية
 0.08 0.468 مف حيث معيار الاستجابة

 0.87 0.192 مف حيت الكفاءة
 -5.34 1.000 ار المصداقيةمف حيث معي

 2.65 0.004 مف حيث معيار الأماف
 -5.00 1.000 مف حيث معيار المظير والجوانب الممموسة

 -1.09 0.861 كؿ محاور الاستبياف
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 .16إصدار Minitabالمصدر: من إعداد الباحث بناءا عمى مخرجات برنامج 
 بالنسبة لمفرضية الفرعية الأولى:-أ 

H0:معيار الاعتمادية عند  وفؽ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية لا يوجد ىناؾ
 %.5مستوى معنوية 

، وقيمة مستوى الدلالة لممحور الاوؿ 0.30المحسوبة تساوي Tنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف قيمة 
 يوجد ىناؾ لا، أي أنو H0ونقبؿ H1، وعميو نرفض الفرض 0.05وىي قيمة أكبر مف  0.381يساوي 

 %.5عند مستوى معنوية وفؽ معيار الاعتمادية رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية
 بالنسبة لمفرضية الفرعية الثانية: -ب 

H0 : وفؽ معيار الاستجابة عند  لا يوجد ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية
 %.5مستوى معنوية 
، وقيمة مستوى الدلالة لممحور 0.08المحسوبة تساوي Tف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف قيمة نلاحظ م
لا يوجد ، أي أنو H0ونقبؿ H1، وعميو نرفض الفرض 0.05وىي قيمة أكبر مف  0.468الاوؿ يساوي 

وفؽ معيار الاستجابة عند مستوى معنوية  ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية
5.% 

 بالنسبة لمفرضية الفرعية الثالثة: -ج 
H0 : وفؽ بتطبيؽ معيار  لا يوجد ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية

 %.5الكفاءة عند مستوى معنوية 
، وقيمة مستوى الدلالة لممحور 0.87المحسوبة تساوي Tنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف قيمة 

لا يوجد ، أي أنو H0ونقبؿ H1، وعميو نرفض الفرض 0.05وىي قيمة أكبر مف 0.192الاوؿ يساوي 
 %.5وفؽ معيار الكفاءة عند مستوى معنوية ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية

 بالنسبة لمفرضية الفرعية الرابعة:-د 
H0 : وفؽ معيار المصداقية  الكميةلا يوجد ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في

 %.5عند مستوى معنوية 
، وقيمة مستوى الدلالة لممحور -5.34المحسوبة تساوي Tنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف قيمة 

لا يوجد ، أي أنو H0ونقبؿ H1، وعميو نرفض الفرض 0.05وىي قيمة أكبر مف  1.000الاوؿ يساوي 
وفؽ معيار المصداقية عند مستوى معنوية  المقدمة في الكميةىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي 

5.% 
 بالنسبة لمفرضية الفرعية الخامسة: -ه 
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H0: وفؽ معيار الأماف عند  لا يوجد ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية
 %.5مستوى معنوية 

، وقيمة مستوى الدلالة لممحور 2.65المحسوبة تساوي Tنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف قيمة 
يوجد ىناؾ ، أي أنو H1ونقبؿ H0، وعميو نرفض الفرض 0.05وىي قيمة أقممف  0.004الاوؿ يساوي 

 %.5وفؽ معيار الأماف عند مستوى معنوية  رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية
 بالنسبة لمفرضية الفرعية السادسة: -و 

H0: وفؽ معيار المظير والجوانب  رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية لا يوجد ىناؾ
 %.5الممموسة عند مستوى معنوية 

، وقيمة مستوى الدلالة لممحور -5.00المحسوبة تساوي Tنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف قيمة 
لا يوجد ، أي أنو H0قبؿون H1، وعميو نرفض الفرض 0.05وىي قيمة أكبر مف 1.000السادس يساوي 

وفؽ معيار المظير والجوانب الممموسة عند  ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية
 %.5مستوى معنوية 

: لا يوجد ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في H0اختبار الفرضية الرئيسية الثانية:-و
 .ر الطمبةمف وجية نظ الكمية محؿ الدراسة

، وقيمة مستوى الدلالة -1.09المحسوبة تساوي  Tنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف قيمة 
ونقبؿ الفرضية  H1وعميو نرفض الفرض  0.05مف وىي قيمة أكبر 0.861محاور يساوي لمجموع ال
ـ بتبني ، و ىذا يدؿ عمى وجود معوقات في تطبيؽ معايير جودة الخدمة في الكمية, مما يمز H0العدمية 

