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علــى كــل مــا (يدالجعيــمحمــد د. نبيــل ســابقا ) الإدارة رئــيق قســم لــىا  و  توجيهاتــه وعلمــه، 

لـــــى زملائـــــي بـــــفلول لـــــى لـــــى رئـــــيق قســـــم  فـــــى، وا  ـــــرو  خليفـــــة .د)الإدارةالقســـــم، وا  المب

كليــة العلــوم  فــيل زملائــي ، وأيضــاإ إلــى كــالتوفيــقو نتمنــى لــه  ،علــى مجهوداتــه(القــفافي

لى الدراسةطلية فترة  لىهم معلى دعالتقنية   والمـوظيين أعضاء هيئة التـدريقجميع ، وا 

 فـي تعـاونهم معـىب  (المكتبـة والتسـجيل)وخاصة قسمي  ،كاديمية الليبية فرع مصراتهالأب

لــى مكتبــة كليــة الاقتصــاد والعلــوم السياســية بمصــراتة، ، هــفل الدراســةتمــام إ وأخيــرا  إلــى وا 

  .هفل الدراسةعلى قبولهم بإجراء  تةالكليات التقنية بمدينة مصرا
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 مستخلص الدراسة

مستوى جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية بمدينة  خياضان فيتتمحور مشكلة الدراسة       
نظيمية الت القيموهدفت هفل الدراسة إلى التعر  على   التنظيمية، القيم خياضان; بسبب ةمصرات

، يمية المقدمة من الكليات التقنية، والتعر  على مستوى جودة الخدمات التعلالسائدة بالكليات التقنية
التنظيمية السائدة على مستوى جودة الخدمات التعليمية بالكليات  القيموالتعر  على درجة أثر 

ووزع  ، بطريقة العينة العشوائية وتم اختيار العينة، التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق
 (718وتحصل الباحث على عدد) ،كليات التقنيةالعلى أعضاء هيئة التدريق ب استبانه( 711عدد)

باستخدام  ةالإحصائي الأساليبوتم استخدام  ،فاقدة استبانه (71)وبعدد صالحة لتحليل،  استبانه
 .(Spss) الإحصائيبرنامج 

ودرجـة جـودة الخـدمات  متوسـطة(، التنظيميـة ) القـيمدرجـة أثـر  نأالدراسـة نتـائج أظهـرت وقـد       
 الكليــات التقنيــة بمدينــة مصــراتة فــىالتنظيميــة الموجــودة  القــيموجــاءت   ،(ضــعييةالتعليميــة بدرجــة )

م إدارة المهـام، قـيم ، قـيم إدارة العلاقـات، قـيإدارة المنظمـة: )قـيم التـالي على حسب ترتيب )متوسطة(
 التــواليوهــي علــى  ، كلهــا )متوســطة( التنظيميــة جــاءت القــيماليرعيــة  الأبعــاد وأيضــا    ،(البيئــةإدارة 

 -القـوة -الصـيوة-الـدفاع -العـدل -ونانالقـالنظـام و -الياعليـة -التنـافق -العمل الجماعي -الكياءة:(
 لا توجـد اختلافـات و  جـاء )ضـعي (،(المكافـةة ) اليرعياستثمار اليرص(، ماعدا البعد  -الاقتصاد

ــــيم فــــي ــــة و  الق ــــالتنظيمي ــــد الدراســــةجــــودة الخــــدمات التعليمي ــــة قي ــــات التقني ــــرات  ، ة بالكلي ــــا  للمتغي وفق
  ( )إدارة المهــامماعــدا قــيم  الدرجــة العلميــة(  -الخبــرة -المؤهــل العلمــي  -)الجــنق التاليــة الديمغرافيــة

ة، التنظيميــ للقــيم توجــد اختلافــاتو   ) الدرجــة العلميــة(،وهــو: الــديمغرافيالمتغيــر  فــىتوجــد اخــتلا  
)معنـوي( يوجـد أثـر  ،وهـو :)المؤهـل العلمـي( الـديمغرافيوفقا  للمتغير    ،بالكليات التقنية قيد الدراسة

كوك، وجودة الخدمات التعليمية من جهة نظر أعضاء دو و  سيقانفر التنظيمية وفق نموفج  القيمبين 
 القيمهتمـــام بـــالأتوصـــيات أهمهـــا:  ةوأوصـــى الباحـــث بعـــد  هيئـــة التـــدريق بكليـــات التقنيـــة مصـــراته.

قـيم  -قـيم إدارة العلاقـات -قـيم إدارة المهـام -)قـيم إدارة المنظمـة :فـي أبعادهـا المتمثلـة فـيالتنظيمية 
هتمــام بجــودة الخــدمات الأ، و جــابي علــى جــودة الخــدمات التعليميــةولمــا لهــا مــن أثــر إي ، دارة البيئــة(إ

  .بمدينة مصراتة من وجهة نظر اعضاء هيئة التدريق نيةالتعليمية بالكليات التق
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Abstract: 

      This study aimed at investigating the low level of quality of educational services in 

the technical colleges in the City of Misurata as well as to identify the organizational 

values in the technical colleges from the point of view of teaching staff members. It also 

aimed to identify the quality of educational services provided by the technical colleges 

from the point of view of teaching staff members. The sample was selected in the 

random sample method, and the total number distributed was about (155), the missing 

questionnaires were (17), and about (138) were valid for analysis. Statistical methods 

were used using the Spss program. 

      The results of the study showed that the degree of impact of the organizational 

values (medium) and the quality of the educational services was (weak). This can be 

said that the impact of the organizational values on the quality of educational services in 

the technical colleges in Misurata city had an effect (average) (Values of management 

of the organization, values of relationship management, values of task management, 

values of environmental management) and also the sub-dimensions of organizational 

values came in ascending order respectively: (reward, efficiency, teamwork, 

Competitiveness, effectiveness, The quality of educational services in the technical 

colleges under study from the point of view of teaching staff members, according to the 

following demographic variables (gender, experience, degree), except values of 

management, there were differences in the organizational values in the technical 

colleges under study from the point of view of the teaching staff according to the 

following demographic variable: (Scientific qualification). There is a positive effect 

between the organizational values according to the Francis and Duke model, 

Educational services from the point of view of members of the body teaching in 

technical colleges Misurata. The study recommended that the management of the 

technical colleges in Misurata city should put attention to organizational values in the 

dimensions of (values of management of the organization, values of task managemen:, 

values of management of relations, environmental management values) and their 

positive impact on the quality of educational services. In addition,2. the management of 

the technical colleges in Misurata city should take care of the quality of educational 

services in their institutions. 
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 قدمة :م 2.2

جماعات التي تعمل والدراسة سلوك الأفراد  فيي من المواضيع الهامة يعتبر السلوك التنظيم      

فراد العاملين، وعلاقتهم ، وفهم، وتحديد طبيعة سلوك الأوفلك من أجل معرفةداخل المنظمات، 

 ، لديهمهم، والاتجاهات التي ببعضهم البعض، وعلاقتهم مع إدارة المنظمة، ومعرفة مدى درجة إدراك

 الإدارةحقل علم  فىفدراسة السلوك التنظيمي من أهم الدراسات، والأبحاث العلمية التي أجريت 

أو  ات خدمية،ت مؤسساننجاح المؤسسات سواء أك فيلما له من أثر كبير وعلم الاجتماع، 

حددات المالتنظيمية التي تعتبر من  القيمالسلوك التنظيمي هي دات من محد، و تاجية، أو صناعيةنإ

هي دراسة السلوك التنظيمي و  فيلمهمة االمحددات سلوك اليرد داخل المنظمات، والتي تعد أحد 

 جزء من تكوين ثقافة المنظمة.

ي نيهم ولك وتحديد سلوك اليرد داخل المنظمة; توجيه،في التنظيمية تلعب دورا  بارزا   القيمف      

 ، ومصادرهاودورها،  والقواعد السلوكية  للأفراد،، القيمبوضوح لابد من التعر  على هفا السلوك 

 معتقداتلما يتسم به اليرد من أبعاد فكرية، و  ولكنها تةكيد ليست مجرد اعتقاد فردي; القيم نإ إف

لكل فرد من الأفراد  نإحيث ، خرا فردا إلىمن فرد  القيم، وتختل  هفل وتحدد سلوكه أساسية توجه

خر بقيم واوالشهرة،  بعض يعتقد بقيم المالفالعديد من المتغيرات،  قيما  يؤمن بها، وفلك يتوق  على

 .(2112)حمود،وخدمة المجتمع. ة الاجتماعيةانكالم

 الأســـاقفلســـيتها، وتـــوفر  ة الخصـــائص الداخليـــة للمنظمـــة وتعبـــر عـــنالتنظيميـــ القـــيمتعكـــق        

 كـلا منهمـا يحـاول التـةثير نا  و فكـفلك التنظـيم،  قـيم لديـهاليرد  نأوصنع القرار، وكما  لتوجيه السلوك

فا زاد التياعل بين في هما يكون هناك تطابق بين قيم الاخر، أي العلاقة بينهما هي علاقة تبادلية، وا 

  ;(2171المنظمة.)الوحيــدي،هــدا  المرســومة مــن قبــل لتــزامهم بتحقيــق الأة دوافعهــم، واوزيــاد الأفــراد



 

3 
 

وعلاقــــتهم داخــــل  ســـلوك الأفــــراد، ولهــــا أثــــر قـــوي علــــى أدائهــــمالتنظيميــــة تعــــد الموجــــه ل القـــيم نأأفا  

 المنظمة.

جميع  فيو ، التطور التكنولوجي والاقتصادي فيمن ثورات علمية  اليوم ل عالمنايشهد ما      

ص تعمليات التي تخلفا فال ،لهفل الثورات تشارنالا فيواسعة جالات العلمية التي تتسم بسرعة الم

 لدىرفع الكياءة، والياعلية  فيتساهم  و، أي منظمة فيتعد من أهم العناصر اليعالة  ،بالجودة

فالجودة  (،2172)الخالدي، .أهدافها المحددة وطبيعة عملها شطتهانأو  اختلا  أحجامهابالمنظمات 

التي تهتم بتحسين جودة المنظمات التعليمية تعتبر من أهم متطلبات كل المنظمات، وخاصة 

 نظمات التعليمية تسعىفالم  ،المجتمع فيتها انوتطوير مك ومخرجاتها خدماتها من حيث مدخلاتها

 . العالم فىاكبة التطورات السريعة تطبيق معايير الجودة لمو  إلىدائما 

الجامعات،  فيطلبة الجودة خدمات التعليمية تعني قدرة الخدمة التعليمية على تةهيل كوادر من ف   

جاب  ،)الصالحيمدة دراستهم الجامعية. والخبرات اللازمة أثناء ، وتزويدهم بالعلوم، والمهارات

 الأداءو  بالجودة تمتازالتي  مد على مخرجاتيعت اليوموما تشهدل المنظمات الحديثة  (،2176الله،

، وفلك عن شكل المطلوبالمتميز، وعند اختيارها تهتم بما تحمله من قيم توجههم لأداء وظائيهم بال

رفع  فيت مادية، أم معنوية للمساهمة انكيات سواء أانمكو تقديم كافة الإ والتطوير طريق التدريب

 (2119)مسعود، من أجل تحقيق الأهدا  المرسومة. مهاراتهم، وفلك 

دة الخدمات التنظيمية على جو  القيم) أثر  عنوانبومـــــــن هفا المنطلق يقوم الباحث بدراسة    

ي اناليصل الأول الإطار العام للدراسة، واليصل الث فيالدراسة  وتتناول هفل  ،التعليمية المقدمة(

 ي:انالتنظيمية، والمبحث الث القيم: المبحث الأول :ناول الإطار النظري، و ينقسم إلى مبحثين همايت

وينقسم إلى مبحثين هما: المبحث  ،طار الميدانيواليصل الثالث: الإ  ،جودة الخدمات التعليمية
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وعرض  تحليل البيانات واختبار فرضيات الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة، والمبحث الثاني:

 .نتائج الدراسة

 مشكلة الدراسة: 1.2

سلوك الأفراد داخل المنظمات، وتوجيه ، تحديد فيالتنظيمية  القيمللأهمية التي تمثلها  نظرا       

 القيم جانبفعلى المنظمات الاهتمام ب; والتي تحدد السلوك الإيجابي، والسلوك السلبي لدى الأفراد

 سجام بين قيمانوالتعر  عليها بحيث يكون هناك  خر،الموجودة التي تختل  من فرد إلى فرد ا

  (،2171، انالعمي)تحقيق أهدا  المنظمة.   فينجاح ال إلىيؤدي  نأه نةهفا من ش نإالأفراد ف

 فلك لتوجيه سلوك الأفرادو أو بيئة العمل داخل المنظمات،  انالتنظيمية هي مك القيم نأوباعتبار 

 المنظمات جودة الخدمات التعليمية التي بدورها تسعيإلي الاتجال الصحيح أو الاتجال السيء نحو 

وقد أثبتت الدراسات السابقة  ،المقدمة فىتجعلها  إلى ما فيهاالجودة  معاييرب التعليمية إلى الوصول

 الأداء) التي استخدمت وهي: التابعة والمتغيراتتنظيمية ال القيمعلى وجود علاقة ارتباط بين 

، العاليالمنظمة، وجودة التعليم  فىالصراع و ، الوظييي غماقنالاو ، الأداءكياءة و ، الأستراتيجي

 .وسوق العمل (

  فىالتنظيمية الموجودة  القيمبإجراء دراسة حول لمنطلق تولدت الرغبة لدى الباحث فمن هفا ا    

   Francis and Woodcock (1990) انحسب تصني  نموفج الكاتب  كليات التقنية بمدينة مصراتة

وربطها بجودة الخدمات  ،(Unblocking Organizational Values) كتابهما فيالتنظيمية  للقيم

لمشكلة الدراسة فقد قام الباحث بةجراء د من وجود دلائل للتةكو  ،تعليمية التي تقدمها هفل الكلياتال

 .المقابلات و الدراسة الاستطلاعية: هيت لاستكشا  مشكلة الدراسة و عدد من الخطوا

http://www.worldcat.org/title/unblocking-organizational-values-dave-francis-mike-woodcock/oclc/892050286?referer=di&ht=edition
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مع رؤساء الأقسام، ومديري ( مقابلات 8بعدد) مقابلاتال إجراءب: قام الباحث فقام الباحث أولا   

ظر الملحق ان)بالكليات، وعدة مقابلات مع أعضاء هيئة التدريق بالكليات التقنية مكاتب الجودة 

 وجودة الخدمات التعليمية. التنظيمية  القيمهدفت إلى تشخيص العلاقة بين  التي ((،12رقم )

( 11)وتم توزيع عدد، (11ظر ملحق رقم انستطلاعية )اجراء دراسة بإ قام الباحث :وثانيا         

  ،فقرة( 11)على عدد  ةانالاستبوتتضمن استمارة  ، على عدد من أعضاء هيئة التدريق ةاناستب

من  ا  عدد ةانالاستبظهرت نتائج تحليل أو ، تقنية بمدينة مصراتهكليات ( 1)وزعت على عددو 

وقيم إدارة قيم إدارة المهام، و ة الكلية لكل من: قيم إدارة المنظمة، القيم نأالمؤشرات أهمها: 

 وكفلك نتائج جودة الخدمات التعليمية منخيضة،  ت قيم منخيضة، انيم إدارة البيئة كقو العلاقات، 

 وفج ــــــــق نمــــــــــــــالتنظيمية وف القيممنخيضة من  مستوياتهناك  نأيمكن القول  بالتاليو 

Francis and Woodcock (1990))) خياضانيؤثر سلبا  على  الفي بالكليات قيد الدراسة الأمر 

مستوى  خياضان فييمكن تحديد مشكلة الدراسة  ، وعليهالخدمات التعليمية بتلك الكليات جودة

بتلك  التنظيمية القيم خياضانبسبب  ; ةكليات التقنية بمدينة مصراتجودة الخدمات التعليمية ب

  السؤال الأتي: في للدراسةه يمكن  من خلال ما سبق تحديد السؤال الرئيسي نإف بالتاليو  ،الكليات

التنظيمية على جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء  القيمما أثر 

 هيئة التدريس؟

 :التاليةومنه يمكن صياغة عدد من التساؤلات الفرعية 

د يـقمـن وجهـة نظـر أعضـاء هيئـة التـدريق ما درجة أثر قـيم إدارة المنظمـة بالكليـات التقنيـة  .7

 الدراسة. 
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قيــد مــن وجهــة نظــر أعضــاء هيئــة التــدريق مــا  درجــة أثــر قــيم إدارة المهــام بالكليــات التقنيــة  .2

 الدراسة. 

قيـد  مـن وجهـة نظـر أعضـاء هيئـة التـدريق دارة العلاقات بالكليات التقنيـةما درجة أثر قيم إ .1

 .  الدراسة

د نيـــة مـــن وجهـــة نظـــر أعضـــاء هيئـــة التـــدريق مـــا درجـــة أثـــر قـــيم إدارة البيئـــة بالكليـــات التق .4

 الدراسة.

ـــر جـــودة الخـــد .1 ـــة مـــا درجـــة أث ـــة بالكليـــات التقني ـــة مات التعليمي مـــن وجهـــة نظـــر أعضـــاء هيئ

 قيد الدراسة.التدريق 

 فرضية الدراسة: 1.2

 ه يمكن صياغة فرضية الدراسة الرئيسية كما يلي:نإلى تساؤلات الدراسة أعلال فبناء  ع

  ى:ـــالفرضية الرئيسية الأول

على بين القيم التنظيمية   (1.11دلالة معنوية ) فو دلالة معنوية عند مستوى يوجد أثر      

 مستوى جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق. 

 :التاليةويتيرع منها اليرضيات اليرعية 

 إدارة المنظمة على قيم بين( 1.11دلالة معنوية ) مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند  .2

  هيئة التدريق.جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء 

إدارة المهام على  قيم بين (1.11دلالة معنوية ) مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند  .1

  جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق.
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إدارة العلاقات جودة  قيم بين (1.11دلالة معنوية ) مستوىعند  يوجد أثر فو دلالة معنوية .1

  الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق.

إدارة البيئة على جودة  قيم بين (1.11دلالة معنوية ) مستوىعند  يوجد أثر فو دلالة معنوية .4

  الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق.

    ية:انية الثالفرضية الرئيس

على بين القيم التنظيمية  (1.11دلالة معنوية ) مستوىيوجد أُثر فو  دلالة معنوية عند        

جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق، وفقا  للمتغيرات 

 (.ةالعلميالدرجة و الخبرة، و المؤهل العلمي، و )الجنق،  التالية الديمغرافية

 أهداف الدراسة: 4.2

 ، وهي كما يلي:إليهاالباحث  حقيق مجموعة من الأهدا  التي يسعىإلى ت هفل الدراسةتهد   

التعر  على درجة أثر القيم التنظيمية السائدة على مستوى جودة الخدمات التعليمية  .2

   بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق.

  التنظيمية السائدة بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق. القيمالتعر  على  .1

التعر  على مستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من الكليات التقنية من وجهة نظر  .1

 أعضاء هيئة التدريق.

من مدينة مصراته  في تقديم نتائج، وتوصيات عملية تمكن متخفي القرار بالكليات التقنية .4

 الأثر الإيجابي على جودة الخدمات التعليمية. نظيمية فات الت القيممجموعة فعالة من  تبنى
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 نموفج الدراسة : 1.2

ي: )المتغير التابع( انيتكون نموفج الدراسة من متغيرين هما : الأول : )المتغير المستقل(،  والث

 ( يبين نموفج متغيرات الدراسة:7.7الشكل  رقم ) فىكما هو موضح 

 

 ( يبين نموفج الدراسة2.2الشكل رقم )

 (المصدر : )الباحث

 أهمية الدراسة: 1.2

 :يلي فيما تكمن أهمية الدراسة

موضوع قيد المن خلال دراسة  هفل الدراسةتكمن الأهمية العلمية ل الأهمية العلمية : .2

أعضاء وجودة الخدمات التعليمية من وجهة نظر  القيم التنظيمية: أثر عنوانبالدراسة، وهو 

زيادة المعرفة العلمية من خلال  في والتي تساهم، مصراتة -التدريق بكليات التقنية  هيئة

 مستوىبدورل يحسن من   هفاوأبعادها، و التنظيمية  القيمالدراسة حول  ظهرتهاأالنتائج التي 

 .مصراتة -مقدمة من الكليات التقنية جودة الخدمات التعليمية ال
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التنظيمية السائدة، ومستوى  القيم  بيزيادة التعر  في هفل الدراسةتسهم  الأهمية العملية: .1

تحسين أداء عمل الكليات  في، ودورهما مصراتة –جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية 

 التقنية.  

إعداد الأبحاث، والدراسات، وتحسين قدرته على  فيزيادة مهارات الباحث الأهمية للباحث:  .1

ظهار النتائج، وتقديم التوصيات ب اتانالبيجمع وتحليل   شكل المطلوب،الوالمعلومات، وا 

، والحصول علي درجة التنظيمية وجودة الخدمات التعليمية القيمحول  لديهوزيادة المعرفة 

 تنظيم بالأكاديمية الليبية مصراتةوال الإدارةقسم  فيالماجستير 

هفا  نأبسبب   ;الوصييالتحليلي الدراسة على المنهج هفل  فياعتمد الباحث  :منهج الدراسة 1.2

ه عدة دراسات وأيضا اعتمدت ، نسانيةالإمجال العلوم  فيالاستخدام  يعد أحد المناهج شائعةالمنهج 

 ه دراسة واقع الظواهر نةب :هفا المنهج فيعر جودة الخدمات التعليمية، ظيمية التن القيمسابقة حول 

الوصول إلى نتائج دقيقة، ليهم هفا الواقع، أو التعري  وتيسيرها بشكل تيصيلي من أجل  اوتحليله

 (.2111)الدرويش، غنية،شلابي، قبل.المست فيأو تطويرل  ، به

 مجتمع وعينة الدراسة:  1.2

البالغ عددهم  ق بالكليات التقنية بمدينة مصراتةعضاء هيئة التدرييتكون مجتمع الدراسة من أ    

لتدريق ( استمارة على أعضاء هيئة ا711فتم توزيع عدد) ( عضو تقريبا ، أما عينة الدراسة219)

 ةانالاستبلتحليل، و ل( استمارة صالحة 718وتحصل الباحث على عدد )القارين بكليات التقنية 

الدراسة بطريقة العينة تم اختيار عينة %(، و 89ونسبة الرد على الاستبانات ) ( استمارة،71الياقدة)

 العشوائية.
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 اعتمد الباحث على مصدرين وهما::   اتانالبيمصادر جمع  9.7

 اتانالبيجمع  في (ةانالاستب)هفل الدراسة على أداة الدراسة  في: اعتمد الباحث الأوليةمصادر  .2

 التنظيمية على جودة الخدمات التعليمية(. القيمموضوع قيد الدراسة: )أثر الحول 

هفل الدراسة على الاطلاع على الكتب، والمراجع،  في: اعتمد الباحث ويةانالثمصادر  .1

ترنت( للوصول إلى هفل المراجع  حول نة بالشبكة الدولية )الاانوالمجلات العلمية، واستع

 التنظيمية على جودة الخدمات التعليمية(.  القيمموضوع قيد الدراسة: )أثر ال

 حدود الدراسة:   21.2

 :إلىيمكن تقسيم حدود الدراسة 

على دراسة )أثر القيم التنظيمية على جودة  تقتصر هفل الدراسة : يةالحدود الموضوع  .2

 .  الخدمات التعليمية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق(

وهي  ليبيا، – كليات التقنية بمدينة مصراتةعلى  تقتصر هفل الدراسة  ية :ان.  الحدود المك1

كلية السياحة و كلية التقنية الطبية، و كلية التقنية الصناعية ، و )كلية العلوم التقنية، خمسة كليات 

 المدني(.  انكلية الطير و والضيافة، 

بكــــليات التقنية بمدينة تقتصر هفل الدراسة  على أعضاء هيئة التدريق   .  الحدود البشرية:1

 ( عضو هيئة التدريق.219يبلغ عددهم ) والفين مصراتة

عدادها: وهي ابتداء استغرقت إالدراسة على اليترة الزمنية التي  تقتصر هفل  .  الحدود الزمنية:4

 . (2179-2178 خري ( إلى ) 2171من )خري  
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 :جرائيةالتعريفات الإ  22.2

، والتي في حياته نظام من المبادئ، والمعتقدات التي يحملها اليرد عن هي عبارة  : القيم. 2

 معاييرا  للحكم عليه.له خاطئة، وتصبح ت صحيحة، أو انتحديد سلوكياته إفا ك فيتحدد موقيه 

هي مجموعة من المعتقدات، والأفكار التي توجه سلوك الأفراد العاملين  : التنظيمية القيم. 1

وتعد مرشدا   ،للتنظيم فيهأو غير مرغوب  فيهما هو مرغوب  داخل المنظمة، وتحدد لهم

 بها. المكليينلأعمالهم 

تعاملها مع و   ،مصراتة -الكليات التقنية الإدارة: وهي تقيق دور . قيم إدارة المنظمة1

 (2171)ليلي، الصيوة(.و ة، المكافةو )القوة،  :وتشمل بالقوة،  الخاصة موضوعات

 موضوعاتمع  مصراتة -ت التقنية الكليا الإدارة: وهي تقيق تعامل .قيم إدارة المهام4

 (2171)ليلي، .والاقتصاد(الكياءة، و ، اليعالية) :القيموتشمل هفل العمل،  بةداء الخاصة

 ، موظييهامع  مصراتة –الكليات التقنية  الإدارةوهي تقيق تعامل  : . قيم إدارة العلاقات1

 ونانالقو فرق العمل، و )العدالة،  :للمنظمة، وتشمل هفل  الافضلتحقيق  في ودرجة إسهامها

 (2171)ليلي، والنظام(.

المحيطة  البيئةمع  مصراتة -الكليات التقنية  الإدارة: وهي تقيق تعامل . قيم إدارة البيئة1

 (2171)ليلي، اليرص(.و الدفاع، و )التنافق،  :القيمبها، وتشمل هفل  تةثرهابها، ودرجة 

ــة:جــودة . 1 هــا مجموعــة مــن المعــايير التــي مــن خلالهــا تضــع الكليــات نةب  الخــدمات التعليمي

الطلبـة عـن طريـق تنميـة مهـاراتهم، وقـدراتهم و ، برامجها، وخططها لتةهيل أعضـاء هيئـة التـدريق

 المجتمع. فيها واستمرار ، لمواجهة متطلبات سوق العمل
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 جمــــع موادهــــا ىعلــــ مصــــراتة –التقنيــــة تقــــيق مــــدي درجــــة الكليــــات  :  . المــــنهج التعليمــــي1

التعليميــــة  البيئــــة وتــــوفير وكيــــاءة ج الدراســــية، منــــاهوال ، ووضــــع الخطــــط للبــــرامج  ،ياتهـــاانمكوا  

 .مصراتة –المناسبة داخل الكليات التقنية 

مـن  مصـراتة –درجة الخـدمات المقدمـة مـن الكليـات التقنيـة  ىتقيق مد  مقدمة:ال. الخدمات 2

المرافــــق، و الماديــــة،  يــــاتانالإمكو خــــدمات المكتبــــة،  :هيئــــة التــــدريق مثــــلوجهــــة نظــــر أعضــــاء 

 وغيرها.

تقـيق مـدى درجـة اسـتخدام عضـو هيئـة التـدريق للتقنيـات الحديثـة .أعضاء هيئة التدريس: 21

 والندوات عن طريق الكلية.، ومشاركته بالمؤتمرات ولالتزامه بالخطة الدراسية، للتعليم التقني، 

 السابقة:الدراسات  21.2

 التنظيمية القيمصلة بموضوع  اترضا  لبعض الدراسات السابقة فعالجانب يتضمن هفا      

 فيهاوجودة الخدمات التعليمية، والاطلاع علي هفل الدراسات السابقة ماهي إلا معرفة ما كتب 

 .يلي بعض من هفل الدراسات وفيمانتائج التي أظهرتها، الالدراسة، و  هفلحول موضوع 

 التنظيمية: القيمالدراسات السابقة التي تناولت  2.21.2

عرض الدراسات  فيحيث اعتمد الباحث  ،التنظيمية( القيمستقل) لمتغير مليلي عرض  فيما      

كوك فقط، بالرغم من وجود مقاييق متعددة ومايك وود سيقانفر السابقة على ضوء مقياق دي  

لتنظيمية على ضوء ا القيمالباحث اختار قياق  نأالتنظيمية; بسبب  القيمقاق بها ت نأيمكن 

وهو يعد أول بحث  ، لى الكليات التقنية بمدينة مصراتةكوك عومايك وود  سيقانفر مقياق دي  

عرض للدراسات يلي  وفيما ،على حسب علم الباحثة وفي ليبيا في الأكاديمية الليبية مصرات

 :التاليوهي على النحو  التنظيمية،  للقيمالسابقة 
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هدفت هفل الدراسة   :الأداءالتنظيمية وعلاقتها بكفاءة  القيم: عنوانب( 1111، الحنطيةدراسة ) .7

الخدمات الطبية بوزارة الدفاع  فيالعاملين  ىلد الأداءوكياءة  التنظيمية، القيممعرفة العلاقة بين  في

وتحديد مدى علاقة   الخدمات الطبية، فيالتنظيمية  للقيموالتعر  على رؤية العاملين  ، انوالطير 

هفل  فيواعتمد الباحث   ،والوظيييةعلى المتغيرات الشخصية،  الأداءوكياءة  ، التنظيمية القيم

والمعلومات، وتم  اتانالبيكةداة لجمع  ةانالاستبوتم اختيار أداة  ،الوصييالدراسة على المنهج 

، حيث تم اختيار عينة عشوائية الطبقية، ةاناستب( 291ت الصالحة منها)انوك ةاناستب( 181توزيع )

التنظيمية المطبقة داخل الخدمات  القيم نأ :هفه الدراسة هي إليهاأهم النتائج التي توصلت و

هناك علاقة  نأواتضح  العاملين بشكل عام مرتيع، لدى الأداءالطبية مرتيعة، ويصن  كياءة 

هناك علاقة ارتباط  نأواتضح   ،والوظيييةوالمتغيرات الشخصية  ،التنظيمية القيميجابية بين إ

 ونانالقهي:) الأبعادوهفل  ، الأداءوكياءة  تنظيمية،  قيمبين خمق  إحصائيةدلالة  اتموجبة ف

 الأبعادبارتياع هفل  الأداءحيث ترتيع كياءة  ،كياءة(ال والنظام، والتنافق، والقوة، والدفاع، و

 .الأداءعلى كياءة  إحصائيةدلالة  اتلها علاقة ف نأالأخرى لم يثبت  الأبعادأما بقية  ،الخمسة

لتنظيمية لإدارات التربية والتعليم بمنطقة مكة المكرمة  القيم: عنوانب (1111، الغامديدراسة ) .1

التنظيمية  القيمهدفت هفل الدراسة إلى معرفة وماي  ودكو :  سيسانفر ضوء مقياس ديف  في

لتنظيمية التي يؤمن بها ا القيمومعرفة  والتعليم بمنطقة مكة المكرمة، السائدة لإدارات التربية

دارة المهام،، الإدارةإدارة  فييتعلق بةسلوبهم  فيماوالتربويين  والمشرفون لمديرونا دارة العلاقات، وا   وا 

دارة  كةداة  ةانالاستبوتم اختيار أداة  ،الوصييهفل الدراسة على المنهج  فيواعتمد الباحث  ،البيئةوا 

أهم النتائج التي توصلت مديرا ، و (181على) ةانالاستبوالمعلومات، وتم توزيع  اتانالبيلجمع 

التنظيمية السائدة لإدارات التربية والتعليم بمنطقة مكة المكرمة،  القيم نأ: هي هفه الدراسة إليها

، والنظام، والعدل، والياعلية، وفرق ونانالق: )القوة، والدفاع، و على النحو التاليجاءت مرتبة 
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 القيم نأالكياءة، و التنافق، والاقتصاد، و المكافةة(، و و العمل، واستغلال اليرص، والصيوة، 

عدا قيمة  ( متوسطة)التنظيمية السائدة لإدارات التربية والتعليم بمنطقة مكة المكرمة تمارق بدرجة 

 درجة قوية.القوة تمارق ب

هدفت هفل : الوظيفي غماسنبالا التنظيمية وعلاقتها  القيم: عنوانب( 1121دراسة )الوحيدي،  .1

سلامية بقطاع غزة، والتعر  البنوك الإ فيالتنظيمية  القيمالتعر  على درجة ممارسة  إلىالدراسة 

 مستوى على، والتعر  أيضا الوظييي غماقنوالا التنظيمية، القيمعلي طبيعة العلاقة بين 

هفل الدراسة على  فياعتمد الباحث و  سلامية بقطاع غزة،البنوك الإ فىللعاملين  الوظييي غماقنالا

والمعلومات، وتم استخدام  اتانالبيكةداة لجمع  ةانالاستبوتم اختيار أداة   التحليلي، الوصييالمنهج 

المستردة ات انالاستبعدد كان بحيث  ةاناستب (717طريقة المسح الشامل للعينة حيث تم توزيع )

وأهم النتائج التي ، اتانالبيلتحليل (  SPSS) الإحصائي، وتم استخدام البرنامج ةاناستب (81)

 غماقنوالا التنظيمية القيمبين )ضعيية( وجود علاقة طردية هـــــي: سة هفه الدرا إليهاتوصلت 

وأن قيم إدارة المنظمة وقيم إدارة المهمة لا توجد علاقة فات دلالة احصائية بالانغماق  ،الوظييي

، بينما قيم إدارة العلاقات وقيم إدارة البيئة توجد علاقة فات دلالة احصائية بالانغماق الوظييي

 وبدرجة مرتيعة،  يجابية،البنوك الإسلامية إ موظييالتنظيمية لدى  القيمدرجة ممارسة  نأو  ،الوظييي

دارة العلاقات، البيئة: )إدارة النحو التاليتنازليا  على  القيموجاء ترتيب مجالات  دارة المهمة، وا  ، وا 

 موظيي نظيمية لدىالت القيمدرجة ممارسة  في إحصائيةدلالة لا توجد فروق فات و  دارة المنظمة(،وا  

منغمسون  البنوك الإسلامية موظيي نأو  والشخصية، ،الوظيييةالبنوك الاسلامية وفقا  للمتغيرات 

 موظييلدى  الوظييي غماقنالا مستوى في إحصائيةه يوجد فروق فو دلالة نأوظائيهم، و  فىجدا  

 .وفلك لصالح المتزوجين لمتغير الحالة الاجتماعية،سلامية، وفقا  لإاالبنوك 
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التنظيمية وعلاقتها بتمكين المورد البشري بكلية العلوم  القيم: عنوانب( 1121دراسة )صابر، .4

)القوة ،  :التنظيمية القيمهدفت هفل الدراسة إلى التعر  على والاجتماعية جامعة بسكرة:  نسانيةالإ 

التي تؤدى إلى  (ونانالقالنظام و و فرق العمل، و العدالة، و الكياءة، و ، اليعاليةو ، المكافةة و الصيوة،و 

وأيضا التعر  إلى ، والاجتماعية بجامعة بسكرة نسانيةالإساتفة الجامعين بكلية العلوم تمكين الأ

، واعتمد العاليساتفة الإداريين بقطاع التعليم التنظيمية والتمكين لدى الأ القيمطبيعة العلاقة بين 

اة لجمع كةد ةانالاستبالارتباطي، وتم اختيار أداة  الوصييهفل الدراسة على المنهج  فىالباحث 

برنامج الوتم استخدام ، داريينالأساتفة الإمن  (11على) ةانالاستبوتم توزيع  والمعلومات،  اتانالبي

 القيم نأأظهرت الدراسة هفه الدراسة وهــــي:  إليهاوأهم النتائج التي توصلت ، Spss)) الإحصائي

ساتفة الإداريين والاجتماعية بجامعة بسكرة لدى الأ نسانيةالإكلية العلوم  فيالتنظيمية السائدة 

الصيوة، المكافاة، و ، واليعاليةالعدل، و فرق العمل، والنظام، و )القوة ،  التالي:جاءت مرتبة ك

جالات التمكين وجاءت م ، التمكين النيسي جاء مرتيعامستوى  نأالدراسة  كما أظهرت الكياءة(،و 

التنظيمية السائدة  القيم(، وتوجد علاقة ارتباطية بين الاستقلاليةو ة العمل، أهميو )الجدارة، كليةالب

تفة ساين المورد البشري حسب اتجاهات الأتمك، و جامعة بسكرةبوالاجتماعية  نسانيةالإبكلية العلوم 

 .الإداريين

لتنظيمية وعلاقتها بتحسين أداء المعلمات بمعاهد ا القيم: عنوانب (1121دراسة ) الفارسي،  .1

 القيمهدفت هفل الدراسة إلى التعر  على  التربية الخاصة الحكومية للبنات بمدينة الرياض: 

والجهود المبفولة لتحسين أداء المعلمات بمعاهد التربية الخاصة الحكومية للبنات بمدينة لتنظيمية، ا

وعلاقتها بتحسين أداء المعلمات بمعاهد التربية ، لتنظيميةا القيم الرياض، والتعر  على العلاقة بين

 الوصييهفل الدراسة على المنهج  فيالخاصة الحكومية للبنات بمدينة الرياض، واعتمد الباحث 

 ةانالاستبوالمعلومات، وتم توزيع  اتانالبيكةداة لجمع  ةانالاستبالتحليلي، وتم اختيار أداة 
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وأهم النتائج التي توصلت   ،Spss)) الإحصائيبرنامج ال معلمات. وتم استخدامالمن  (787على)

التنظيمية السائدة بمعاهد  القيمأفراد عينة الدراسة موافقون على  نأـ  :هــــيهفه الدراسة  إليها

)قيم :لتنظيميةا القيمهناك علاقة ارتباط بين  نأو  التربية الخاصة الحكومية للبنات بمدينة الرياض، 

(، وعلاقتها بتحسين أداء البيئةقيم إدارة و قيم إدارة العلاقات، و قيم إدارة المهام، و إدارة المنظمة، 

 المعلمات بمعاهد التربية الخاصة الحكومية للبنات بمدينة الرياض.

هدفت هفل الدراسة  : ستراتيجيالإ الأداء فىالتنظيمية وأثرها  القيم: عنوانب (1121دراسة )أحمد، .1

 والنهرين،  رئاسة جامعتي بغداد فيالتنظيمية التي تعتنقها القيادات الجامعية  القيمالتعر  على إلى 

 فيالقيادات الجامعية  لدى الأستراتيجي الأداءالتنظيمية، و  القيموالأثر بين والتعر  على العلاقة 

 رئاسة جامعتي بغداد يفالجامعية  اليروق بين القياداتشا  والنهرين، واستك رئاسة جامعتي بغداد

 فيوتطوير نموفج افتراض الدراسة، واختبارل الإستراتيجي  الأداءو  ،التنظيمية القيم فيوالنهرين 

والتوصيات، واعتمد الباحث على المنهج  ساسه وضع الاستنتاجاتالبيئة العراقية ليتم على أ

والمعلومات، وتكونت عينة  اتانالبيلجمع كةداة  ةانالاستبالتحليلي، وتم اختيار أداة  الوصيي

 داري،والإومساعدل العلمي، ، الجامعية بدءا  من رئيق الجامعة فردا  من القيادات (64الدراسة من )

وبرنامج (،  SPSS )برنامج الإحصائيوتم استخدام التحليل  ،داريةوالإ ورؤساء الاقسام العلمية،

EXCEL،   التنظيمية  للقيم عال   مستوىوجود   هـــي:هفه الدراسة  إليهاوأهم النتائج التي توصلت

والنهرين، ووجود علاقة ارتباط  جامعتي بغداد فيبكافة متغيراته  ستراتيجيالإ الأداءبةبعادها، و 

وبحسب  جمالا ، إ ستراتيجيالإ الأداءو التنظيمية  القيمأثر طردي بين وفات  ،عاليةمعنوية بدرجة 

 متغيراتها اليرعية.

 انلاستراتيجي على ديو اتحقيق النجاح  فيالتنظيمية  القيم: أثر عنوانب( 1121، عصاد دراسة ) .1

ونجاح  التنظيمية، القيموالأثر بين  هدفت هفل الدراسة إلى معرفة علاقة الارتباط،  وزارة النفط:
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ها القيادات العليا اتبنالتنظيمية الفي ت القيموأيضا  إلى التعر  على أبرز   ،ستراتيجيالإالتخطيط 

 ةانالاستبوتم اختيار أداة   ،الوصييهفل الدراسة على المنهج  فيوزرال النيط،  واعتمد الباحث  في

وتم استخدام   من القيادات العليا. (61على) ةانالاستبوتم توزيع   والمعلومات، اتانالبيكةداة لجمع 

توجد علاقة هــــي: هفه الدراسة  إليهاالتي توصلت أهم النتائج و  ،Spss)) الإحصائيبرنامج ال

 في الأكثر تةثيرا   البيئةبعد قيم إدارة  نأو ستراتيجي، الإالنجاح  فيالتنظيمية  للقيم ارتباط وتةثير

 لتنظيمية.ا القيممن بين أبعاد  ستراتيجيالإالنجاح 

        بجامعة بسكرة:  العاليالتنظيمية وعلاقتها بجودة التعليم  القيم: عنوانب( 1112دراسة ) مسعود ، .8

ل تحديد من خلا العاليوجودة التعليم التنظيمية  القيممعرفة العلاقة بين  إلىهدفت هفل الدراسة 

، العاليبجودة التعليم  الإدارة:)علاقة إدارة التاليةالدراسة على المحاور  طبيعة العلاقة بين متغير

، وعلاقة إدارة العالي، وعلاقة إدارة العلاقات بجودة التعليم العاليدارة المهام بجودة التعليم علاقة إو 

وتم  التحليلي، الوصييهفل الدراسة على المنهج  فيواعتمدت الباحثة  (،العاليالبيئة بجودة التعليم 

لتمثل على  ةاناستب( 211والمعلومات، وتم توزيع عدد) اتانالبيكةداة لجمع  ةانالاستباختيار أداة 

 ةاناستب (22منها عدد) ةاناستب (711وتم استرجاع عدد) ،صلين المجتمع الأم %(11)قل الأ

وتم استخدام  ،ةاناستب(711وصالحة عدد) اتانالبيلنقص  ةاناستب (71وتم حف  عدد) ،فارغة

هفل الدراسة  إليهاالتي توصلت  النتائجوأهم   ،اتانالبيلتحليل (  spss .v.14 )الإحصائيالبرنامج 

التنظيمية، وتنخيض  القيمدرجة ممارسة الجودة داخل الجامعة ترتيع بارتياع درجة ممارسة  نأ: هي

( 7.7، وجدول رقم )العاليوجودة التعليم التنظيمية  القيمها، حيث توجد علاقة طردية بين خياضانب

 التنظيمية. للقيميبين الدراسات السابقة 
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 التنظيمية للقيم( يبين الدراسات السابقة 2.2جدول رقم )
 النتيجة المستخدمة الأبعاد الدراسة عنوان اسم الدراسة

دراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 (2111الخيطة)

التنظيميــــة وعلاقتهــــا  القــــيم
 .الأداءبكياءة 

 

ومايــــك  ســــيقانفر مقيــــاق ديــــ  
 كوكودو 

بـــــين  إحصـــــائيةدلالـــــة  علاقـــــة ارتبـــــاط موجبـــــة فات
 الأبعـــادوهـــفل  الأداءالتنظيميـــة وكيـــاءة  القـــيمخمـــق 
كيـاءة( -الـدفاع-القـوة-التنافق-والنظام ونانالقهي )

 الأداءكياءة  التنظيمية الموجودة مرتيعة القيمو 

 انجمعـــدراســـة ال 
 (:2111)الغامدي

لتنظيميـــــــــة لإدارات  القـــــــــيم
التربيــــــة والتعلــــــيم بمنطقــــــة 

ضــــوء  فــــىمكــــة المكرمــــة 
 ســـــــيقانفر مقيـــــــاق ديـــــــ  
 ومايك ودكوك. 