 فمسفة استراتيجية سميمة لرفع مف مستوى جودة الخدمة عؿ مستوى الكمية. 
 الفرضية الرئيسية الثالثة: اختبار-3

ارتباط وتأثير ذات دلالة احصائية بيف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ المستخدمة لا توجد علاقة 
سيتـ اختبار ىذه الفرضية مف خلاؿ  ,٪5ةمعنويعند مستوىوجودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية

 حساب معامؿ الارتباط وكذا الارتباط الخطي كما يمي:
معامل ارتباط سيبرمان بين تكنولوجيا المعمومات والاتصال وجودة خدمة التعميم  (:16الجدول رقم)

 .العالي
 جودة خدمة التعميـ العالي المتغير التابع

 العدد مستوى الدلالة يبرمافسمعامؿ الارتباط  المتغير المستقؿ
 230 0.000 0.870** تكنولوجيا المعمومات

 (0.01.**داؿ عند مستوى دلالة)spssبناءا عمى مخرجات  الباحث: مف إعدادالمصدر
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استخدـ اختبار معمؿ ارتباط "سيبرماف" لمعرفة أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى جودة خدمة 
لنتائج المبينة في الجدوؿ السابؽ تبيف أف العلاقة بيف ىذيف المتغيراف طردية التعميـ العالي, ومف خلاؿ ا

مما يدؿ عمى أف تكنولوجيا المعمومات 0.870وقوية وذات دلالة إحصائية عالية حيث بمغ معامؿ الارتباط
تؤثر عمى جودة خدمات التعميـ العالي بالإيجاب, ويمكف توضيح معامؿ الارتباط الخطي كما ىو موضح 

 في الجدوؿ التالي:
معامل الارتباط الخطي بين تكنولوجيا المعمومات والاتصال وجودة خدمة  يمثل: (07) الجدول رقم

 التعميم العالي.
 المصححةR2  معامؿ التحديد R R2 البيان

 862a0 .7430 0.742. معاملات
 .spssعمى مخرجات  بناء الباحث: مف إعداد المصدر

 
 

 Fلاستخراج معامل التحديد  ANOVAbر اختبا(18الجدول رقم: )
مستوى  Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات البياف

 الدلالة
 658.912 78.624 1 78.224 بيف المجموعات

 
 

0.000 
 27.206 228 0.119 داخؿ المجموعات

 105.829 229 - المجموع
السابقيف أعلاه أف معامؿ  نلاحظ مف الجدوليف.spss: مف إعداد الباحث بناء عمى مخرجات المصدر

وىذا يشير لمتأثير الكبير لتكنولوجيا المعمومات عمى جودة خدمة التعميـ العالي وأما 0.862الارتباط بمغ 
تدخؿ فييا اسيامات متغيرات غير داخمة %25.7, وأما النسبة الباقية%74.3معامؿ التحديد بمغ نسبة 

البشري أو عوامؿ أخرى لا يمكف السيطرة عمييا, وبمعامؿ تحديد بمغ في نموذج الدراسة كالعنصر 
مف التغير في جودة خدمات التعميـ العالي ناتج عف التغير في  7430.أي أف ما قيمتو  7430.

المعنوية إلى  الذي تشير قيمتوو (F) استعماؿ تكنولوجيا المعمومات ويدعـ كؿ ما سبؽ اختبار 
مما يدؿ عمى وجود , %95أي بدرجة ثقة  0.05مستوى دلالة معنويةوىي قيمة دالة عند 658.912

خدمة التعميـ العالي وبالتالي رفض  علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بيف تكنولوجيا المعمومات وجودة
توجد علاقة  ارتباط وتأثير ذات دلالة احصائية بيف الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديمة أي:

ويمكف ، مات والاتصاؿ وتحقيؽ جودة خدمة التعميـ العالي في الكمية محؿ الدراسةتكنولوجيا المعمو 
 توضيح معادلة الانحدار الخطي في الجوؿ التالي:
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 لاستخراج معادلة الانحدار الخطي Coefficientsaمعاملات 19:الجدول رقم
مستوى  t المعاملات المعيارية معاملات غير معيارية البياف

 Bêta أ المعياريالخط A الدلالة
 0.004 2.925 - 0.105 0.306 الثبات

 0.000 25.669 0.862 0.036 0.915 التكنولوجيا
 .spss: مف إعداد الباحث بناء عمى مخرجات المصدر
المتغيريف  بيفإيجابية  علاقة إلى يشير مما 0.915بمغت الميؿ معممة معنوية السابؽ أف الجدوؿ يظير