 

ومايــــك  ســــيقانفر مقيــــاق ديــــ  
 ودكوك

التنظيميــة الســـائدة لإدارات التربيــة والتعلـــيم  القــيم نإ
بمنطقــة مكــة المكرمــة تمــارق بدرجــة متوســطة عــدا 
قيمـــــة القـــــوة تمـــــارق بدرجـــــة قويـــــة، وجـــــاءت مرتبـــــة 

، والنظـــــــام، والعـــــــدل، ونانالقـــــــ)القـــــــوة، والـــــــدفاع، و 
ــــــــرص،  ــــــــرق العمــــــــل، واســــــــتغلال الي ــــــــة، وف والياعلي
و والصـــــــــيوة، الكيـــــــــاءة، و التنـــــــــافق، والاقتصـــــــــاد، 

 المكافةة(.

ـــــــدي  دراســـــــة الوحي
(2171) 

التنظيميــــة وعلاقتهــــا  القــــيم
 الوظييي غماقنبالا

ومايــــك  ســــيقانفر مقيــــاق ديــــ  
 كوكوود

 غمـاقنوالاالتنظيمية،  القيموجود علاقة طردية بين 
 لــدىالتنظيميــة  القــيمدرجــة ممارســة  نأ.و  الــوظييي
، وجـــاء ترتيـــب ضـــعيية ســـلامية البنـــوك الإ مـــوظيي

)إدارة  النحـــــو التـــــالي:تنازليـــــا  علـــــى  القـــــيممجـــــالات 
إدارة  -إدارة العلاقـــــــــــات -إدارة المهمـــــــــــة – البيئـــــــــــة

 فــى إحصــائيةدلالــة  المنظمــة(. لا توجــد فــروق فات
البنــوك  مــوظيي لــدىالتنظيميــة  القــيمدرجــة ممارســة 

 الشخصية. الوظيييةسلامية وفقا  للمتغيرات الإ

 الوظييي غماقنالا

دراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة  
 2171صابر

التنظيميــــة وعلاقتهــــا  القــــيم
بتمكـــــــين المـــــــورد البشـــــــري 

ـــــــوم  ـــــــة العل  نســـــــانيةالإبكلي
والاجتماعيـــــــــــــــة جامعـــــــــــــــة 

 بسكرة.
 

ة، القـــــــــــوة ، الصـــــــــــيوة، المكافـــــــــــة
ــة، فــرق اليعاليــة ، الكيــاءة، العدال

 ونانالقالعمل، النظام و 

التنظيميـــة الســـائدة  القـــيمتوجــد علاقـــة ارتباطيـــة بــين 
جامعـــة بســـكرة بالاجتماعيـــة  نســـانيةالإبكليـــة العلـــوم 

ســـاتفة ين المـــورد البشـــري حســـب اتجاهـــات الأوالتمكـــ
 الإداريين .و 

كليـة  فـيالتنظيمية السائدة  القيم نإأظهرت الدراسة 
الاجتماعيــــة بجامعــــة بســــكرة لــــدى  نســــانيةالإالعلــــوم 

: )القـوة ، التـاليالإداريين جاءت مرتبة ك الأساتفة و
، الصــــيوة، اليــــةاليعفــــرق العمــــل، والنظــــام، العــــدل، 

 ة، الكياءة(.المكافة

العمـــــــــــــــل،  ة، أهميـــــــــــــــالجـــــــــــــــدارة
 الاستقلالية

دراســــــــة اليارســــــــي 
2171: 

لتنظيميـــــة وعلاقتهـــــا ا القـــــيم
بتحســـــــــين أداء المعلمــــــــــات 
ــــــة الخاصــــــة  بمعاهــــــد التربي
 الحكومية للبنات بالرياض.

ومايــــك  ســــيقانفر مقيــــاق ديــــ  
 ودكوكو 

لتنظيميـــة )قـــيم إدارة  القــيمهنــاك علاقـــة ارتبــاط بـــين 
المنظمــة، قــيم إدارة المهــام، قــيم إدارة العلاقــات، قــيم 

(، وعلاقتهـــــــا بتحســـــــين أداء المعلمـــــــات البيئـــــــةإدارة 
بمعاهــــد التربيــــة الخاصــــة الحكوميــــة للبنــــات بمدينــــة 
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 الرياض. 

دراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 (2176أحمد)

 فــيالتنظيميــة وأثرهــا  القــيم
 .ستراتيجيالإ الأداء

 

ومايــــك  ســــيقانفر مقيــــاق ديــــ  
 ودكوكو 
 

 الأداءالتنظيميـة بةبعادهـا، و  قـيملعـال  مسـتوىوجود 
جـــــامعتي بغـــــداد  فـــــيبكافـــــة متغيراتـــــه  ســـــتراتيجيالإ

 والنهرين.
 ، وفاتعاليـــةوجـــود علاقـــة ارتبـــاط معنويـــة بدرجـــة 

ــــــــــة، و  القــــــــــيمالأثــــــــــر طــــــــــردي بــــــــــين   الأداءالتنظيمي
 أجمالا ، وبحسب متغيراتها اليرعية. الأستراتيجي

 

المنظــــــــــور -المــــــــــاليالمنظــــــــــور 
المنظـــــــــور العمليــــــــــات -الزبـــــــــون
 المنظور التعلم والنمو-الداخلية

دراســـــــــة مســـــــــعودة 
(2176:) 

التنظيميــــة وعلاقتهــــا  القــــيم
 العـــــــــاليبجـــــــــودة التعلـــــــــيم 

 بجامعة بسكرة

ومايــــك  ســــيقانفر مقيــــاق ديــــ  
 ودكوكو 
 

درجــــة ممارســــة الجــــودة داخــــل الجامعــــة ترتيــــع  أن 
ـــنخيض  القـــيمبارتيـــاع درجـــة ممارســـة  التنظيميـــة، وت

ـــين خياضـــانب ـــة ب ـــيمها، حيـــث توجـــد علاقـــة طردي  الق
 .العاليالتنظيمية، وجودة التعليم 

 
 العاليجودة التعليم 

 

 دراســـــــــــة عصـــــــــــاد
(2178:) 

ــــر   فــــىالتنظيميــــة  القــــيمأث
تحقيـــــــــــــــــــــــــــق النجـــــــــــــــــــــــــــاح 

 انســــتراتيجي علــــى ديــــو الإ
 وزارة النيط .

 

ومايــــك  ســــيقانفر مقيــــاق ديــــ  
 دكوكو و 

النجاح  فىالتنظيمية  للقيمتوجد علاقة الارتباط وأثر 
 فـيالأكثـر أثـر  البيئـةبعـد قـيم إدارة  نا  و  ستراتيجيالإ

 لتنظيمية. القيممن بين أبعاد  ستراتيجيالإالنجاح 
 ستراتيجيالنجاح الإ 

 

 الدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمات التعليمية: 1.21.2

الخـدمات التعليميـة(  )جـودة :يلي يستعرض الباحث الدراسات السـابقة للمتغيـر التـابع، وهـو فيما     

(، دراســـة شـــقلو  2176جـــاب الله ) ســـابقة محليـــة مثـــل : )دراســـة الصـــالحي،منهـــا ثـــلاث دراســـات 

ــــــــــل : )دراســــــــــة عاشــــــــــور، 2171)، عمــــــــــر، انعمــــــــــر  (، ودراســــــــــة2176) (( وأخــــــــــرى عربيــــــــــة مث

ــــــــة) ــــــــدة2111العبادل  ، دراســــــــة بحــــــــار،2171،انســــــــلم(، دراســــــــة 2171راضــــــــي) ،(، دراســــــــة حمي

 ((.2176(، دراسة الطاهر)2174سعد)

ــة،  ،دراســة )عاشــور .7 الدراســات  فــي: قيــاس جــودة الخــدمات التعليميــة عنــوانب( 1111العبادل

 الأعمـالبرنـامج ماجسـتير إدارة  فـيقياق جودة الخدمات التعليميـة  إلىهدفت هفل الدراسة    العليا:
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بغــزة مــن خــلال قيــاق اليجــوة الخامســة، ومحــدداتها، وهــي اليــرق بــين الخدمــة  الإســلاميةجامعــة  فــي

 داتومحــدومقــدار الإدراك،  ،مــن مقــدار التوقعــات وقيــاق كــل   والخدمــة المدركــة باليعــل،  المتوقعــة،

 اتانـالبيكـةداة لجمـع  ةانالاسـتبواختيـار أداة  ،على أسلوب الحصر الشامل الباحثانواعتمد   اليجوة،

صالحة  ةاناستب( 11وتم استرداد عدد) ،طالبا ، وطالبة (11حيث تم جمع عينة عددها) ،والمعلومات

  ،اتانـالبيتحليـل  فـي(  t.test)، وتم تطبيق اختبـارالأصلي%( من المجتمع 61للتحليل أي بنسبة )

وتوقعـاتهم  ،توجـد فجـوة بـين إدراك الطـلاب : هفه الدراسة كما يلـي إليهاوأهم النتائج التي توصلت 

الــفي يتوقعونــه،  مســتوىمــن ال (%81)الجــودة المدركــة يعــادل  مســتوى بالتــاليو   (،1127بمقــدار )

و   (،1121والتوقع ). دراكاليرق بين الإ انحيث ك الأمانو الجودة هو عنصر ، أفضل محدداتهاو 

و الجـودة  ،وجميـع محـدداتها (، 8911اليـرق ) انو الجودة هـو الاسـتجابة حيـث كـ ، أسوا محدداتها

 توقع الطلاب . مستوىدون 

هدفت هفل   : واقع تسويق جودة الخدمات التعليمية:عنوانب (1121براهيم، ، إدراسة )راضي .1

كلية  فيوالخدمات المرتبطة بها   ،قع تسويق جودة الخدمات التعليميةالتعر  على وا إلىالدراسة 

وخصوصا   ومخرجات العملية التعليمية،  ،ل التركيز على الوظائ  التسويقيةالمةمون من خلا

التي تحسن  والأساليب ،الوسائل إلىوالتوصل  ،إليهمونظرة أصحاب العمل  ،الخريجين مستوى

وتم   ،الوصييهفل الدراسة علي المنهج  في الباحثانتسويق جودة الخدمات الكلية المتنوعة، اعتمد 

منها  ،ةاناستب (118حيث تم توزيع عدد) ،والمعلومات اتانالبيلجمع  ةانالاستباختيار أداة 

صحاب العمل، وتم استخدام البرنامج ( من أ214عاملا ، وعدد) (98لطلاب و عدد) (416عدد)

لا  هفه الدراسة كما يلي:  إليهاأهم النتائج التي توصلت و ،اتانالبيلتحليل (  (SPSS الإحصائي

ولا   ويحقق تسويق الجودة الشاملة، بما يدعموتطوير خدماتها المختلية تقوم كلية المةمون بتخطيط 

 ، ويحقق تسويق الجودة الشاملةمةمون بتسعير خدماتها بشكل واضح ومناسب بما يدعم تقوم كلية ال
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 تقوم لاووزيع خدماتها المختلية بما يدعم ويحقق تسويق الجودة الشاملة لا تقوم كلية المةمون بتو 

 ما يحقق تسويق الجودة الشاملة.ويج خدماتها المختلية بية وتر نعلاكلية المةمون بالحملات الإ

جودة الخدمات التعليمية طبقاً لمقياس جودة  مستوى: عنوانب( 1121، انسلم. دراسة )1

جودة الخدمات التعليمية  مستوىالتعر  على  إلىهدفت هفل الدراسة   (:SERERFالخدمة )

 جانب فيوالضع  والتعر  على أهم نقاط القوة   المدركة من قبل الطلاب بجامعة الأقصى بغزة،

هفل  يفاعتمد الباحث و   (،SERERF)الخمسة لمقياق الخدمة  الأبعادالخدمات التعليمية حسب 

، والمعلومات اتانالبيكةداة لجمع  ةانالاستبداة التحليلي، وتم اختيار أ الوصييهج الدراسة على المن

الدراسة  لاب كليات الجامعة المختلية من مستوياتعلي ط ةاناستب( 181حيث تم توزيع عدد)

(  SPSS) الإحصائيوتم استخدام البرنامج   ،يونق انوخ غزة فىوالرابع من فرعي الجامعة  ،الأول

جودة الخدمات  نأ هفه الدراسة كما يلي: إليهاوأهم النتائج التي توصلت   ،اتانالبيلتحليل 

المقياق،  بعادأمعظم  فيوالمتوسط  التعليمية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بين الضعي 

 فياث ناث لصالح الإنوالإ متغير الجنق بين الفكورتعزى ل إحصائيةدلالة  وجود فروق فاتو 

 (.الأمانبعد)ماعدا  الأبعادجميع  فيجودة بالخدمات التعليمية المدركة ال مستوى

: قياس جودة الخدمات التعليمية الجامعية من منظور عنوانب( 1124،فىمصط، دراسة )سعد .4

الجامعة،  جودة الخدمات المقدمة من طر  مستوىالتعر  على  إلىهدفت هفل الدراسة  الطالب:

والضع  هم نقاط القوة والتعر  على أ ، جامعة الطاهر مولاي سعيدةبالطلاب والمدركة من قبل 

هفل  فيالمستخدم  ( SERERFالخمسة لمقياق الخدمة) الأبعادالخدمات المقدمة حسب  جانب في

 الخدمات المدركة تبعا  للمتغيرات الدراسة،  فياليروق بين أفراد عينة الدراسة  إلىوالتعر   ،الدراسة

 اتانالبيكةداة لجمع  ةانالاستبداة واختيار أ ،التحليلي الوصييعلى المنهج  الباحثانواعتمد 
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 الإحصائيوتم استخدام البرنامج طالبا ،  (111عدد)على  ةاناستبوتم توزيع  ،والمعلومات

(SPSS) جودة الخدمات  نأهفه الدراسة كما يلي:  إليهاوأهم النتائج التي توصلت ، اتانالبيلتحليل

معظم أبعاد المقياق مع  فىالتعليمية الجامعية كما يدركها طلبة جامعة سعيدة هي دون المتوسط 

 إحصائيةدلالة  لا توجد فروق فاتالطالب، و  فيضرورة اهتمام إدارة الجامعة بمنتجتها المتمثل 

جودة الخدمات الجامعية  مستوى فياث نولصالح الإ ،اثنمتغير الجنق بين الفكور والإل تعزى

 .الأبعادجميع  فىالمدركة 

بكلية الاقتصاد : قياس جودة الخدمات التعليمية عنوانب( 1121دراسة ) الصالحي; جاب الله ،.1

هدفت هفل الدراسة إلى التعر  على من وجهة نظر الطلبة:  والعلوم السياسية بجامعة مصراتة

من وجهة نظر  ية بكلية  الاقتصاد والعلوم السياسية بجامعة مصراتةمستوى جودة الخدمات التعليم

 ةانالاستبالتحليلي، وتم اختيار أداة  الوصيية على المنهج هفل الدراس فيالطلبة، واعتمد الباحث 

، وتم استخدام البرنامج ةاناستب (141والمعلومات، وتم توزيع عدد) اتانالبيكةداة لجمع 

هفه الدراسة هي كما يلي:  إليهاالتي توصلت النتائج وأهم ، اتانالبيلتحليل (  SPSS)الإحصائي

محدوداُ  انالملموسية( كو التعاط ، و ، الأمان)الاعتمادية، و ة الخدمات التعليمية مستوى جود نأ

بينت الدراسة ، كما (ضعييا)مستوى الجودة  ان، أما بالنسبة بعد الاستجابة فقد ك(متوسطة)بدرجة 

كما لا   ،الخدمات التعليمية لمتغير الجنق ( لمستوى جودة1.11) إحصائيةدلالة فات وجود فروق 

 ( لمستوى جودة الخدمات التعليمية لمتغير القسم العلمي1.11) إحصائيةدلالة فات توجد فروق 

 ورقم القيد.

  مخرجات التعليمية: ال: جودة الخدمات التعليمية وأثرها على عنوانب( 1121 ،.دراسة ) شقلوف1

الملموسية، و )الاعتمادية ،  :هدفت هفل الدراسة إلى التعر  على مستوى جودة الخدمات الجامعية

والتعر  على مستوى القدرات   ،، وأثرها على سوق العملالتعاط (و ، الأمانو الاستجابة، و 
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 والمؤسسات العامة، ية المطلوب توافرها لدى الخريجين الجامعيين من وجهة نظر الشركاتالأساس

هم المسؤوليات التي تقع على إدارة الجامعات لموائمة مخرجاتها مع سوق أ إلىوالخاصة، والتوصل 

كةداة  ةانالاستب، وتم اختيار أداة الوصييهفل الدراسة على المنهج  فىالعمل، واعتمد الباحث 

عدد  صراتةجامعة م فيسة من أعضاء هيئة تدريق مجتمع الدراوالمعلومات، و  اتانالبيلجمع 

وتم استخدام  (،711(، والشركات والمؤسسات لا تتجاوز )4281) ، وطلبةةانالاستب( 791)

كما  الدراسةهفه  إليهاوأهم النتائج التي توصلت ، اتانالبيلتحليل   (SPSS) الإحصائيالبرنامج 

ية لخريجي جامعة مصراته نتيجة ارتياع مستوى بعض أبعاد الأساسارتياع مستوى القدرات  يلي: 

أبعاد جودة  في خياضاننتيجة ; متوسطا   انالاتصال للخريجين كجودة، ومستوى القدرة على 

 في خياضانتيجة ات اليكرية لخريجي جامعة مصراتة نمستوى القدر  خياضانالخدمة الجامعية، و 

مستوى القدرات التطويرية لخريجي جامعة مصراته نتيجة  خياضانجودة الخدمة الجامعية، و الأبعاد 

مستوى القدرات المؤثرة لخريجي جامعة  خياضانالجامعية، و أبعاد جودة الخدمة  في خياضان

 أبعاد جودة الخدمة الجامعية. فى خياضانمصراته نتيجة 

هدفت هفل  الخدمة التعليمية: مستوى: قياس إدرا  الطلاب لعنوانب( 1121دراسة )الطاهر، .1

  بالخرمة من جودة الخدمة التعليمية بيرع جامعة الطائ مستوىقياق إدراك الطلاب ل إلىالدراسة 

 أدائها،  ومستوياتإدراكهم لعناصر جودة الخدمات التعليمية باليرع،  خلال التعر  على مدى

واعتمد الباحث   ،الديمغرافيةوفق متغيراتهم  فيهاالجودة  لمستوياتوالتعر  على اليروق المعنوية 

والمعلومات،  اتانالبيكةداة لجمع  ةانالاستب، وتم اختيار أداة صييالو هفل الدراسة على المنهج  في

 (611من عدد) ةاناستب( 611علي عينة الدراسة، وتم جمع عدد) ةاناستب (611تم توزيع عدد) و

وأهم النتائج التي توصلت ، اتانالبيلتحليل (  SPSS)الإحصائيوتم استخدام البرنامج  ،ةاناستب

عناصر امعة الطائ  بالخرمة إدراك تام لالطلاب بيرع ج لدىيوجد يلي:  كما هفه الدراسة  إليها
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عناصر جودة الخدمة ل الأداء مستويات فيوتوجد اختلافات   جودة الخدمة التعليمية باليرع، مستوى

بين  إحصائيةدلالة  عدم وجود فروق فاتو  الجامعة،في التعليمية من وجهة نظر الطلاب 

الحالة و التخصص، و العمر، و )النوع،  :جودة الخدمات التعليمية بالجامعة للمتغيرات مستويات

 الاجتماعية(.

تحسين جودة الخدمة التعليمية  فيخلاقي : دور الميثاق الأ عنوانب( 1121عمر،،اندراسة )عمر  .1

من وجهة نظر أعضاء هيئة تدريس بكلية الاقتصاد والمحاسبة، جامعة  العاليبمؤسسات التعليم 

تحسين جودة الخدمة  فيخلاقي دراسة إلى معرفة دور الميثاق الأهدفت هفل ال ليبيا: -سبها

والمحاسبة،  من وجهة نظر أعضاء هيئة تدريق بكلية الاقتصاد العاليالتعليمية بمؤسسات التعليم 

وتم اختيار أداة  ، الوصييهفل الدراسة على المنهج  فيليبيا، واعتمد الباحث  -جامعة سبها

، وتم استخدام البرنامج ةاناستب (17والمعلومات، وتم توزيع عدد) اتانالبيكةداة لجمع  ةانالاستب

 كما يلي:  هفه الدراسة  إليهاوأهم نتيجة التي توصلت ، اتانالبيلتحليل (  (SPSSالإحصائي

وتحسين جودة الخدمة التعليمية، وجدول رقم ، خلاقيوجود علاقة طردية قوية بين الميثاق الأ

  جودة الخدمات التعليمية. راسات السابقة المتعلقة( يبين ملخص الد2.7)

 التعليمية.( يبين ملخص الدراسات السابقة بالدراسات السابقة جودة الخدمات 1.2جدول رقم )
 النتيجة المستخدمة الأبعاد الدراسة عنوان اسم الدراسة

دراســــــــــة عاشــــــــــور 
والعبادلـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

(2111) 

 فـىقياق جودة الخدمات التعليميـة 
 الدراسات العليا.

 

مقيــــاق جــــودة الخدمــــة 
(SERERF:) 

توجد فجوة بين إدراك الطلاب وتوقعاتهم بمقدار 
 الأمان.(،وأفضل محدداتها  هو عنصر 1127)

(، 1121التوقع ).اليرق بين الادراك و  انحيث ك
اليرق  انهو الاستجابة حيث ك  وأسوا محدداتها

توقع  مستوىدون   .(، وجميع محدداتها8911)
 الطلاب .

دراســـــــــة راضـــــــــي، 
 (2171ابراهيم)

واقــــــــع تســـــــــويق جــــــــودة الخـــــــــدمات 
 التعليمية

الوظـــــائ  التســـــويقية ، 
ومخرجـــــــــــات العمليـــــــــــة 

وتطوير خدماتها  المةمون بتخطيطلا تقوم كلية 
المختلية بما يدعم ويحقق تسويق الجودة الشاملة، 
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ولا تقوم كلية المةمون بتسعير خدماتها بشكل  التعليمية
واضح، ومناسب بما يدعم، ويحقق تسويق الجودة 
الشاملة، ولا تقوم كلية المةمون بتوزيع خدماتها 
المختلية بما يدعم، ويحقق تسويق الجودة الشاملة، 

ية، وترويج نتقوم كلية المةمون بالحملات الاعلا ولا
خدماتها المختلية يما يحقق تسويق الجودة الشاملة، 
وعدم اهتمام كلية المةمون بالتسويق الداخلي من 

الموارد  إلىحيث ترسيخ الخدمة، وادخال التسويق 
دخال المعلومات التسويقية  العاملين  إلىالبشرية، وا 

حوافز والمكافاة لخلق وايضا عدم تيعيل نظام ال
الثقافة  وتعزيز، لديهمالعاملين  لدى الوظيييالرضا 

ليتسننا لهم حمل رسالة الكلية،  لديهمالاسرية 
والعمل على تسويقها بالوجه الاكمل، والاستيادة من 

تحسين جودة مخرجاتها،  فىهفا النشاط التسويقي 
وفر مكنات داخلية للطلاب بةسعار أقل من وعدم ت

السوق لتشجيع الطلبة على الالتحاق سعار أ
بالكلية، وللزيادة مدخلاتهم، ولإشباع حاجاتهم 

 ورغباتهم الضرورية.

 انســــــــــــلمدراســـــــــــة 
(2171) 

جــــودة الخـــدمات التعليميــــة  مســـتوى
طبقـــــــــا  لمقيـــــــــاق جـــــــــودة الخدمـــــــــة 

(SERERF:) 

مقيــــاق جــــودة الخدمــــة 
(SERERF:) 

جودة الخدمات التعليمية كما يدركها طلبة  نإ
معظم  فىوالمتوسط  جامعة الأقصى بين الضعي 

 المقياق. الأبعاد

دراســــــــــــــة ســــــــــــــعد، 
 يىمصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــط

(2174) 

ـــــة  ـــــاق جـــــودة الخـــــدمات التعليمي قي
 الجامعية من منظور الطالب

مقيــــاق جــــودة الخدمــــة 
(SERERF:) 

جودة الخدمات التعليمية لجامعية كما يدركها  نإ
معظم  فىطلبة جامعة سعيدة هي دون المتوسط 

أبعاد المقياق مع ضرورة اهتمام إدارة الجامعة 
 الطالب. فىبمنتجتها المتمثل 

دراســة الصـــالحي، 
جـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاب الله 

(2176:) 

ــــــة  ــــــاق جــــــودة الخــــــدمات التعليمي قي
ـــــوم  ـــــوم الاقتصـــــادية والعل ـــــة العل بكلي

بجامعـــــــة مصـــــــراته مـــــــن  السياســـــــية
 وجهة نظر الطلبة

مقيــــاق جــــودة الخدمــــة 
(SERERF:) 

مســتوى جــودة الخــدمات التعليميــة )الاعتماديــة ،  نإ
محــدوداُ بدرجــة  ان، التعــاط ، الملموســية( كــالأمــان

 انمتوســـــطة، أمـــــا بالنســـــبة بعـــــد الاســـــتجابة فقـــــد كـــــ
 مستوى الجودة ضعييا ،
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دراســــــــــة شــــــــــقلو  
(2176) 

التعليميـــــة وأثرهـــــا جـــــودة الخـــــدمات 
 على مخرجات التعليمية

مقيــــاق جــــودة الخدمــــة 
(SERERF:) 

 

ية لخريجي جامعة الأساسارتياع مستوى القدرات 
نتيجة ارتياع مستوى بعض أبعاد جودة،  مصراتة

 انومستوى القدرة على الاتصال للخريجين ك
أبعاد جودة الخدمة  فى خياضاننتيجة  متوسطا;

مستوى القدرات اليكرية  خياضانالجامعية، و 
أبعاد  فى خياضاننتيجة  جامعة مصراتةلخريجي 

ات مستوى القدر  خياضانجودة الخدمة الجامعية، و 
 خياضاننتيجة  التطويرية لخريجي جامعة مصراتة

مستوى  خياضانأبعاد جودة الخدمة الجامعية،  في
القدرات المؤثرة لخريجي جامعة مصراته نتيجة 

 نأدة الخدمة الجامعية، و أبعاد جو  فى خياضان
متوسطا  لخريجي  انالمخرجات التعليمية ك مستوى

 جامعة مصراته.
 

 سوق العمل
 يةالأساسالقدرات 

 الاتصال الخريجين
 القدرات اليكرية
 القدرات التطويرية
القدرات المؤثرة 

 لخريجين

دراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 (2176الطاهر)

 مســـــــــتوىقيـــــــــاق إدراك الطـــــــــلاب ل
 الخدمة التعليمية

جــــودة الخدمــــة  مقيــــاق
(SERERF:) 
 

الطـــلاب بيـــرع جامعـــة الطـــائ  بالخرمـــة  لـــدىيوجـــد 
جــودة الخدمــة التعليميــة  مســتوىإدراك تــام للعناصــر 

 الأداء مســـــــتويات فـــــــىبـــــــاليرع، وتوجـــــــد اختلافـــــــات 
للعناصـــر جـــودة الخدمـــة التعليميـــة مـــن وجهـــة نظـــر 

 الطلاب الجامعة.

، اندراســـــــــة عمـــــــــر 
 (2171عمر)

تحســـــين  فــــيدور الميثــــاق الاخلاقـــــي 
جـــــودة الخدمـــــة التعليميـــــة بمؤسســـــات 

من وجهة نظر أعضـاء  العاليالتعليم 
هيئــــــــــة تـــــــــــدريق بكليـــــــــــة الاقتصـــــــــــاد 

 ليبيا -والمحاسبة، جامعة سبها

 الميثاق الاخلاقي

وجود علاقة طردية قوية بيم الميثاق الاخلاقي 
 وتحسين جودة الخدمة التعليمية.

جــــــــــــــــــودة الخــــــــــــــــــدمات 
 التعليمية

 التعقيب على الدراسات السابقة : 1.21.2

ه توجد علاقة ارتباط نأ ، حيثالنتيجة العامة فيمع الدراسات السابقة  الحاليةاتيقت الدراسة        

ومايك  ،سيقانفر دي  )التنظيمية مع أي متغير تابع وفق  مقياق  القيمدراسة  فيوأثر )طردي( 

التنظيمية وفق هفا  لقيمقيم فرعية ل ثمانية( الفى درق 2171ماعدا دراسة صابر) (ودكوكو 
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برنامج الاستخدام  في(، و ةانالاستبأداة الدراسة ) فيو  الوصيياستخدام المنهج  فيو  ،المقياق

 فيلدراسات السابقة مع ا الحاليةجتمع الدراسة، واختليت الدراسة دراسة م فيو  ،(Spss) الإحصائي

ن هفل الدراسة ماعدا بحث قريب م المتغير التابع )جودة الخدمات التعليمية( في: هي عدة أمور

   (.2119وهى:)مسعودة،

ـــر  نأ الحاليـــةفقـــد أظهـــرت نتـــائج الدراســـة  درجـــة الأثـــربالنســـبة للو   بدرجـــةيـــة التنظيم القـــيمدرجـــة أث

بدرجــة  ت نتيجتــهانــفك (،2111الغامــدي ) انجمعــواتيقــت هــفل النتيجــة مــع دراســة  ال )متوســطة(، 

 ( 2176، واختليت مع دارسـة )أحمـد،(متوسطةبدرجة)ت انك ( 2119ودراسة )مسعودة، ،(متوسطة)

 (2176واختليـت مـع دراسـة )الوحيـدي، ،سـتراتيجيالإ لأداءلـمع المتغير التـابع  عاليةت النتيجة انفك

التنظيميــة حيــث جـــاءت  القــيمترتيــب  فــيواتيقــت ، الــوظيييفكانــت نتيجــة )ضــعيية( مــع الانغمــاق 

 ،(المنظمـــةقـــيم إدارة و ، العلاقـــاتقـــيم إدارة و ، المهمـــةقـــيم إدارة و ، البيئـــة: )قـــيم إدارة التـــاليبالترتيـــب 

( حيث جات الترتيب القيم التنظيمية بالترتيب التالي: )قيم إدارة 2171واختليت مع دراسة )اليارسي،

واختليـــــــت مـــــــع دراســـــــة  ، وقـــــــيم إدارة البيئــــــة(،المنظمــــــة، وقـــــــيم إدارة المهـــــــام، وقــــــيم إدارة العلاقـــــــات

العمـــل و ))الكيـــاءة، :التـــاليبالترتيـــب  التنظيميـــة قـــيملالأبعـــاد اليرعيـــة ل ( فـــي ترتيـــب2171)الوحيـــدي،

الاقتصـــاد،  والقـــوة، الصـــيوة،و الـــدفاع، و العـــدل، و ، ونانالقـــالنظـــام و و الياعليـــة، و التنـــافق، و الجمـــاعي، 

حيــــث ظهــــرت نتيجــــة الدراســــة الحاليــــة للأبعــــاد اليرعيــــة  واســــتثمار اليــــرص(، واختليــــت فــــي النتيجــــة

، واتقيـــــت مـــــع دراســـــة )ال جمعـــــان جـــــاءت )ضـــــعيية( ماعدا البعـــــد اليرعـــــي )المكافـــــةة(،)متوســـــطة(

 المرتبـة الأخيـرة القـيم الـفي ظهـر ( بخصـوص البعـد اليرعـي )المكافـةة( فـي الترتيـب 2111الغامدي،

جـودة الخـدمات التعليميـة  فـيالمتغيـر التـابع المتمثـل  نأوأظهرت النتائج (، 2111بدراسة )الغامدي،

( 2119التــي تقــدمها الكليــات التقنيــة بدرجــة معــدل العــام )متوســط(، بعكــق نتيجــة دراســة )مســعودة،

 .العاليجودة التعليم فيما يخص الإتجال السلبي  إلىولكن بشكل يميل  التي أظهرت درجة مرتيعة، 
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 :قدمةم 2.2.1

ولهـا أهميـة بالغـة  ،السـلوك التنظيمـي فـيوالحديثـة  فة التنظيمية مـن المواضـيع الهامـةتعد الثقا      

ـــراد، وســـلوك الأتحديـــد  فـــي ـــك عـــدة مـــن البـــاحثين اتتحســـين أداء المنظمـــ ف ، وحيـــث أشـــار إلـــى فل

تحديــد  فــيأثــر كبيــر  مــن ولمــا لهــا ;الإدارةعلــم  فــىوالاجتمــاع، وأيضــا  علــوم الــنيق فــيوالميكــرين 

، خــرا إلــى فــرد   ، وتختلــ  هــفل الثقافــة مــن فــردراشــوضــبط ســلوك الأفــراد داخــل منظمــاتهم بشــكل مب

ــــة المحصــــلة النهائيــــة للطريقــــة التــــي ييكــــر  ها داخــــل نويــــدركو  ،الأفــــراد بهــــاوتشــــكل الثقافــــة التنظيمي

وتيسـير الأشـياء داخـل المنظمــة.    ،ةمنظمـاتهم، والتـي بـدورها تـؤثر علـى أسـلوب الملاحظـة الشخصـي

 جهـة واحـدة مشـتركة لـدىتوجيه سلوك الأفراد من  فيافة التنظيمية تساعد فالثق(، 2176ي،ان)السود

ودقيقـة لـدى جميـع الأفـراد  تكون تلك الثقافة ميهومـة وواضـحة نأبشرط  جميع الأفراد داخل المنظمة

 المكليــينلتــزام بهــا عنــد أدائهــم لأعمــالهم وا ،قــادرين علــى تطبيــق هــفل الثقافــة يكونــون نأبالمنظمــة، و 

 القــيمو  ،عبــارة عــن مجموعــة مــن المبــادئهــــي ثقافــة التنظيميــة: الويقصــد ب (، 2111،فى)الصــير بها.

، أ; الصـيرفي). يعملـون بهـاوالمعتقدات السائدة بين الأفراد العـاملين داخـل المنظمـة التـي  ،التنظيمية

أهـم  ، وعريـ  السـابق نجـدها تتكـون مـن عناصـرفالثقافة التنظيمية من خلال الت  (،2171،انالعمي

رييـات الخاصـة بالثقافـة جميـع التع فـيحيـث نجـدها  ،التنظيميـة القـيمعنصر بـين هـفل العناصـر هـي 

 مكونات الثقافة التنظيمية.العناصر، أو ال، وهي تمثل أبرز التنظيمية

حجمهـا  انلكل منظمة مهما ك نلأحياة أي منظمة;  فيمعتقدات أساسية التنظيمية تمثل  القيمف    

لكـل فـرد مـن أفـراد المنظمـة،  نسانيالإسلوك للالتي تمثل توجها   القيمفهي تحتوي على مجموعة من 

الأفـراد داخـل  ن، وتعد أيضـا معيـارا  للحكـم علـى المنظمـة; لأخرا تختل  من فرد إلى فرد   القيموهفل 
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ر صـــــالح، ومهـــــم، أو غيـــــر مهـــــم.... الـــــخ.   أو غيـــــ هــــفل المنظمـــــة يتعرفـــــون علـــــى مـــــا هـــــو صــــالح،

 (.2171; الوحيدي،2119; الغالبي،إدريق، ب ،الصيرفي; 2112)حمود،

التنظيميـــة،  القـــيم، وتعريـــ  القـــيمالتعـــر  علـــى ميهـــوم  إلـــىهـــفا المبحـــث  فـــيويهـــد  الباحـــث     

وكــفلك  ،ومســتوياتهاالتنظيميــة ،وأهميتهــا وخصائصــها، ومصــادرها،  لقــيمومراحــل التطــور التــاريخي ل

 أبعاد الدراسة . وقياسها، وأخيرا   ،إلى تصنيياتها

 . القيممفهوم  1.2.1

دراسة السلوك التنظيمي، فهي تعتبر أحد عناصر الثقافة  فيمن المواضيع الحديثة  القيمتعد      

(، وتعد  2111،فىالتنظيمية، وهي أيضا من محددات السلوك اليردي داخل المنظمات. )الصير 

ها تمثل المبادئ نإ حيث ،عماللمنظمات الأ ستراتيجيالإالتوجه  فيمن المياهيم الهامة  القيم

لا تتغير بسهولة إفا  القيم نأإلى  تبالنالاي لمنظمات الأعمال، أي يجب الأساسالإرشادية، والدليل 

 القيممنظمة، ويكون فلك على فترات زمنية طويلة من الزمن، فوتشكلت شخصية ال ت قد بينتانك

 ، وهي مرشدحياتهم يفمجالات متعددة  نحو للأفراد تكوين الاتجاهات فيتلعب دورا  مهما  

ظرو  الفهي عبارة عن أحكام مكتسبة من ‘ ،تانأي منظمة ك فيللاتجاهات والمعتقدات والأفكار 

تيكيرهم، وسلوكهم داخل في تحكم المنظمة، وت فىالاجتماعية التي يسترشد بها الأفراد العاملين 

 (.2171مراد،واخرون،ال ;2111;العطية،2119;المالطي،2119المنظمات.  )الغالبي،إدريق،

فـي داتـه منيعـة أو الشـيء يحمـل  نأقيمـة علـى الكلمة قيم هي جمع كلمـة قيمـة، وتـدل هـفل  نإ     

ــا   واع مــن المعتقــدات التــي يحملهــا اليــرد، أو مجموعــة مــن الأفــراد، نــأتــدل علــى  القيمأو ثمنــا ، فــ وزن

غيـر  أو م أو غيـر المهـم، والجيـدزمـة لليـرد، وتحـدد لـه مـا هـو المهـكفلك أيضا  المجتمع، وتعتبر ملو 

ر تنمـــو وتزدهـــر وتتطـــور عبـــ القـــيمهـــفل ، و قـــيم داخليـــة لديـــه، فـــاليرد الجيـــد، والمقبـــول مـــن الميـــروض
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ن، وأخيــراإ بيئــة العمــل التــي يعمــل بهــا، لــديوا انوالجيــر صــدقاء والأ الــزمن، وتتكــون مــن خــلال العائلــة

م تيضــيل تصــر  اليــرد عــن عــن طريقهــا يــت، والــفي نســانيالإي للســلوك الأساســهــي الــدليل  القــيمو 

 (2176،ان)شتو ر. ختصر  فرد  ا

يقـي  نأاينـه ، وع(ريتشـيل هـو العـالم )اللاهـوتي اليلسـييعني مالة( بـالقيمـكلمة)أول من اسـتعمل     

بعـد فلـك ، و ، العلـم(الـدينلكـل منهما) مجـالا  خاصـا   بحيث قـام العـالم بتعـين العلم، هجماتن من لديا

ل سـتعم(، وقـد ا2171، . )زراردةالقيمن يخـتص بـلـديابينمـا ين، و انوالقـو جعل العلـم يخـتص بـالجوهر 

( والـــفي يشـــير إلـــى الخصـــائص الصـــحيحة أو الواجبـــة Arêteالقـــدامى هـــفا المصـــطلح ) اليونـــانيون

بعـض الصـيات التـي  فـيهناك اتياق بشكل عـام  نأالمجتمعات القديمة نجد  فيالياضل، و  للإنسان

ا  صــالحا  أو انســنإ انســنالقــادة والزعمــاء، والصــيات الأخــرى التــي تجعــل مــن الإ فــيتتــوفر  نأيجــب 

علــم الـنيق وعلـم الاجتمــاع  فـي(، ويختلــ  البـاحثون والميكـرون 2174سـيئا  أو محترمـا .  )الحجـاج،

لهـفا  يـد تعريـ  شـامل  حدت فمـن الصـعب ،القـيمتحديد ميهوم واضـح وصـريح لمعنـى  في الإدارةوعلم 

دراك الإبيــنهم مــن حيــث  فيمــاميهــوم; وفلــك بســبب ارتباطــه الشــديد والوثيــق بــالأفراد الــفين يختليــون ال

 (.2171والاتجاهات والدوافع وغيرها من الاختلافات.  )صابر،

إطــار توجيــه  فــيكــل التعرييــات تصــب ، نجــد القــيم فــي معنــىرغم مــن وجــود هــفل الاختلافــات فبــال 

ــي توضــ   الســلوك الــفي يحملــه اليــرد مــن قــيم، ــات الت ـــرض الباحــث سلســلة مــن التعريف ويستعـــــــــ

 :التالي، وفل  على النحو القيممفهوم 

أو الجماعــة  اليــرد فيــه: هــي معيــار للحكــم الــفى يتصــر  القيمــة بةنهــا(  Lippitيعــر  )ليبيــت      

(، 2111)أزقيـر،ارا  أو سلوكا  معينـا  لاتخـافل. تتطلب قر التي وظرو   مواق  فىمن بين عدة بدائل 

: "هــي عبــارة عــن معتقـــدات القــيم نة( بــ 7991:وودكـــوكومايــك  ســيقانفر )ديــ   انويعرفهــا العالمــ
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  (،9:2111بخصــوص مــا هــو حســن و مــا هــو ســيء،  ومــا هــو مهــم  أو غيــر مهــم".   )الغامــدي،

ي، وأهمية الأشياء والأعمال، والعلاقات انعتقديرات م : عبارة عنالقيم نأ(  Hertzel )هرتزل ويرى

 (، 2111،فى)الصــير اللازمــة التــي تشــبع لليــرد حاجاتــه اليســيولوجية، وكــفلك الحاجــات الاجتماعيــة.  