 تطوير وتحسيف جودة خدمة التعميـ العالي، إلى يؤدي تكنولوجيا المعمومات يتوسع ف أي فإف إحصائيا
 H0يدعـ رفض الفرضية العدميةمما  0.005مف  أقؿ وىي  0.000المعنوية مستوى حيث ظيرت قيمة

 .Y=0.306+0.915x, وتتشكؿ معادلة الانحدار الخطي كما يمي:1Hالفرضية البديمة  قبوؿو 
 

 الخاتمة:
التي يرتكز فييا كؿ ما  النقطة يتضح أف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ىيدراسة مف خلاؿ ىذه ال

ىو جديد في العممية التعميمية المعاصرة,وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ مجموعة مف المعايير والإجراءات التي 
تيدؼ عند تنفيذىا إلى التحسيف المستمر في المنتج التعميمي, بيدؼ الوصوؿ لممواصفات التي تساعد 

كما أف نجاح المؤسسات التعميمية يكمف في تقديـ خدمات  المؤسسات التعميمية عمى تحقيؽ نتائج جيدة
ذات جودة ومف ىذا المنطمؽ يمكنيا كسب ثقة العملاء )الطمبة( والمجتمع, ويتـ ذلؾ بتقديـ خدمات ذات 

 إلى ما يمي:جودة تفوؽ التوقعات, وبمعالجة الموضوع بجانبيو النظري والتطبيقي تـ التوصؿ 
 ما يمي:ـ نتائج الدراسة فيتتمثؿ أىنتائج الدراسة: 

التجييزات والمعدات والبرمجيات تتمثؿ المرتكزات الأساسية لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في  -
 شبكات الاتصاؿ وكذا المورد البشري.و 

خدمات بشكؿ عاـ يوجد علاقة ارتباط وتأثير قوية بيف تكنولوجيا المعمومات وتحسيف جودة ال -
 وجودة خدمة التعميـ العالي بشكؿ خاص.

جودة خدمة التعميـ العالي بكمية العموـ الاقتصادية  لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ تقييـ-
 الصفة والتخصص.تجارية تعزى لممرحمة التعميمية و وال

مف وجية نظر  حؿ الدراسةلا يوجد ىناؾ رضا عف جودة خدمة التعميـ العالي المقدمة في الكمية م-
 .الطمبة
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وتأثير ذات دلالة احصائية بيف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وتحقيؽ جودة  علاقة ارتباطتوجد -
 .خدمة التعميـ العالي في الكمية محؿ الدراسة

عينة الدراسة أف الخدمات الفعمية المقدمة عمى مستوى الكمية تتمير بالضعؼ  أغمبية أفراديرى  -
اج إلى التحسيف وىذا ما تعكسو نتائج درجة تطبيؽ معايير جودة الخدمة في الكمية وكذا العديد مف وتحت

الإجابات السمبية حوؿ مستوى التجييزات التكنولوجية ومستوى الاعتمادية ودرجة الاستجابة لمحاجات 
 وكذا الالتزاـ بالمواعيد المعمنة والأماكف المخصصة لمراحة.

يوجد بعض المظاىر التي تعبر ايجابيا عف جودة الخدمة المقدمة ولو بشكؿ يرى الطمبة بأنو  -
كذا مستوى الأمف مية ويتمتع بالكفاءة المطموبة, و نسبي مثؿ الطاقـ العامؿ بالكمية يحوز عمى شيادات عم

 الجيد وشعور الطمبة بالأماف في الكمية وشعور الطمبة بالثقة في التعاملات في الكمية.
الخدمة المقدمة عمى مستوى الكمية بشكؿ عاـ ذات جودة متوسطة إلى ضعيفة نسبيا  تعتبر جودة -

 وىذا ما تعكسو النتائج الاجمالية المتحصؿ عمييا مف خلاؿ تحميؿ البيانات.
 التوصيات:

ضرورة التوسع في استعماؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ لتحسيف مردود الخدمات المقدمة والرفع  -
 خرجات وتحقيؽ أىداؼ المنظمة بالكفاءة والفعالية المطموبة.مف جودة الم

ب القياـ باستطلاعات ميدانية لتقييـ رضا طمبة الكمية بالاعتماد عمى نماذج عممية فعالة لتحديد جوان -
 .النقص في جودة الخدمات المقدمة

المقدمة لضماف  تحسيس الطاقـ العامؿ بالكمية بضرورة المحافظة عمى مستوى الخدمات التعميمية -
 الاستمرارية والوصوؿ للأىداؼ المطموبة.
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