الضـــبط الاجتمـــاعي المســـتقلة عـــن فوات  ليـــاتاهـــا أحـــد نة"ب ( : E.ourkhelmويعرفهـــا) دور كـــايم 

 فــي(، وعرفــت )ســميرة المــالطي 14:2174ة".  )عبــد القــادر،تهم اليرديــفــراد الخارجــة عــن تجســداالأ

هــي مجموعــة مــن الميــاهيم والتصــورات والضــوابط والمثــل  القــيم نةبــ" (:74:2119القــيمدراســة عــن 

أهميتهــا، والتــي تحــدد مظــاهر  فــي نســق مــنظم حســباجتماعيــا ، يمكــن ترتيبهــا  فيهــاالعليــا المرغــوب 

واتجاهـــاتهم نحـــو مواقـــ  الحيـــاة أهـــدافهم  وســـائل اختيـــار  طـــرق فـــىســـلوك اليـــرد والجماعـــة، وتـــؤثر 

ة فـي الحيــاة عـة مـن الميــاهيم والضـوابط المرغوبـأي أن القـيم تعبــر عـن مجمو ، المختليـة" الاجتماعيـة

الاجتماعية، وهي مرتبة في نظام حسب الاهمية التي  تحدد مظاهر سلوك اليرد أو الجماعة وتؤثر 

وسـائل اختيـار لـدى الافـراد فـي تحديـد أهـدافهم واتجاهـاتهم نحـو حيـاتهم هفل القيم على اختيـار طـرق 

هــا مجموعــة مــن المبــادئ والمعــايير التــي تحكــم نةب القــيمتعــر   والاجتماعيــة التــي يعيشــون فيهــا، أ

 فـىسلوك الأفراد والجماعات داخل المنظمات، وترتبط هفل المبادئ إلى ما هو المهم أو غير المهـم 

 (، 2119البي،أدريق،موق  معين.  )الغ

خر هـو العـزم، وتعنـي والقيام بمعنى ا ها تعني نقيض الجلوق،نةمن الناحية اللغوية "بالقيم عرفت   

ــــــــاع المــــــــنهج الحــــــــق".   ــــــــات دون ميــــــــل، واتب ــــــــى الغاي ــــــــدال، والتوجــــــــه إل أيضــــــــا  الاســــــــتقامة، والاعت

المنظمـــة المعـــايير  فـــرادنـــاء عمليـــات المقارنـــة عنـــدما يضـــع أتســـتخدم أث القيم(، فـــ77:2119)ســـعيد،

 فـىشـطة واتخـاف القـرارات وحـل الخلافـات نلحكم على الأشياء ونقاش وتحليل الخيـارات وتخطـيط الأل

حداث نوع من التغيير. )الطجم،السواط،وتغيير الوضع القائم ب المنظمة،   (.2171وضع اخر،  وا 
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 فــى انســن"علــى أســاق قيمــة الأشــياء، أو الأفعــال التــي يقــوم بهــا الإ :نلــديمــن حيــث ا القــيمعرفــت   

أو  تــرتبط إيجابيــا   القــيم نأخــر ا ، بمعنــىخــرةالحيــاة الا فــىالحيــاة الــدنيا مــن حيــث حســنها، أو قبحهــا 

وعـــــدم مراعاتهـــــا للشـــــرائع الســـــماوية".    اعاتهـــــاســـــلبيا  مـــــع تقـــــويم الأعمـــــال، والحكـــــم عليهـــــا وفقـــــا  لمر 

 (.71:2118)الرتيمي،

حيــث يــرى  ،القــيم فــىعلــم الاجتمــاع  فــىوالمتخصصــون  اختلــ  الكثيــر مــن العلمــاء الاقتصــاد     

 اءعلم فىبينما  ية للأفراد،الأساسهي منيعة مادية، وتلبي جميع الاحتياجات  القيم نةالاقتصاديون ب

يوصـ  الرجـل  ، فعلـى سـبيل المثـال:فيـهمـا هـو مرغـوب هي التـي تعبـر ع القيم نةب يرونالاجتماع 

ه قليــل نــةبينمــا يوصــ  الرجــل الجاهــل والمغــرور ب ،قيمــة لديــهرجــل الــفي الوالعــالم الجليــل ب الوقــور

ي عن الأفكـار التـي يحملهـا اليـرد الأساسشكلها  فىة تعبر القيم نةهفا كله اتيقوا بفي ولكن  ،ةالقيم

 (.2177حول ما هو المرغوب أو غير المرغوب.  )جابر،

نظام من عن هي عبارة  القيميمكن القول بةن  ت سابقة عرضه الباحث من تعرييامن خلال ما     
ــيم فــىتحــدد موقيــه  معتقــدات التــي يحملهــا اليــرد، ووال المبــادئ  أو ت صــحيحةانــســلوكياته إفا ك تقي

 خاطئة، وتصبح معاييرا  للحكم عليه.

 التنظيمية: القيمتعريف  1.2.1

وظييتهـا عـن  فىطبيعتها، و  فىالمؤسسية كما يسميها البعض  القيمالتنظيمية أو  القيمتختل        

غيرها مـن  وأ، جماليةت دينية، أم سياسية، أم اقتصادية، أم فكرية، أم انسواء أك ،الأخرى القيمبقية 

بالسلوك التنظيمي بشـكل مباشـر، ومـن  القيمحيث تتص   ،فهي ترتبط بها بعض الخصائص ،القيم

 فـــىثـــم فهـــم هـــفا الســـلوك مـــن خـــلال العلاقـــات التـــي تـــربط بـــالأفراد العـــاملين برؤســـائهم  وزملائهـــم 

فا اتصـلت بـالأفراد تكوينهـا بالمنظمـة حتـى إ فـىالتنظيميـة  القيم(، وترتبط 2171المنظمة.  )صابر،
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لليـرد قيمـا  تتمثـل  نأيم داخـل المنظمـة، وكمـا التنظـفـي العاملين بها حددت لهـم اتجاهـاتهم وسـلوكهم 

خر،  وتوجد اقيم فرد  فىلكل منهما تةثير  نأحيث  ، فكفلك أيضا للمنظمة قيما ،الشخصية القيم فى

مــا يــؤدى إلــى وهــفا  أي هنــاك تطــابق بــين أهــدا  اليــرد وأهــدا  المنظمــة، ،علاقــة تبادليــة تكامليــة

(، 2176، وزيادة التزامهم نحو تحقيق هفل الأهدا .  )قدندل،تماء لدى الأفراد العامليننالشعور بالا

المنظمة تحـدد سـلوك الأفـراد العـاملين داخـل المنظمـة بشـكل مباشـر ممـا  فىالتنظيمية السائدة  القيمف

)لمحمــد عبــد اليتــاح  الإدارة فــىكتــاب الأخلاقيــات  فــييــؤدى هــفا إلــى معرفــة الصــواب أو الخطــة، و 

السياســـية تتميـــز الاجتماعيـــة و  القـــيمتتميـــز عـــن بعضـــها، فهنـــاك  القـــيم نأ دلـــل علـــى( 2172ي :انبـــ

التعــاون  التنظيميــة تتميــز بــالولاء والياعليــة، بينمــا قــيم المهنيــة يقتضــينها القــيموالعدالــة، و  بالاســتجابة

يمية هي عبارة التنظ القيمو  من، والأ تتميز بالخدمة الشخصية  القيمف والزمالة داخل المنظمة، وأخيرا  

المنظمـة بـين الأفـراد العـاملين  فى، وتدافع عنها من أجل غرسها الإدارة إليها ن قيم جوهرية تسعىع

(، ويعرفهـا 2174بالمنظمة.  )عبد القادر، فيهأو غير مرغوب  فيه، وهي تحدد كل ما هو مرغوب 

ر الخطـــوط المنظمـــة، وتـــوفتعبـــر عـــن فلســـية يـــة للمنظمـــة و خلهـــا تعكـــق الخصـــائص الدانةمقـــدم :"ب

 الأداءو  القــيمهنــاك علاقــة قويــة بــين  نأ (، و يــرى77:2119)العتيبــي،  العريضــة لتوجيــه الســلوك".

هـا نة(،  وتعر  أيضا بأ.  )العتبي،لقيمل تتميز بنظام متميزالمنظمات الناجحة دائما   نأالتنظيمي، و 

لمدير المنظمة نحو ما هو مهم ومرغـوب داري مجموعة من القواعد والمعايير التي توجه السلوك الإ

 (، 2174إدارته للمنظمة.  )حجاج، فى، ويكون صالحا  لتحديد الأسلوب الفي ينتهجه فيه

 مســتوىفال ،التنظيميـة داخـل المنظمـة القـيمتتميـز بهـا  مسـتويينهنـاك  نأعصـيور(   أمـل تـري )    

 ،التنييفيــة الإدارةإلــى  العليــا حتــى دارةالإالتنظيميــة التــي تســود المنظمــة )ككــل( مــن  القــيمالأول مــن 

التــي تــؤثر الأفــراد العــاملين بالمنظمــة علــى تطبيقهــا، وهــي تعــد نــواة الثقافــة  القــيمفهــي مجموعــة مــن 

 القـيمي فهـي انالثـ مسـتوىترسـيخيها. أمـا ال فـىالعليـا دورا  بـارزا   الإدارةالتنظيمية السائدة، وتلعب هنـا 
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الأفراد العاملين، والتي تحكم وتوجه سلوكهم وتصرفاتهم داخل المنظمة مع الرؤساء  لدىمعتقدات الو 

التنظيميـــــــة.   القـــــــيموالمرؤوســـــــين، وهـــــــي تعـــــــد أكبـــــــر مرونـــــــة،  والتـــــــي يمكـــــــن تغييرهـــــــا لتتيـــــــق مـــــــع 

 (.2119)مسعودة،

ها الاعتقاد الفى تبنى عليه نةب ( :"7991ومايك وودكوك ) سيقانفر )دي   انيعرفها أيضا العالم   

والمهم وغير المهم ."   ، و السيء ،  فهي عبارة عن اختيار الصالحالمنظمات فيأعمالنا 

 فى( 2171وار هادي :نأثمار محمد، و وا   من )نوال ال مراد، وترى كل (، 9:2111)الغامدي ،

التنظيمية;  القيم فىلتركيز وا امعلى إدارة المنظمة الالتز  نةالتنظيمية ب القيمدراسة قامن بها عن 

تقييم الأعمال الموكلة إلى الأفراد  فيالفي تستخدمه المنظمة  الأساقهي  القيم نأوالسبب 

شطتها، وتعد أيضا معيارا  حقيقا  نأ فىالعاملين،  والتي بدورها تحافظ على هوية المنظمة وتؤثر 

مجموعة من المعايير والأحكام التي تربط ها نظام يحتوي على نةالتنظيمية ب القيمللمجتمع. وتعر  

( peat2003ويقول )(.2177خرون،ا)ميا،و .فيهاشون يبين الأفراد العاملين بالمنظمة والبيئة التي يع

صميم في ( الثقافيةها التنظيمية )هي تلك المنظمات التي تدمج قيم كثر نجاحا  المنظمات الأ نإ

 القيملتحديد  الأساقالميتاح  نأ( إلى 7999)وكومبر ، وكما أشار ديورلو اليوميةأعمالها 

التقاط ما يعتقد به بشكل صحيح، وليق ما تختارل الشركات الأخرى كقيمها أو ما  هو " التنظيمية

 .(And others(2.3).Zhang ".) القيميكون العالم الخارجي هو  نأيجب 

يشــكل القــادة، أو المــديرين  الــفي ســبع خطــوات تمثــل المعيــار الحقيقــي Thomasقــدم تومــاق       

 (2174:   )الدليمي، واخرون،التاليالتنظيمية، وهي على النحو  القيمنظاما  خاصا  ب

 التنظيمية المرغوبة بالتنظيم. القيمقيم الشخصية لدى الأفراد العاملين على العكاق ان .7

 التنظيمية. القيمنجاح أي تنظيم يعتمد على تحديد  نإ .2
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)الـــــــدليمي، المنظمـــــــة.  فـــــــىن ييـــــــتم اختيارهـــــــا للتنظـــــــيم مـــــــع القيـــــــاديأن إلـــــــى  القـــــــيممناقشـــــــة  .1

 (1:2174واخرون،

 ية المحددة، ونشرها على الأفراد العاملين.الأساس القيمكتابة  .4

 التنظيم . القيممكافةة الأفراد العاملين الفي يحققون نتائج من خلال التزامهم ب .1

 التنظيمية للأفراد العاملين بالمنظمة بصية مستمرة. القيمشرح  .6

 م نتائج  قيم المنظمة ومدى تةثيرها على الأفراد العاملين.يتقي .1

( Peak Performance Internationalدراسة )لينلي واطسون المدير العام لشركة) فىو       

، المنظمات وهي : العمل الجماعي فىثقافة المرغوبة لكثر شيوعا  لهناك قيم أ نأ فيهايوضح 

رضا العملاء، و  وتحمل المسؤولية(، ،المساءلة )المحاسبةو  ،التحسين المستمرو التواصل الميتوح، و 

القصة وراء نتائج الثقافة  نإف( د ميلزانر فيلشا)ووفق ا اعترا  الموظ ، و ، تبادل المعلوماتو 

، واعترفوا لنا، وتبادل المعلومات إليناعطونا المساءلة، وتحدث أ الناق يقولون: " نأ هوالمرغوبة 

جميع عملائنا  نأ انضمو  ،شجعنا على العمل كيريق واحدو  ،للسماح لنا وللمؤسسة بالتحسين

 . "الأداء عاليةتخلق ثقافة  القيمهفل  أننعلم  لأنناراضون عما نيعله ونقوله، 

التنظيميـة هـي مجموعـة مـن المعتقـدات والأفكـار التـي  القيم نبةبق يمكن القول من خلال ما س     
فيــه أو غيــر مرغــوب  فيــهتوجــه ســلوك الأفــراد العــاملين داخــل المنظمــة، وتحــدد لهــم مــا هــو مرغــوب 

 .داخل منظماتهم بها المكليينوتعد مرشدا  للأعمالهم  ،تنظيمل

 التنظيمية: لقيملالتطور التاريخي  4.2.1

عــدة  فيهــا، وتعــدد القــيمتشــكيل  فــى، وشــاهدت تغيــرات ملموســة لقــيملتعــددت المراحــل التاريخيــة     

ن يلـفلك حـدد كـل مـن العـالمين اليرنسـي; الإدارةعلـم  فـىوتوجهـات مـن الكثيـر مـن الميكـرين  نظريات
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التنظيميــة مــن  لقــيمللتطــور التــاريخي ســبع مراحــل رئيســية ا فــي( و)مايــك وودكــوك(  ســيقانفر )ديــ  

 :التاليخلال تطور اليكر الإداري، وهي على النحو 

حيــث ركــزت هــفل  : يــة أو العلميــةنعرفــت هــفه المرحلــة بالمرحلــة العقلا : المرحلــة الأولــى. 7  

همــال اليــرد، ومعاملتــه ك ، ب الماديــة فقــطانــمــن خــلال الجو  وتحييــزل، لــةاه نــةالمرحلــة علــى العمــل، وا 

حيــــث أظهــــرت و ، (فيبــــروالعــــالم )مــــاكق  المرحلــــة العــــالم )فريــــدريك تــــايلور(،ومــــن أبــــرز رواد هــــفل 

ــايلور( بــ عنــدما  عاليــةوفون أكثــر كيــاءة الأفــراد العــاملين يكونــ نةالدراســات التــي قــام بهــا )فريــدريك ت

تــاج مــن خــلال نالإ بيــنهم،  وتحســين فيمــاومحــدد مــع ارتباطــه بتقســيم العمــل يكــون عملهــم مخطــط 

المـادي  جانـبمـن خـلال ال تحييـزهم، ويـتم ومراقبـة الوقـت ركز علـى التياصـيلالتحليل التي ت أساليب

( صـاحب فيبر، وأيضا  العالم )ماكق تاجهانإوحدات التي تم اليتم عن طريق عدد  التحييز، أي فقط

ئج ت النتـــاانـــحيـــث كلإجـــراءات الرســـمية بصـــية روتينيـــة، النظريـــة البيروقراطيـــة  المتعلقـــة بالســـلطة وا

; 2174)حجـاج ،والأبـداع والتطـور.  الكياءة خياضانو  عدم رضاهم فىفراد العاملين ة على الأسلبي

 (2171; ليلي،2171بكاي،

ظهـرت هـفل المرحلـة بسـبب   :نسانيةالإ مرحلة العلاقات عرفت هفه المرحلة ب ية:انالمرحلة الث. 2 

نتـــائج أنتجتهـــا المرحلـــة الأولـــى، وبـــدأت هـــفل المرحلـــة وأثـــر منخيضـــة التـــي القـــيم التنظيميـــة التـــاج نإ

الولايـات المتحـدة  فىت ان، وك(هاوثرون)المعروفة بدراسات  ،الدراسات التي قدمها العالم )هاوثرون(

هـفل  فـى، و انسـنإليـرد كالتنظيميـة ل القـيمإلـى  الةالتنظيمية لليرد ك القيممن  تقالا  انت انمريكية، وكالأ

دراك  لــــدى الأفــــراد مجموعـــة مــــن المشــــاعر  نأالمرحلـــة تــــم تحســــين اتجاهـــات اليــــرد نحــــو العمـــل، وا 

تاجية العمل وكياءته، أي هنا ركزت على العلاقـات نإرفع من الالتةثير على  فىوالأحاسيق والإرادة 

 (أ ;ليلي، أ ; بكاي،أ;حجاج،2119)مسعودة،فراد داخل المنظمة.  بين الأ
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جـاءت  :والدفاع عن المنظمة فه المرحلة عن سابقتها بالمواجهة. المرحلة الثالثة : وعرفت ه1  

التي جاءت من قبل الأفراد العـاملين،  ات المهينةتحادلاوا نقاباتالظهور عدة لة استجابة  لحهفل المر 

الخســائر اليادحــة التــي ;  بســبب العماليــةالنقابــات ، حيــث زادت مــن قــوة العليــا الإدارةولــيق مــن قبــل 

خـــر عـــن أســـلوب ا لـــفا توجـــب الدراســـة ،توقـــ  العمـــللالاضـــطرابات  عـــن طريـــق ها المنظمـــاتتتكبـــد

إلـى حـل جميـع المشـاكل  ، وصـولا   من أسـلوب المـرحلتين السـابقتينبدلا   ،للتعامل مع الأفراد العاملين

لحريـة، و قـيم الاسـتثمار، منهـا قـيم ا هفل المرحلـة عـدة قـيم فىحيث ظهرت و ، اجه المنظماتالتي تو 

 (2174)عبد القادر،وغيرها.   وقيم الأبداع،

قـيم  هـفل المرحلـة قـيم تسـم فـىظهـرت  : يالمرحلة الرابعة : عرفت هـفه بمرحلـة إجمـاع الـرأ . 4  

 (، م7916 )ســـنة فـــىهـــفل المرحلـــة ظهـــور نظريـــة العـــالم )دوجـــلاق بـــاك وجريجـــور(  ةوميـــز  ،العمـــل

التــةثير علــى التيكيــر الإداري،  فــىللمنظمــات، وهــفا الكتــاب لــه أثــر كبيــر  نســانيالإ: عنــوانبوكتــاب 

(،  X.Yنظريــة)  ، وهــفل النظريــة تســمىأواخــر الســتينيات فــى المــديرين و توجيهــات قــيم فــىوأيضــا 

 الأفـــراد نةبــ(   (Xنظريــة  ، حيـــث تــرىوســلوكه انســنمــاط حــول طبيعـــة الإنأحيــث تتحــدث علـــى 

رأت (   (Y، ويكرهــون الســلطة، أمــا النظريــة مــن المســؤوليةبطبيعــتهم لا يحبــون العمــل، ويتهربــون 

 نأالعمـل، و  فـيالأفراد بطبيعتهم يحبون العمل، ويتحملـون السـلطة، والمسـؤولية  نةفلك ب فيالعكق 

ـــــــــــــــــــــــرد  ـــــــــــــــــــــــدة للتعامـــــــــــــــــــــــل مـــــــــــــــــــــــع الي ـــــــــــــــــــــــاب لـــــــــــــــــــــــيق وســـــــــــــــــــــــيلة جي .   مـــــــــــــــــــــــلالع فـــــــــــــــــــــــىالعق

 (2171; ليلي،2171ي،;بكا2174;حجاج،2174)عبدالقادر،

هـفل المرحلـة تقـوم إدارة المنظمـة  :بالأهـداف الإدارةبـالمرحلة الخامسة : عرفت هـفه المرحلـة  .1  

والأفــراد العــاملين داخــل المنظمــة، حيــث تكــون العمليــة  اق المســؤولية مشــتركة بــين المــدراءعلــى أســ

كـــل الوحـــدات والأقســـام الإداريـــة داخـــل  فـــيوالمـــرؤوق  ون عمليـــة مشـــتركة بـــين الـــرئيقالإداريـــة تكـــ
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وأهدا  الأفراد العاملين، بحيث يتلائم مع  يكون هناك توافق بين أهدا  المنظمة نأالمنظمة; ولابد 

 أ( ; ليلي،2174تصبح الأهدا  شاملة .  )صابر، بالتاليحاجات الأفراد، و 

ميــزت هــفل المرحلــة بتحليــل ت :المرحلــة السادســة : عرفــت هــفه المرحلــة بــالتطوير التنظيمــي .6  

تعـد  القيمفـ ،مـيتمكن مـن إيجـاد التطـوير التنظييتم الـ ، والتي من خلالهاداريةوالمعلومات الإ الأفكار

ي التي يتنيق منها التطوير التنظيمي، حيث وجود قيم صحيحة ودقيقـة يلتـزم الأساسبمثابة المحرك 

من أبرز رواد هفل و  ،التطوير التنظيمي فعالةامج بها جميع الأفراد العاملين بالمنظمة ستجعل من بر 

ـــفي  ـــدى نأح أوضـــالمرحلـــة هـــو العـــالم )هيرزبـــر ( ال ـــراد ينبغـــي  هنـــاك مجموعـــة مـــن العوامـــل ل الأف

تــاج، وتعمــل هــفل نالإ فــيوهــفل العوامــل تســمي بالعوامــل الدافعيــة التــي تــؤدي إلــى تحســين  ،معرفتهــا

ممــا ســيدفعهم  المعرفــيالأفــراد، وتمــنح لهــم فرصــا  للتطــور  لــدىشــعور إيجــابي  تــوفيرالعوامــل علــى 

المنظمـــــــــــــــــــة.   لـــــــــــــــــــدىتاجيـــــــــــــــــــة نالإ فـــــــــــــــــــيتحســـــــــــــــــــين  بالتـــــــــــــــــــاليللمزيـــــــــــــــــــد مـــــــــــــــــــن العمـــــــــــــــــــل، و 

 (2171;الغالبي،صالح،2119;مسعودة،2171)زارردة،

تمثلـت لتطـوير قـيم العمـل: مراحـل السـابقة المرحلة السابعة :هفه المرحلة تمثل مزيجاً من ال. 1  

إلـى أهميـة  العمل الفي يقود إلى النجـاح، وأيضـا   فيتمثله ما و فكار ببعض الأهفل المرحلة  فى القيم

فـي هـفل (، و 2171)العتيبـي ،  .قيمة المسؤولية الفاتية لكـل فـرد، والوقـو  أمـام التحـديات والمنافسـة

نمافج التـي بنموفج إدارة الجودة الشاملة )الكلية(، والفي يعد من أبرز ال المرحلة ظهر نموفج يسمى

علـى علاقـة التياعـل والـزملاء والعمـل بـروح العمـل الجمـاعي  ويبنـى المتخصـص، الأداءتتركز على 

ـــين مراحـــل التطـــور 2.2(، والشـــكل رقـــم )2111داخـــل المنظمـــة )اليريـــق الواحـــد(.   )الحنيطـــة، ( يب

 التنظيمية . لقيملالتاريخي 
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 التنظيمية لقيمل( يبين مراحل التطور التاريخي 1.1الشكل رقم )

 (241:1121لمصدر : )الغالبي،صال ،ا

 :التنظيمية القيمأهمية  1.2.1

ويعـود السـبب وراء فلـك إلـى  ; دراسة السلوك التنظيمي فيمحددات المهمة المن أهم  القيمتعد      

ي ليهم الاتجاهـات والـدوافع التـي تـؤثر علـى مـدركات الأفـراد العـاملين الأساستمثل المصدر  القيم نأ

يجــــب فعلــــه، ومــــا لا يجــــب.  تصــــورات مســــبقة عمــــافهــــم مــــا يحملــــون  مــــن  فــــيداخــــل المنظمــــة، و 

التنظيميــــة علــــى النحــــو  القــــيم(، وتــــتخلص أهميــــة 2174،حجــــاج،2114،انالعميــــ،2111)العطيــــة،

 :التالي

التــي تــؤثر علــى ســلوك مكونــات الثقافــة التنظيميــة  فــيلــى التنظيميــة تحتــل المرتبــة الأو  القــيم .7

 (2176ئة العمل.  )هاجر،بي فىالمنظمة 

 (، 2111،فى)الصير جاز المهم أو غير المهم.   نالإ مستوىتحديد  فىدورا  بارزا   القيمتلعب  .2

 (أ، انالعميي.  )اليومتعمل كمعيار يستخدمه اليرد من أجل ترشيدل إلى سلوكه  القيم .1
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 (2171، انالعمييتعامل معهم اليرد.  ) نأتحديد نوعية الأفراد الفين يمكن  فىلها دور  القيم .4

 مـدى ولائهـم للمنظمـة;  وتعزيـزهم ، تنمية وعي الأفراد العاملين، وزيادة درجة التزام فىتساعد  .1

أو  حرافــات ســلوكيةان، ويحــول دون أي يســهمناوفلــك ممــا يــؤدي إلــى زيــادة قــدراتهم علــى مراقبــة 

 (2171.   )زراردة،إدارية

وفلـــك عـــن طريـــق فهـــم  ; إليـــهتريـــد المنظمـــة الوصـــول  تجـــال الـــفيظمـــة والاتحديـــد رســـالة المن .6

دراك لليلســـية التـــي تتبعهـــا  الوقـــت  داتـــه تصـــر  الإرادة اليرديـــة   فـــيالعليـــا للمنظمـــة، و  الإدارةوا 

 خلالها تؤثر على تحقيق الهد  الفي تسعىيعالات التي من نوالجماعية للأفراد العاملين عن الا

 (2171تحقيقه.  )الصملي، إلىالمنظمة 

إطار فتـرة  فىأخف  اإف ومتناقضا ; و الأعمال متعارضاإ  يجعل الحكم على القضايا القيمغياب  .1

 (211:2119زمنية طويلة.  )الغالبي،إدريق،

لمواجهـة المشـكلات التــي التـي يــؤمن بهـا المـديرون علــى مـا يصـدرونه مـن قــرارات  القـيمتـؤثر  .8

 (718:2111،فى)الصير تقابلهم داخل المنظمة.  

 (2119ستقرار النظام الاجتماعي بين الأفراد العاملين داخل المنظمة. )مسعود،تعزز من ا .9

ن أبـرز مكونـات الثقافـة التنظيميـة التـي تعـد مـ القـيمأهميـة نـدرك مــن خلال سرد النقاط السـابقة      
عمــل الأفــراد داخــل المنظمــة،  فــيالتنظيميــة لهــا دور وأثــر بــالغ  القــيم نةالباحــث بــويــرى ، التنظيميــة

، وأيضـا جيـداليـر غيـر جيـد أو تغالالمنظمة سـواء التغيـر  فىي لأي تغير يطرأ الأساسوتعد المحرك 
أو غيـــر  فيـــه، وتوســـع مـــدركاتهم نحـــو مـــا هـــو مرغـــوب ترشـــيد ســـلوك الأفـــراد العـــاملين فـــى لهـــا دور
التـــي  القـــيموفلــك مـــن خـــلال  ;اتخـــاف القـــرارات الإداريـــة فـــى ، ولهـــا تـــةثير علـــى المــديرينفيـــهمرغــوب 

 بها.   يحملونها ويؤمنون

مجموعـة مـاكينزي  فـي التنظيمية نجدها تمثـل أحـد أهـم العناصـر التنظيميـة القيمنظرا  لأهمية        

بالعناصــر  وهــفا النمــوفج يســمى (، (Consulting Firm Mckinsy and  Company الاستشـارية 
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هــي الوســيط بــين العناصــر  القيم، فــســتراتيجيةالإ تنييــفالإداريــة والتنظيميــة الســبعة الضــرورية لنجــاح 

تعبـر  القـيم نلأ ;القـيم فـيجميع هفل العناصر تشترك  نأ حيث يوضح النموفج ،والتنظيمية الإدارية

نشـرل داخـل  فـىرة المنظمـة هفا النموفج على الأفكار العريضة للتوجه المستقبلي الفي ترغـب إدا فى

يبـــين إطـــار مـــاكينزي  التـــالي( 1.2. والشـــكل رقـــم )فيهـــا، ومشـــاركة جميـــع الأفـــراد العـــاملين المنظمـــة

 .ستراتيجيةالإ تنييف عاليةلتحقيق ف

 

 ستراتيجيةالإ تنفيف عالية( يبين إطار ماكينزي لتحقيق ف1.1الشكل رقم)

 (111:1111المصدر: )حبتور،

العديد من مجالات العمل، وهي  فيتتجسد  القيمأهمية  نأ إلى ( Morrisey1996.22يشير ) 

 (2119:   )الغالبي ،إدريق، التاليعلى النحو 

العمـل  مجـالات العديد من فىجهود المنظمة  توجه فيالتيكير والتةمل  فىلأفراد سعة تعطي  .7

 .   المختلية
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.  أو لا   تكـــــونأن عمـــــال التـــــي ينبغـــــي عليهـــــا وتعيـــــين نـــــوع الأيـــــد تحدينبغـــــي علـــــى المنظمـــــة  .2

 (2171)الغالبي،صالح،

 .           لدى الأفراد أداء العمل فىوالكياءات  قطاب المهاراتتعمل على است .1

 .   الاخرين وتبلغها إلى المستقبل فىللمنظمة التوقعات التي ستكون عليها ترسم  .4

 إدارة أعمال المنظمة المختلية.    وكيييةتحديد الأسلوب المتبع لترشيد وتوجيه الأفراد العاملين،  .1

 ية.   الأساسأولويات العمل للمنظمة  تحدد .6

( أن 211صـــيحة ) فـــى( 2119ومـــن خـــلال ســـرد النقـــاط الســـابقة فقـــد أشـــار)الغالبي، إدريـــق،  

 فــيإفا أخــف  ;ومتناقضــاعمــال متعارضــا  والا غيــاب القــيم الياعلــة يجعــل الحكــم علــى هــفل القضــايا

 القـيم نةبـ القيمأهمية  إلى(  2171سنة)  انالعميم انأيضا سليم ة، وأشارإطار فترة زمنية طويل

 والياعلية داخل المنظمة. تماء والكياءةنالتنظيمية تشمل الولاء والا

 :التنظيمية القيمخصائص  1.2.1

 :التاليالتنظيمية بعدة خصائص، وفلك على النحو  القيمتتميز 

 اخــتلا  الرغبــات داخــل المنظمــة، وفلــك علــى لآخــرتعــد نســبية فهــي تختلــ  مــن فــرد  القــيم .1

.   فـــــي المنظمـــــة مـــــن جهـــــة أخـــــرى، واخـــــتلا  الثقافـــــة التنظيميـــــة الســـــائدة جهـــــةوالحاجـــــات مـــــن 

 ،(.2171;صابر،2171)زاردة،

 (.22أ:.  )صابر ،وليست موروثة التنظيمية مكتسبة القيم .2

سلوك دراسة  فىها تدخل نأوفلك بسبب   ;التنظيمية تعتبر من الدراسات العلمية المعقدة القيم .3

 (.أالأفراد داخل المنظمة.  )زاردة ،
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والمـدارك بـين الأفـراد العـاملين داخـل  الاتجاهات والدوافع والسـلوكيات فىالتنظيمية  القيمتؤثر  .4

 (.2171المنظمة. )زاردة ،

التـي يعيشـها اليـرد  ةيـالبيئوالتغيرات  بالمرونة، ومواجهة جميع التطوراتالتنظيمية  القيمتتميز  .5

 (.2119)مسعودة،ات.  والاتجاه هفل الأسقمع مطالبه وحاجاته، وتحديدها، والتغير وفق 

تياعــل(، و ترتــب عنــد اليــرد ترتيبــا هرميــا  مو  ،ومتغيــر ،ســلم )قيمــي فــىالتنظيميــة تتــدرج  القــيم .6

 (.  2171. )ليلي،بعضها الاخر علىفيه  القيمتهيمن بعض 

، ان)العميمــــــ. هــــــا تحتــــــرم وتيــــــرضنأكمــــــا تعاقــــــب وتثيــــــب،  لأنهــــــا ;التنظيميــــــة ملزمــــــة القــــــيم .7

719:2114) 

غيـــــــر محـــــــدودة.   نســـــــانيةالإ القـــــــيمتعـــــــد مـــــــن  لأنهـــــــا ;التنظيميـــــــة لا تخضـــــــع للقيـــــــاق القـــــــيم .8

 (2111ر،يف)أز 

موجــه لســلوك الأفــراد العــاملين،  لأنهــا المنظمــة; فــىتشــار الكامــل نالتنظيميــة تتميــز بالا القــيم .9

 (2171)زاردة،جتماعي. وفات طابع ا

بـين الأفـراد العـاملين داخـل المنظمـة، حيـث  ثقـافيو  التنظيميـة فات طـابع اجتمـاعي القيمتعد   .11

 ( 2118الطابع الاجتماعي يؤثر بشكل مباشر على سلوك اليرد .  )الرتيمي، نإ

أي عملية للتنظيم داخل المنظمات، وأيضا يتم تقييم المنظمـات  الأساقالتنظيمية  هي  القيمف      

شـــطة نالأ فـــي، وكـــفلك تـــؤثر الحيـــاظ علـــى الهويـــة  للمنظمـــة فـــىل فعـــالهـــا دور ، و القـــيمعـــن طريـــق 

الــفي يحقــق أهــدا   الأداءالتنظيميــة تعــزز  القيمالملزمــة، وســلوك الأفــراد العــاملين داخــل المنظمــة، فــ

دراكهــا مــن قبــل ويمكــن إ الهــد ، المنظمــة واضــحة  فــي القــيمتكــون  نأو اليــرد، و  كــل مــن المنظمــة

 ، وعلــى المنظمــةالمســتوياتكافــة ل زمــة ومل مقنعــة القــيمتكــون هــفل  نأالأفــراد العــاملين بالمنظمــة، و 
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 فــيجميــع الأفــراد العــاملين وملزمــة  ل مدونــة القــيمتكــون هــفل  نألتضــمن وجــود قــيم واضــحة ودقيقــة 

لى  العليا الإدارةالمنظمة من   (.2119التشغيلية. )الغالبي،إدريق، الإدارةوا 

 :التنظيمية القيم ومستويات مصادر 1.2.1

البـــــاحثون  فيهـــــانظـــــر التـــــي فصـــــل الالتنظيميـــــة، وفلـــــك حســـــب وجهـــــة  القـــــيمتتعـــــدد مصـــــادر       

يجــاد مصــدر إ يزيــد مــن صــعوبة، وهــفا اخــر إلــى فــرد   دتختلــ  مــن فــر  القــيم نأســما  والميكــرون،  لا

 القــيمموضــوع  فــيالســلوك التنظيمــي، وخاصــة  فــيكثيــر مــن الدراســات  فــي، و قــيملل ودقيــق   ، واضــح  

 :التالي، والتي سنتناولها على النحو قيمرئيسية لل تتطرق إلى أربعة مصادر

ــدينيالمصــدر  .2 ، ويعتبــر القــيممــن أهــم المصــادر التــي تتكــون منهــا  الــدينييعــد المصــدر :  ال

يتعلـــق  الـــدينيالمصـــدر  نأســـبب يرجـــع إلـــى الالأخـــرى و  القـــيممصـــدرا  رئيســـيا  مـــن بـــين مصـــادر 

المـــنهج  الـــديني، ويعـــد المصـــدر المجتمـــعاليـــرد داخـــل التربـــوي والأخلاقـــي التـــي يحملـــه  جانـــبالب

النبويـة سـنة وال الكـريم انيتوفـال الأجـل،  و جـاء القـر  في بناء اليرد منف بداية عمرل حتـىي الأساس

هـــا: الصـــدق، ت، ومـــن أمثللبنـــاء المجتمـــع المســـلم القـــيمترســـيخ  فـــىومهـــم  الشـــريية بـــدور أساســـي

التي تدعو المسلم للتعامل مـع  القيمكلها تدخل ضمن  ،ة،  والسرقةانة، وعدم الغش، والخيالأمانو 

 (2174،عبدالقادر،2112)حمود،منهج الإسلامي. الالاخرين وفق 

لــفلك  ; هــا أســاق ســعادة الأفــرادنأن علــى لــديالنابعــة مــن ا القــيمأغلــب المجتمعــات تنظــر إلــى       

الرسـمي فـي غيـر و التنظـيم أ يتم قياق سلوك الشخصي لليرد أو جماعة أو التنظيم الرسمي نألابد 

 (2111)الطحم، السواط،ن. لديالتي تمثل ا القيمطار محدد من هفل إ
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 فىالتنشئة الاجتماعية التي يمر بها اليرد المصدر الاجتماعي يقصد ب المصدر الاجتماعي : .2

والتي   ،القيمعملية غرق  فىوالتربوي والاجتماعي نمول النيسي  فىبداية حياته إلى عدة مراحل 

فـي مجتمـع مـا ن قـيم فـرد مجتمـع مـا عـ فـىأي تختلـ  قـيم فـرد  ،بين الأفراد فا  كبيرا  تختل  اختلا

ومن ثـم التقـارب الأسـري، ومـن ثـم المدرسـة، ومـن ثـم  ، من الأسرة قيمالعملية غرق  خر، وتبدأا

; الوحيــدي  2111; الطجــم، الســواط،2112 )حمود،العمــل. انالأصــدقاء، وأخيــرا  تصــل إلــى مكــ

،  فيـــه رععـــا  مـــن المجتمـــع الـــفي يعـــيش، ويتر فالمصـــدر الاجتمـــاعي يعتبـــر اليـــرد جـــزء، (2171،

: فــالمجتمع المثــالســيبل  خــر، فعلــىا قيمــة اليــرد تختلــ  مــن قــيم فــرد إلــى  قــيم فــرد   نإوعليــه فــ

علـى التقـارب  فظـا  احالـف ي لايـزال م عربي)الشـرقي(ن المجتمـع الالماديـة عـ القيمالغربـي يتصـ  بـ

 (2111ير،فتماء للقبيلة.  )أز نوالا يالأسر 

، فـالخبرة الحيـاة فيرته اليرد عبر مسي يقصد بها الخبرة السابقة لدى مصدر الخبرة المتراكمة :. 1  

و  والظــر  ، فالتجــارب و المواقــ لديــه القــيمبنــاء  فــىوالمتراكمــة لهــا دور هــام  التــي يتمتــع بهــا اليــرد

ه منظومة من الخبرات المتراكمة التـي مـن خلالهـا يسـتطيع لديتكونت  التي مر بها اليرد طيلة حياته

، حيـث اليـرد هـفا السـلوك لـه أثـر إيجـابي أم سـلبي، فـالخبرة تعـد مهمـة لـدى وهـل ،سـلوكه اليرد توجـه

عــدم  انفعلــى ســبيل المثـال مــن عــ ،التـي يعيطهــا أهميــة للحاجــات والأشـياء القــيمو  انالأوز  فــيتظهـر 

اليقـر يـدرك  ىانالمنظمة يـدرك أهميـة هـفا الاسـتقرار داخـل المنظمـة، ومـن عـ يف الوظيييالاستقرار 

 (2171; هاجر،2171،ان; العميم2111،فى)الصير أهمية المال الفي  سو  يكسبه.   تمام 

المنظمـة التـي  فـياليـرد  إليهـايقصـد بهـا هـي الجماعـة التـي ينتمـي  صدر جماعـات العمـل :م. 4   

اختيــار الأفـــراد فــي وعامــل مــؤثر  القـــيمعمليــة  ترســيخ  فــي، وهــي تعتبــر مصــدرا  لـــه أثــر يعمــل بهــا

الأفــراد ولــفلك يســعى تمــاء للجماعــة، ن; ويرجــع الســبب وراء فلــك إلــى الضــغط الــفي يولــدل الاهملقــيم
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داخـل المنظمـة.    إليهـاالجماعـة التـي ينتمـون  قـيممتناسقة، ومشـتركة مـع   أن تصبح قيمهمإلى  دائما  

 .(2171)بكاي، 

التـي  القيم نة، حيث يري اليرد بجماعة معينةاليرد داخل أي مجتمع ينتمي إلى  نأفةمر طبيعي    
جاهــدا  إلــى تحقيــق أهــدا   ، وبــفلك ســو  يســعىجماعــةالتــي تــؤمن بهــا ال القــيميــؤمن بهــا هــي نيــق 

 إفا تحققت أهدا  الجماعة تتحقق أهدافه الشخصية. بالتاليهفل الجماعة،  و 

مصـــدر ال: وهمـــا هنـــاك علاقـــة بـــين المصـــدر يـــن نأأظهـــر  ( 2112كتـــاب ) كـــاظم حمـــود، فـــي   

يقرر اعتياديا  مـن قبـل جماعـة أو  القيمفلك المصدر  نأالاجتماعي، ومصدر جماعات العمل;  إلا 

 فريق العمل التي تتعلق بالعمل، وليق بالأخلاقيات الاجتماعية العامة.

فــي والميكـرون  ونرئيسـية التــي ركـز عليهـا أغلـب البـاحثال مصـادرال هـي هـفل أن الباحـث  يـرى     
للسـلوك الـفي ينـتج  الأسـاقاليـرد، وهــــي الموجـه  وهـي تعـد أهـم مصـادر المتداولـة لـدى ،القـيمدراسة 

 عنه سلوك إيجابي أم سلبي.

:  2174سـنة   الـوظيييالتنظيميـة وعلاقتهـا بالاسـتقرار  القـيمرسـالة ) عنـوانبدراسة) حجـاج(  في   

وهــي ثلاثة مصادر، ، القيمتكون مصادر   ضا  مصادر أخرىوأ، هفل المصادر في( اختل   41

 :التاليوفلك على النحو 

عــن والاتجاهــات التــي تحــدد ســلوك اليــرد  والمهــارات القــيميــتم اكتســاب  وفيــه المصــدر الأول : الــتعلم

فهــي عمليــة التــةثير علــى  مصــدر القيــادةي: هــو ان، بينمــا مصــدر الثــطريــق عمليــات التعلــيم المختليــة

تطـوير العـلام المختليـة حيث تستطيع وسائل الإ ،علامصدر الإمأخيراُ: موق  معين ، و  فىجماعة 

اتخـــاف الســـلوك الاجتمـــاعي بمـــا يـــتلائم مـــع ظـــرو  بعيـــدة عـــن الشـــكل التعليمـــي، وتقـــديم نمـــافج  فـــي

 .فيهأو غير المرغوب  فيهمتعددة قد تكون هفل النمافج مخالية تماما للإطار المرغوب 
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اليـرد منـف ولادتـه فهـي عبـارة عـن سلسـلة مـن  فـيالتـي تغـرق  القـيممصـادر  نأ يفـالباحـث يرى     

ي، و هــو الأساســمصــدر الهــفل العناصــر تبــدأ بإن العناصــر المترابطــة مــع بعضــها الــبعض، حيــث 

تةســق عنــه أن ت ن، ومــن المنطــقلــدياليــرد علــى هــفا ا فيتربــى ،ســرةن الــفي تــؤمن بــه الألــديمصــدر ا

التنشـئة  ن تبنىلدياليرد فمن خلال ا فىن الفي غرق لديتةخف من مصدر ا التيتماعية التنشئة الاج

ينـــتج عنهـــا خبـــرة متراكمـــة مـــن المعـــار    بالتـــاليالأصـــدقاء،  و  والأســـري الاجتماعيـــة مـــن تقـــارب 

تمـاء نيبحث اليرد عن مصدر اخر ، وهـو مصـدر الجماعـة التـي يريـد الا بالتاليالعملية والعلمية،  و 

يــر تتغ تــاليالفبهــفل المصــادر  حــدىا تغيــرت إفوتحقيــق مصــالح وا   مــن أجــل تحقيــق مصــلحته، إليهــا

 .القيم( يبين مصادر 4.2ولكن بشكل تدرجي بسيط . والشكل رقم ) ،المصادر الأخرى

 
 التنظيمية القيم( يبين مصادر 4.1الشكل رقم )

 المصدر: الباحث

التــي تعتمــد علــى  :الجوهريــة القــيمالأول: هــي  مســتوى: فالمســتوياتالتنظيميــة أربعــة  القــيملــدى     

ن خـــلال تقـــديم التـــي تمثـــل خصـــائص المنظمـــة مـــ :يةالأساســـ القـــيمي:  انالثـــ مســـتوى، والالقـــيمقيمـــة 

السـابقة،  القـيمالتـي تمثـل نتـائج  :البنائيـة القيم هو الثالث: مستوىلزبائنها، وأما الخدمتها، ومنتجاتها 

: المميـزة القـيم هـو والرابـع: الأخيـر مسـتوىتاجيـة ،والنوالإ اط و الالتـزامضـبنوالا اليعاليةو  مثل الكياءة
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الثلاثـة  القيمالمنظمـة بـداخـل ضـباط نو الا التي تتكون بمرور فتـرة زمنيـة، ونتيجـة الالتـزام القيموهي 

 (.2171)العتيبي ،والإبداع .  ،الأداءتطوير  فيالسابقة، وتتمثل 

 :التنظيمية القيمتكوين  1.2.1

 فـى، وهـي تـؤثر بشـكل مباشـر المنظمات فيت الثقافة التنظيمية التنظيمية أحد مكونا القيمتعد      

ـــي ـــراد،  وتعـــد ق ـــراد متصـــلة ببعضـــها بشـــكل قـــويحيـــاة الأف ـــة والنيســـية ومنســـجمة مـــع  م الأف البيولوجي

فهــي  ،خــرينوعلاقــاتهم مــع الاوســلوكياتهم  واتجاهـاتهمراد علــى ســلوك الأفــ القــيم، وتــؤثر والاجتماعيـة

ضـباط، نهـي: ) الا القـيم، ومـن أبـرز والجماعات داخـل المنظمـات لأفرادلسلوك اتوفر إطار التوجيه 

 الأفـراد تتكـون مـن مـزيج قيم، ف(العمل الجماعي ....الخو ، اليعاليةة ،و المصداقية، والثقة، و الأمانو 

نجـــدها مرتبطـــة  القيمالمكتســـب، فـــي: وهـــو انوهـــو غريـــزي، والـــدافع الثـــ الـــدافع الأول:مـــن دافعـــين : 

 القيمتحقيــق هــفل الأهــدا ، فــ وكيييــة، وأيضــا مرتبطــة بالأهــدا ، شــباعهاإ وكيييــةحاجــات الأفــراد، ب

العليـا  الإدارةقادة المنظمـة; أي أو  غالب المؤسسين في، ويكون التنظيمية تشكل من داخل المنظمة

هم اسـتراتيجية لـدي نأ بسـبب ; القـيمتكوين  فىالأعلى للمنظمة، فتبدأ  مستوىللمنظمة، وهي تعتبر ال

، والاتجاهــات والســلوكيات، فتصــبح القــيمواضــحة ودقيقــة، وبعــد فتــرة مــن الــزمن تســتقر مجموعــة مــن 

 طــرق التيكيــر المرســومة للمنظمــة، وأيضــا   القــيميــتعلم الأفــراد العــاملين الجــدد  بالتــالي، و الأســاقهــي 

 (2171،ان;العميم2118;عوض ،2116)قريشي،جموعة الأفراد الأقدم.   واتباع سلوك م

المنظمـة ير كـل فـرد فـي وتكـرار مـرارا ، وتعمـل علـى تـفك وتظهر الحكايـات والأسـاطير التـي تقـال    

والمعتقـدات التـي اسـتقرت  القـيم، ويـتعلم الأفـراد الجـدد داخل المنظمة تباعهاوالسلوك المطلوب  القيمب

ــــث ــــةة مــــن يعمــــل بهــــا،مكاب تقــــوم المنظمــــة عليهــــا المنظمــــة، بحي عاقــــب مــــن يقــــوم بمخاليتهــــا .  تو  ف

 التنظيمية. القيم(يبين تكوين 1.2(، والشكل رقم )2171)زارردة،
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 التنظيمية القيم( يبين تكوين 1.2الشكل)

 (12:1111)المصدر: قريشي،

:   التــــاليعلميــــا ، وهــــي علــــى النحــــو  القــــيمه توجــــد عــــدة مراحــــل  هامــــة لتكــــوين نــــأ( حمــــادات )أورد 

 .(2171)ليلي،

تبــال انلجــفب يــات انوالإمك عــن طريــق اســتخدام الوســائل القــيمتبــال اليــرد العامــل نحــو انجــفب  .7

ثارة الرغبة  مـن  القـيمة، ومن ثم الاستجابة مما يؤدي إلـى ظهـور القيماستقبال  فيه لديالمتعلم، وا 

 خلال سلوكه.

 .المتعلم، وبهفا يكون سلوكه ثابت في القيمبحيث تجعل الاخرين يميزون   القيمتقبل  .2

التـي  القـيملتزام مـن قبـل المـتعلم ممـا يجعلـه يسـعي وراء المتعلم، وفلك من خلال ا قيمتيضيل  .1

 قناع الاخرين بها.يشعر بسلوك موجب نحوها، وا

التغلـب علـى  فـىيسـاهم   ، حتـىالقـيمنظـام مجموعـة مـن  في أو نسق متكامل في القيمتنظيم  .4

 .وقيم المنظمة نشة بين قيم اليردالصراعات التي ت

 فيتصر التي تمثلها  قيمللأصبح محكما  طبقا   القيم تنظيم نهفل المرحلة; لأ فيتميز المتعلم  .1

و يمكـــن  يصـــبح متميـــزا   بالتـــاليحيـــاة، و ال فـــيه ا  يســـير بــبةســلوب معـــين، ليحـــدد مـــن خلالـــه نمطـــ

 واق  وظرو  معينة.م في، من التنبؤ بسلوكه للآخرين

رؤية ورسالة 

والاهداف 

 الاستراتيجية 

وفلسفة الادارة 

 العليا

استقرار مجموعة 

من القيم 

 والقناعات

النتائج والحاجات 

المنظمة من خلال 

 المدة

ظهور القيم 

التنظيمية 

والقناعات التي 

 تعكس ما سبق
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 Instrument Corporate) نموفج يطلق عليه( Barrett Richaardفقد طور الباحث )    

Value Audit)  حيـث وبنـاء القـيم تشـكيل فـى ومعرفـة قـيم المنظمـة تـدقيقال نمـوفج وسـائلأي ،

والتـي تصـ   ، ر، وهي : القيم الشخصية أولا  د ثلاثة أسق قيمة أم سلوكية للاختيايستخدم الأفرا

والتــي تصــ   ،يــة هــي القــيم التنظيميــةأفضــل تطبيقيــات قيمــة ناتجــة علــى مســتوى اليــردي، والثان

، فهـي تمثـل قـيم مسـتندة لتـرابط منطقـي موضـوعي وفاتـي فيهاعمل المنظمة أو اليرق أداء  كييية

ساسـية لـلأداء للتنظـيم، والتـي تبـين الجوانـب الأ مع القيم الشخصية، أما الثالثة فهي القـيم المثاليـة

)الغــــــــالبي،  ء فــــــــرق العمــــــــل المختليــــــــة.والمــــــــرتبط بــــــــةدا ،التنظيمــــــــي العــــــــالي المتبــــــــع بالمنظمــــــــة

 (2119إدريق،

 :التنظيمية القيمتصنيفات  2.2.1

التنظيمية، حيث تختل  هفل التصنييات باختلا  وجهات النظـر التـي  القيمتعددت تصنييات       

تــةتي منيصــلة عــن بعضــها  القــيم نأ هــفل التصــنييات لا تعنــى نأقــدمها البــاحثون والميكــرون لهــا، و 

مــن دون تــوافر نــوع  القــيميتعــفر دراســة  لأنــه; اقائمــة بــفاته لأنــواعمــا كــل تصــني  هــو نإالــبعض، و 

التنظيميـة، وفلـك علـى النحـو  قـيملليلـي عـدة تصـنييات  فيمامعين من التصني ، وسيعرض الباحث 

 (2119:   )سعيد،التالي

ما قام به )البـورت  القيملتصني  أولى محاولات   : التصنيف على أساس بعد المحتوى 2.2.2.1

ـــفيم،  (7917 )ورفاقـــه( عـــام ـــى ســـتة  القـــيمجر( حيـــث قســـما اناتيـــق مـــع تقســـيم )ســـبر  وال ـــأإل واع.  ن

    :التالي(، وهي على النحو 2116;الطويل،2111ر،يف)از 
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اهتمـام اليـرد باكتشـا  الحقـائق، وفلـك إلـى  القـيمتشـير هـفل النظرية )الفكريـة(:  القيم 2.2.2.2.1

هـــــفا العـــــالم.   فـــــىمعرفـــــة مـــــا يحـــــيط بـــــه مـــــن الأســـــرار  فـــــيوالرغبـــــة  التحليـــــل والتيســـــيرمـــــن خـــــلال 

 .( 2116الطويل، ،2171،ان;العميم2119)الرتيمي،

إلــى اهتمـام اليــرد بالعمــل، وزيـادة المنــافع الماديــة;  القـيمتشــير هــفل الاقتصــادية:  القـيم 1.2.2.2.1

 .(2171صابر، ;2119)سعيد،تاج والاستثمار. نوفلك عن طريق الإ

ــيم 1.2.2.2.1 ــة الق اليــرد بتطبيــق  فيهــتم ،ة معينــةانــإلــى اهتمــام اليــرد بدي القــيمتشــير هــفل : الديني

 القـيم، وأرفعهـا مـا بـين القـيممن أهم  القيم، وتعتبر هفل الديانةأوامر واجتناب كل ما هو يخال  هفل 

 .(2171،ان)العميمالأخرى. 

 رالمنظـ ام اليرد من حيث الجمال و الفوقإلى اهتم القيمتشير هفل :  الجمالية القيم  4.2.2.2.1

 .(2174ومقبول.  )الدليمي،واخرون، والتعامل مع الاخرين بةسلوب راق  

ه إلـى اهتمـام اليـرد بالعلاقـات الاجتماعيـة، وتياعلـ القـيمتشير هفل الاجتماعية:  القيم  1.2.2.2.1

ــــــىومشــــــاركتهم  معهــــــا، والتــــــودد للآخــــــرين  ;2119)الرتيمــــــي، ومســــــؤولياتهم. همانأفــــــراحهم وأحــــــز  ف

 (2171ليلي،

لى السيطرة على السياسية :   القيم  1.2.2.2.1 تشير إلى اهتمام اليرد إلى حب السلطة والقوة وا 

ـــات الأ ـــتحكم  حـــداثمجري ـــى الاخـــرين فيهـــاوال ـــةثير عل ســـلوكياتهم ومســـؤولياتهم.  )اليـــارق  فـــى، والت

،2171.) 

ــى أســاس 1.2.2.1   ــد المقصــد: التصــنيف عل إلــى  القــيمم هــفل 7981قســمت فوزيــة ديــاب "  بع

الأفـراد أو الجماعـات علـى  إليهاالتي ينظر  القيموهي تلك  الوسيلة: قيموهما: القسم الأول:  ،قسمين
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 غائبــة: الأو  الهدفيـة قــيمالي: فهـي ان(، أمـا القسـم الثــ 47:2118)المريمــي. "لغايــات أبعـدهـا وسـائل نأ

و الجماعـات داخـل العمـل تحقيقهـا فهـي  فـرادالتي يود الأ القيمالنهائية، وهي تلك  القيموالتي تعر  ب

 (.2171; ليلي،2111، الصيرفياتها.  )حد ف فىتعتبر غاية 

 القـيمأولهـا:  فـيقـيم تتمثـل  يتضـمن هـفا البعـد ثـلاث بعد الشدة: التصنيف على أساس  1.2.2.1

مصـــدرها  نالتـــي يلتـــزم بهـــا جميـــع الأفـــراد والجماعـــات داخـــل المنظمـــة; لأ القـــيمالملزمـــة: وهـــي تلـــك 

الأفـراد والجماعـات )تطبيـق هـفل  يكـون عليـه نأ(، أي بمعني ما ينبغي 2174)عبد القادر، سماوي.

التــي غيــر  القــيمالتيضــيلية: والتــي يقصــد بهــا تلــك  القــيميهــا: وهــي انأمــا ث (،أ  (.  )الرتيمــي، القــيم

زمـــة  لجميـــع الأفــراد والجماعـــات داخـــل المنظمـــة; ولكنهــا تقـــوم بتشـــجعيهم علـــى مجبــرة أي غيـــر المل

ا: وهــي وثالثهــ(، 2174،عبــد القــادر،2118بــداع. )عــوض ،قــيم الإو  التمســك بهــا مثــل قــيم الطمــوح

ـــيم: وهـــي تلـــك المثاليـــة القـــيم  يشـــعر باســـتحالة أن اليـــرد منـــع تو  ،يكـــون نأمـــا يرجـــي تمثـــل التـــي  الق

مقابلــة   القــيمهــا لهــا تــةثير كبيــر علــى توجيــه ســلوك اليــرد،  ومــن هــفل نأغيــر  ،كامــلتحقيقهــا بشــكل 

 .(2119.  )سعيد،انالإساءة بالإحس

فـي هـفا البعــد تنقسـم القـيم إلــى قسـمين، وهمــا:    :بعــد العموميــةالتصـنيف علــى أسـاس  4.2.2.1

التي يكون انتشارها فـى المنظمـة بالكامـل، أمـا القسـم القسم الأول: وهي القيم العامة، وهي تلك القيم 

جتماعيـة للأفـراد داخـل الثاني: فهي القيم الخاصة،  وهي تلك القيم التي تتعلق بالأوامر والمواق  الا

 (2171)صابر،المنظمة.  

وهمـا : البعـد  ،إلـى بعـدين القـيمهـفا البعـد مـن  ينقسـم : بعد الوضـوحالتصنيف على أساس  1.2.1

عنها بالسـلوك والكـلام.   التعبير في القيمالتي تختل  عن باقية  القيموهي تلك  ،الظاهرة القيمالأول: 
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التـي يسـتدل علـى وجودهـا مـن  القـيموهـي تلـك  الضـمنية: القـيمي: ان(، أما البعـد الثـ2118)عوض ،

 (.11أ:)عوض ،اد .فر سلوك الأ فىخلال الملاحظة والاختبارات والاتجاهات التي تتكرر 

قســام : الأول: ثلاثــة أ إلــى القــيمهــفا البعــد تنقســم  فــي   بعــد الــدوام:التصــنيف علــى أســاس  6.9.2

الدائمــة:  القــيمي: انتــزول بســرعة مــع الوقــت مثــل الموضــة، والثــ وهــي عبــارة عــن قــيم  العــابرة:  القــيم

والثالــث: فهــي  ،والتقاليــد عــرا ،نيــوق الأفــراد مثــل: الأ فــيالتــي تبقــي فتــرة زمنيــة طويلــة  القــيموهــي 

 (2174; عبد القادر،2119التقليدية التي تحافظ على كل ما هو قديم.  )الرتيمي، القيم

،ويتضـمن هـفا التصـنيف عـدة قـيم،  لقـيمل Ouinn  &  Rohrbalaghتصـنيف  1.2.2.1

 (2171:  )الوحيدي،التاليوهي على النحو 

 رشيد.تقيم الهد ، وال فىتاجية، وتكون متمثلة نوالإ قيم تشمل قيم التخطيط .2

 .نسانيةالإقيم العلاقات  فيوتنمية الموارد البشرية، وتكون متمثلة  قيم تشمل قيم التماسك .1

 قيم النظام الميتوح. فيوالحصول على الموارد، وتكون متمثلة  قيم تشمل قيم المرونة .1

 قيم العمليات الداخلية. فىوالضبط، وتكون متمثلة  قيم تشمل إدارة العمليات .4

 وهــي قيميــة، أنظمــة خمســة إلــى القــيم بوكهــولر قســم م،2211بوكهــوار تصــنيف/  1.2.2.1

 :التالي النحو على

شــيء مقــدق يجــب احترامــه  بةنــهالعمــل  هــفا النظــام يــرى فــى:  .  نظــام قــيم أخلاقيــات العمــل2

 (2171 ،المهنة التي يزاولها.  )ليلي فىوشرفا   أنه يمنح لليرد كرامة; بسبب فيهوالإخلاص 

معنـال يكـون مكتسـب ل نأالعمل يجـب  نأ هفا النظام يرى فى:  .  نظام قيم التوجيه الجماعي1

المجموعــة التــي يعمــل معهــا  فــيمــن التــةثير  هطــار يمكنــفــي إ القــيمتكــون هــفل  نأالحقيقــي، وهــو 
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، وتوظيـ  قـدرات المجموعـة لصـالح اليـرد مـا هـو وسـيلة للخدمـةنا  العمل لـيق غايـة، و  ناليرد; لأ

 ( 2174المنظمة.  )عبد القادر، فىبالشكل الفي يحيز نجاحه 

ــيم.  نظــام 1 موقــع   فــيللاهتمــام بــالأفراد  ضــرورية القــيم نةيؤكــد هــفا النظــام بــ : نســانيةالإ  الق

ب انــللجو  بــه أكثــر مــن الاهتمــام الــفي يعطــى العمــل داخــل منظمــتهم، حيــث ينمــو ويتطــور الأفــراد

 (.أ المادية للمنظمة.   )ليلي،

إشــباع  فــى الأســاقالعمــل هــو  نإهــفا النظــام فــل فــيوفقــا   : .  نظــام قــيم المشــاركة المجتمعيــة4

الأفـراد العـاملين ليكـون لهـم دور  الحاجات المتعـددة للأفـراد، وفلـك مـن خـلال إفسـاح المجـال أمـام 

ـــة فـــي إدارة  المنظمـــة ، بـــارز  مهـــم   ـــك عـــن طريـــق المشـــاركة اليعال اتخـــاف القـــرارات التـــي  فـــي، وفل

 (2171تصدرها المنظمة.   )الوحيدي،

راحـة الأفـراد العـاملين على ترك المجال ل القيميؤكد هفا النظام من  : . نظام قيم الراحة والفراغ1

ميــزون بهــا.   ، ويمارســوا هوايــاتهم التــي يتبإنســانيتهمداخــل المنظمــة أثنــاء العمــل، وفلــك ليشــعروا 

 (2171)الصملي،

 :التنظيمية القيمدراسة أبعاد  21.2.1 

وأهـم التصـنييات التـي تـم اسـتخدمها  من أبرز كوك(دو ومايك و  سيقانفر يعد تصني  )دي          

 القــيمكــوك ( ومايــك وود ســيقانفر )ديــ   انوقســم العالمــ المنظمــات، فــىالتنظيميــة  القــيمقيــاق  فــى

يلـي  فيمـاو  .تـم تصـنييها تحـت قضـايا جوهريـة القـيم، وهـفل عشـرة قيمـة تنظيميـة اثنتـيالتنظيمية إلـى 

 : التاليعلى النحو  شرح ميصل لهفا التصني 
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بــــإدارة المنظمــــة: هــــي  أو  مــــا تســــمى ،الإدارةيقصــــد بــــإدارة   )المنظمــــة(:الإدارةإدارة  2.22.2.1

أو  بيئـة الداخليـةالت انـسواء ك ،التعامل مع بيئة المنظمة كييية فيالمنهج الفي تتبعه إدارة المنظمة 

وتتضـــمن إدارة ، (2111الخارجيـــة، وفلـــك مـــن أجـــل الوصـــول إلـــى أهـــدافها المرســـومة.   )اللـــوزي، 

 :التاليقيم فرعية، وهــــي على النحو  ةالمنظمة ثلاث

و الســــلطات و  المعلومــــاتمنظمــــة تمتلــــك مجموعــــة مــــن إدارة ال نأتعنــــي   )النفــــود(:القــــوة . 2   

واتخـــاف القـــرارات المصـــيرية.   ا تســـمح لهـــا بتقريـــر رســـالة المنظمـــةالتـــي مـــن خلالهـــ الـــوظيييالمركـــز 

 فـــى(،  وتتمثـــل قـــيم القـــوة 2171صـــل، عبـــدالرحمن، فى;2176الشـــيايب، عبـــاد،  ; 7991،هيجـــان)

، مثـل تـولي مناصـب مهمـةفي المنظمـة، الأفراد العاملين الفين يمتلكون التةثير على سلوك الاخرين 

 .( أوامتلاك مصادر المعلومات.  )اللوزي، 

تمتلـــك مجموعـــة مـــن الأفـــراد أن  إدارة المنظمـــة يجـــب علـــى أنـــه تعنـــي    )النخبـــة(: الصـــفوة. 2   

ي عمل إداري داخل المنظمة، لأم الخبرة والمهارة اللازمة للقيادة لديهو  ،عاليةكياءة ي العاملين، فو 

يتمتــع بخصــائص تميــزل عــن باقيــة الأفــراد العــاملين داخــل المنظمــة،  نأفمــثلا: مــدير المنظمــة يجــب 

اتخــاف  فــىوالخبــرة  ه أيضـا القــوةلديــدراك الكامــل لمهمــة وظييتيـه داخــل المنظمــة، و الإ يــهلدكـون ي نأو 

 7991، هيجــانة خســائر كبيــرة.   )أي خطــة قــد يحــدث قــد يكلــ  المنظمــ نرية; لأيالقــرارات المصــ

 .(2111;اللوزي،

ــــ:ة :  . 1    فتحييـــزوافز المتبعـــة مـــن قبـــل المنظمـــات، الحـــ الأســـاليبتعـــد المكافـــةة أحـــد المكــــــــافــــــ

رفـع  يـؤدى إلـى بالتـاليو  ،ونشـاط م للعمـل بجـددفعهـ فـيالمتميز يسـاعد  الأداء يالأفراد العاملين، فو 

(، فعلــى إدارة المنظمــة أ وزيــادة عامــل الــولاء التنظيمــي للأفــراد العــاملين.  )اللــوزي، الــروح المعنويــة

ى الأفـــراد يكـــون هـــفا النظـــام واضـــح ودقيـــق، ويكـــون لـــد نأوضـــع نظـــام معـــين لتحديـــد المكافـــ ت،  و 
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يكافــة بمكافــةة  نأالجيــد للأفــراد العــاملين لابــد  الأداءالدرايــة الكاملــة بهــفا النظــام فــالعــاملين بالمنظمــة 

، عبـــد  فيصـــلالمطلـــوب.   ) مســـتوىعلـــى ال الأداءأو مكافـــةة معنويـــة، وفلـــك مـــن أجـــل بقـــاء  ماديـــة

 .( 2171الرحمن،

ودقيقـة مـع  أداء العمـل بصـورة صـحيحة، يكـون نأيقصد إدارة المهمة  إدارة المهمة :  1.22.2.1

جميـع المصــادر  تــوفير جانـبالمرســومة إلـى  هاه، ويتطلـب التركيــز علـى رسـالة المنظمــة وأهـدافانـتقإ

قـيم  وتتضمن إدارة المهمة ثلاث، (7991 ،هيجان; 2111 )اللوزي،العمل.  لتنييفوالقدرات اللازمة 

 :التاليهي على النحو فرعية 

ــة. 2    نأعلــى الأشــياء الصــحيحة، ويكــون فلــك بشــكل مســتمر، و  الإدارةتركــز  نأوهــي :   الفعالي

 (2176;الشيايب،عبدو2111تعود على المنظمة بةفضل النتائج.  )الغامدي،  شطة التينتختار الأ

لعمـل كـل شــيء أفضـل الطـرق  المنظمـات الناجحـة دائمـا  تقــوم بالدراسـة نأوهـي . الكفـــــــاءة : 1   

 أ ( ; الغامدي، أ، هيجانبطريقة صحيحة.   )

ـــاد:  1    كــل  نأ ، بمعنــىوارد المتاحــة للمنظمــةيقصــد بالاقتصــاد الاســتخدام الأمثــل للمــ. الاقتصـــــ

شــطة التــي تقــوم بهــا، نلمراقبــة الأ تضــع نظامــا رقابيــا   نأنشــاط قــد يكلــ  المنظمــة مبلغــا  مــن المــال، و 

 ( أ ، عبد الرحمن، فيصل)تدرك أهميتها.  نأتعي  الحقيقة الاقتصادية، و  نأفالمنظمة يجب 

، فالمنظمة المنظمةفي بين الأفراد العاملين شاء علاقات عمل نإوهي  إدارة العلاقات:  1.22.2.1

ـــارة  عـــن مجموعـــة مـــن الأفـــراد الـــفين يعملـــون  قيـــام ال، فمعـــا  مـــن أجـــل تحقيـــق أهـــدا  المنظمـــةعب

فراد نوع من تمنح الأ لقيملالتطور التاريخي  فى نسانيةالإالتي نادت بها المرحلة  نسانيةالإبالعلاقات 
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تاجية المنظمة.  نإلها تةثير إيجابي على يكون والأحاسيق، والتي لابد من مراعاتها بحيث  المشاعر

 :التالي(،  وتتضمن إدارة العلاقات قيم فرعية وهي على النحو 2111)اللوزي،

والمسؤوليات  في الحقوق و الواجباتهو المساواة بين الأفراد العاملين داخل المنظمة  . العــــدل:2  

فلك يؤثر  نتماء بين الأفراد العاملين; لأنوالا بناء الثقة منظمة تطبيق نظام عادل يؤدي إلىفعلى ال

دراك أهمية العدل بين الأفراد العاملين، وفلك الالمنظمة عدم  ، فعلىالعمل فيعلى الأفراد  تحيز، وا 

 (2111; الغامدي، 2176،معاملتهم .  )الشيايب،عبدو فيعن طريق التعاط  والعدل 

يدعو هنري فايول إلى العمل الجماعي بـين الأفـراد العـاملين . العمل الجماعي )فرق العمل(:  1   

ــه مــن أهميــة كبيــرة  تشــكيل مبــدأ  فــيداخــل المنظمــات، وأيضــا إلــى ســيادة روح اليريــق الواحــد ممــا ل

ع بهــا التــي يتمتــوالخبــرات  يــوفر فــرص للاســتيادة مــن المهــارات والقــدرات التعــاون، فالعمــل الجمــاعي

والقــدرات،  فــي إســهام التنســيق بــين هــفل المهــارات، ويكــون بصــورة جماعيــة تســاعد فــراد العــاملونالأ

، عبـد فيصـل;  أ ،عبدو والتي تعزز قدرة المنظمة على مواجهة التهديدات أثناء العمل.   )الشيايب،

 .( 2111الرحمن،

ت التي يقوم تصرفاالو   م عملهاالتي تنظين انمن القو  ها إطارلديالمنظمة :   ونانالق. النظام و 1   

 ،فــرادية لســلوك الأالأساســقواعــد ال تــوفير فــيين لهــا دور مهــم انبهــا، فهــفل القــو  بهــا الأفــراد العــاملون

حترام القواعـــد والإجـــراءات التـــي تحظـــى بـــالاتبتكـــر  نظمـــات الناجحـــة هـــي تلـــك التـــي يمكنهـــا أفالمن

ي الأساس(، فالهد  أ ; الغامدي،7991، هيجانالمنظمة.  )من قبل الأفراد العاملين داخل والالتزام 

وبـين الأفـراد  والمنظمـة وتنظـيم العلاقـات بـين الأفـراد العـاملين هـو ضـبط ونانالقو ن تةسيق النظام م

 .(2111 )اللوزي،راد العاملين مع جمهور المنظمة. العاملين ببعضهم، وأيضا بين الأف
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 نأيــرص التــي يمكــن البالتهديــدات، و  ةئــيبيئــة مل فــىالمنظمــات تتواجــد :   البيئــةإدارة  4.22.2.1

 نأنيـق الوقـت، فعلـى إدارة  فـىفهفل البيئة قد تكون غير مستقرة، وتكـون معقـدة  ،المنظمة هاتستثمر 

و  ب الاجتماعيـــة والاقتصـــاديةانـــطبيعـــة البيئـــة المتواجـــد بهـــا مـــن حيـــث الجو  ا  تيهـــم تمامـــ نأتـــدرك و 

ليمة، اتخــاف القــرارات الســفــي المنظمــة  تييــدب المهمــة، فهــفل المعلومــات انــوغيرهــا مــن الجو  يــةونانالق

ويجـــب علـــى المنظمـــة العمـــل علـــى وضـــع  بيئتهـــا فـــيواســـتمرارها  وأيضـــا مـــن أجـــل بقـــاء المنظمـــة

منافســيها.   النقــاط الضــعيية لــدى تعــر و  اليــرصتســتثمر  نأاســتراتيجيات للــدفاع عــن مصــالحها، و 

 :التاليوتتضمن إدارة البيئة قيم فرعية وهــــي على النحو  ،( 7991،هيجان)

تهتم المنظمات بصورة دائمة بدراسة التهديـدات الداخليـة أو الخارجيـة، والتـي مـن     . الدفاع: 2   

تهــدد بقـاء المنظمــة، فالمنظمــات الناجحـة هــي تلــك المنظمـة التــي تقــوم بدراسـة شــاملة عــن  نأها نةشـ

اســـتراتيجيات دفاعيـــة لتيـــادي مثـــل هــــفل  ، ووضـــع هالـــديمعرفـــة نقـــاط الضـــع  ، وأيضـــا التهديـــدات

 (2111بقائها.   )الحنيطه، والمحافظة على التهديدات،

تكـون هـفل المنافسـة  نأتكـون قـادرة علـى المنافسـة، و  نأيجـب  اليـومفالمنظمـات . التنافس:    1   

تمتلـــك مصـــادر معلومـــات قويـــة لمعرفـــة  نأهـــا الطريقـــة الوحيـــدة لبقائهـــا، و ن; لأالمســـتوياتأعلـــى  فـــى

ها، فالمنظمات الناجحة هي التـي تقـوم باتخـاف جميـع الخطـوات التي يتبعها منافسو  والأساليبالطرق 

 ( 2111الغامدي، ;7991 ،هيجان)هو للأفضل. اليومتكون تنافسية فالبقاء  نأالضرورية من أجل 

تعمـل المنظمـة علـى وضـع أفضـل الخطـط لأداء أعمالهـا، ودراسـة البيئـة . استثمار الفرص:    1  

بشـــكل شـــامل، وبنـــاء قاعـــدة معلومـــات قويـــة، وفلـــك مـــن أجـــل إيجـــاد فـــرص يمكـــن اســـتثمارها، ومنـــع 

 (2171تزاعها.  )عصاد،انالاخرين من 
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كـــوك( مـــن أهـــم دو ومايـــك و  ســـيقانفر تصـــني  )ديـــ   نةالباحـــث بـــمـــن خـــلال مـــا ســـبق يـــرى        

يهتم بتياصـيل واقعيـة عـن  لأنهالتنظيمية بكل سهولة;  القيمالتصنييات التي يمكن من خلالها قياق 

، هــا، ويشــمل المقــاييق الأخــرى مــن بعــض أبعاده بالســلوك التنظيمــي داخــل المنظمــةالعمــل، وعلاقتــ

ـــار الباحـــث هـــفا التصـــني   ـــابع، وهـــو  فـــىولهـــفا اخت جـــودة الخـــدمات دراســـته، وربطهـــا بـــالمتغير الت

( يبـين تياصـيل  6.2. والشـكل رقـم )لى الكليـات التقنيـة بمدينـة مصـراتةع يةانميددراسة  فيالتعليمية 

 (:وودكوكومايك  سيقانفر تصني  )دي  

 

 وودكو وماي   سيسانفر ( يبين تصنيف ديف 1.1الشكل رقم )

 (، 1111،فى)الصير منفكرة ;)الباحث(  :المصدر
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 خلاصة المبحث الأول:

التنظيميـة،  القـيم، وتعريـ  القـيمالتنظيميـة مـن حيـث ميهـوم  القـيمهفل الدراسـة  فيتناول الباحث     

الدراسـة تكـوين ،  وكـفلك تناولـت ومسـتوياتهاخصائصـها، ومصـادرها، وتطورها التاريخي، وأهميتهـا و 

التنظيمية، والتعر  على تصنيياتها المتعددة، وأخيرا  تناول هفا المبحث أبعاد الدراسـة التـي يـتم  القيم

وهــي  م7991ســنة  وودكــوكومايــك  ســيقانفر التنظيميــة مــن تصــني  ديــ   القــيممــن خلالهــا قيــاق 

 .()قيم إدارة المنظمة، وقيم إدارة المهام، وقيم إدارة العلاقات، وقيم إدارة البيئة

 



 ي :انالمبحث الث

 جودة الخدمات التعليمية
 قدمة.م 7.2.2

 الجودة. 2.2.2

 الخدمات. 1.2.2

 جودة الخدمة.4.2.2 

 جودة الخدمات التعليمية. 1.2.2

 جودة الخدمات التعليمية.ل أبعاد دراسة 6.2.2

 

 

 

  



 

64 
‌ 

 مقدمة: 2.1.1

التنظيميــة مــن حيــث ميهومهــا، و  لقــيملالمبحــث الســابق الإطــار النظــري  فــيتنــاول الباحــث         

هـــفا المبحـــث  فـــيوتصـــنيياتها، و  ،ومســـتوياتها ،ومصـــادرها ،اليكـــر التـــاريخي، وأهميتهـــا فـــىمراحلهـــا 

ــــة التــــي تلعــــب دوراُ أساســــيا   ــــق الميــــزة التنافســــية  فــــييتنــــاول الباحــــث جــــودة الخــــدمات التعليمي تحقي

طلبـة، وتقـديم أفضـل خـدماتها،  وتةهيـل الكـوادر البشـرية مـن  وتهد  إلـى إعـدادللمنظمات التعليمية، 

فـي بنـاء  سـتراتيجيالإواقعها تتميز بم اليومالجودة ببناء المجتمع،  في ومساهمتها جوة المطلوبة،وبال

أو غيرهـا، والجـودة تـدخل  سـواء التعليميـة إلـى تحقيقهـا جميـع المنظمـات الميزة التنافسية التـي تسـعى

 جودة الخـدمات سـواء فيفمثلُا: الجودة تدخل  منظماتشطة التي تمارسها النوالأ جميع الأعمال في

 )جودة الخدمات التعليمية(. :دراستي وهي و التعليمية التي هي موضوعأ ، المصرفية وأالإدارية، 

الجودة من حيث ميهومها، ومداخل الجـودة،  على لتعر  ا إلىهفا المبحث  فييهد  الباحث      

 ،مـــن خصـــائص بـــه تتميـــز أبعادهـــا، ومـــاو  أهـــدافهاو ميـــاهيم المرتبطـــة بهـــا، وتطورهـــا  التـــاريخي، الو 

 قيـاق الجـودة، وأيضــا التعـر  علـى الخـدمات مـن حيـث ميهومهــا فـيمعـايير العالميـة المسـتخدمة الو 

جـودة الخدمـة مـن  واع الخـدمات، وكـفلك التعـر  علـىنـأوتصنيياتها، و  ،التي تتميز بها هاوخصائص

ونمــافج تقيــيم جــودة الخدمــة، و التعــر  علــى قياســها  وكيييــة وخصائصــها و أبعادهــا حيــث ميهومهــا

التــي تتميــز بهــا،  هاميهــوم جــودة الخــدمات التعليميــة، وخصائصــجــودة الخــدمات التعليميــة مــن حيــث 

قيــاق جــودة الخــدمات التعليميــة، ومعرفــة الصــعوبات التــي تواجــه جــودة الخــدمات  كيييــةإلــى  وأيضــا  

ية التـي تنطلـق منهـا جـودة التعلـيم، وأخيـرا  التعـر  الأساسـ القـيمتطبيقها، والتعر  على  فيالتعليمية 

الإطــار فــي حهــا مــن خــلال الدراســات الســابقة التــي اســتخدمت االتــي تــم اقتر  علــى أبعــاد هــفل الدراســة

 .العام للدراسة
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 الجودة:  1.1.1

، وهـي تعتبـر ســلاحا  فا تحقيـق أهـدا  المنظمـات فـيأصـبحت الجـودة تلعـب دورا  هامـا  وحيويـا       

أم خاصــة،  عامــة ت هــفل المنظمــاتانــســواء أك ،تتخــفل جميــع المنظمـات ح تنافســيفهــي ســلا ،حـدين

ـــــــك ل ـــــــق مـــــــن ورائوفل ـــــــي تحق ـــــــزة الت ـــــــى المي ; 2177لحســـــــن،هـــــــا أهـــــــدافها المرســـــــومة.  )بتصـــــــل إل

قد تباينت الاجتهـادات مـن قبـل ف ،لاهتمام المنظمات بميهوم الجودةنظرا  ، و (2172الوداي،واخرون،

ات التطــرق إلــى ميهــوم واضــح للجــودة، ولقــد تعــددت تعريياتهــا،  واختليــت وجهــ فــي ينالــرواد والبــاحث

تعريــ  دقيــق   للجــودة ، ولقيــاق الجــودة لابــد مــن تحديــد تحديــد تعريــ  واضــح، وشــامل   فــيالنظــر 

 (2171، ، أسماء; خديجة2177;قادة،2118ت.   )التميمي،انأي منظمة ك فيللجودة 

فعلهـا الثلاثــي وهـو: جــاد ومصــدرل  إلــىيردهـا المعجــم الوسـيط ":  اللغــة فــىكلمــة الجــودة  معنـى    

بالجيـد مـن  ل أي أتـىجُودة ، بمعني صار جيـدا ، ويقـال جـادإ العمـل فهـو جيـد فهـو جيائـدُ، وجـاد الرجـ

صــل الأ فــيوهــي  Qualite: فــالجودة الجــودة اصــطلاحاً  ومعنــى (،71أ: )التميمــي،. "قــول أو عمــل

و تعني  ،أو طبيعة ودرجة صلابة الشيء ،، والتي يقصد بها طبيعة الشخص Qualitesيونانيةكلمة 

تعبـر  ، والتـيالإدارة فـيمعظـم النظريـات  ، وهـي مـن المصـطلحات التـي تناولتهـاانتققديما  الدقة والإ

المنتوج جيـد أو ،فـوجدت هـفل الميـزات  نأالسلعة أو الخدمة  فيميزات أو صيات معينة عن وجود م

(،  و معناهـا 2177; قـادة،2174)محمد، حـين يشـتريها. المسـتييدالخدمة جيدة، لأنها تلبـي رغبـات 

أو  ،هـا صـيةنةيعرفهـا "ب (وبسـتر)، فقـاموق اللغـة العربيـة فـي يختل  معناها لا ،جليزيةناللغة الإ في

ـــــــي درجـــــــة الامتيـــــــاز لنوعيـــــــة معينـــــــة  ـــــــتج.   درجـــــــة تيـــــــوق يمتلكهـــــــا شـــــــيء مـــــــا، كمـــــــا تعن مـــــــن المن

 (.97:2176)العامري،
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; أي تعنـــي مـــدى للمنـــتج الأفضـــل أو التميـــزمـــن درجـــة بةنهـــا لغويـــا   دأكســـيور يعرفهـــا قـــاموق و      

معهـد (، ويعرفهـا 2172;خديجة،أسـماء،2171رب، واخـرون،.  )الـتطابق المتطلبـات أو المواصـيات

هـــا نة( بASQCمريكيـــة )،  و تعرفهـــا جمعيـــة ضـــبط الجـــودة الأ(ANSIالمعـــايير الوطنيـــة الأمريكـــي )

فــي تلبيــة ،  والتــي تشــمل علــى قــدرتها أو الخدمــة ســلعةالتــي تتميــز بهــا الوالخصــائص الكليــة المزايــا 

 ها تكامل بين الملامحنة(،  وتعر  الجودة أيضا  ب2119.  )النعيمي،واخرون،المستييدين حتياجاتا

 متطلبات المحددةالو حتياجات لابحيث تمكنها من تلبية ا  والخصائص التي تخص المنتج أو خدمة،

هــا الالتــزام نةوتعــر  الجــودة "ب(، 2174.  )دوديــن،المســتييدمــن قبــل والمتوقعــة  ا  معروفــة ضــمنيالأو 

ورغبـات  تلك المواصيات بشرط تحقيق توقعاتمع تاج نو الشروط بما يحقق تطابق الإبالمواصيات 

ها مميـزات نة( "بBesterfild)لـ(، وتعر  الجودة طبقا  271:2119المستهلك )المستخدم(."  )النجار،

تعنـي خلـق ثقافـة متميـزة  (،  فـالجودة "21:2174تلبي توقعـات المسـتهلك ".  )محمـد،  التي المنتوج

وتوقعات العملاء".  بشكل متميز لتحقيق تطلعات  والموظيين جهود المديرين فيهاتتضافر  الأداء في

 (.71:2171)حيصاوي،واخرون،

عمــل الــفي يــؤجر ال فــي انقــعبــر تركيــزل علــى ميهــوم الإت حــرص الإســلام علــى ميهــوم الجــودة      

لكُم وإرإسُّولُهُ وإ الْمؤْمِنُونُ  :عالىت عليه المؤمن، وقال قُلْ اعْمِلُوا فإسإيرى اللَّهُ عإمإ سـورة التوبـة الآيـة  وإ

الله يحـب  نإ" : العمـل وتجويـدل فقـال  فـي انعلـى الإتقـ رسـول الله كفلك حـض   (،711 )رقم

 .(4:2177)الراشد،تقنه".  ي نأإفا عمل أحدكم عملا  

 الأداءهــا جعــل الســلعة أكثــر قــدرة علــى نة"ب :الجــودة (Baker & Abou Zeid )مــن يعــر  كــل و

هـا عبـارة عـن نة"ب : Nedoيـاانببريط يعرفها المكتب القـومي للتنميـة الاقتصـاديةالسوق"، و  فيالمتميز 

الجيـــد، وخـــدمات مـــا بعـــد البيـــع"، و قـــد عبـــر  الأداءو  حيـــث التصـــميمالوفـــاء بمتطلبـــات الســـوق مـــن 
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، والاهتمام بخدمات ما ، وأيضا الاهتمام بمتطلبات السووالجيد المتميز الأداءالجودة ب عن نياالتعري

 .(771:2119،انبعد البيع.  )حن

وازديــاد وتطــور اليكــر  ( بعــد ظهــور الثــورة الصــناعيةDavid Garvin) جــارفين ديييــدكمــا قــام     

م، وتشــمل  7988ســنة  فــى( Imanagingباســم ) كتــاب فــىالإداري بحصــر تعــاري  مختليــة للجــودة 

 :التاليخمسة مداخل،  وهي على النحو 

ــةمــدخل  .7  فــي الجــودةالتيــوق  مســتوىو  ،هــا درجــةنةالجــودة" ب إلــى: ينظــر هــفا المــدخل  المثالي

 المنــتج مــع ق انأو الخدمــة، وقــد تعبــر علــى التجــ ،الســلعة مســتويات فــىوقصــد بــالجودة بالتــدرج 

 (.71:2172)عميرة،الخدمة".  

ها الدقة والقـدرة علـى قيـاق الخصـائص نأعلى الجودة  إلى:  ينظر هفا المدخل مدخل المنتج .2

)المســـــتهلك(.   المســـــتييدالمنـــــتج، والتـــــي تكـــــون لهـــــا القـــــدرة علـــــى تحقيـــــق رغبـــــات  فـــــىالمحـــــددة 

 (.2177)قادة،

هــا قــدرة المنــتج علــى إرضــاء توقعــات نةالجــودة ب إلــى:  ينظــر هــفا المــدخل المســتخدممــدخل  .1

، ويتميـز ه بعـد شـرائهوقبول المنتـوج مـن قبـل المسـتهلك عنـد اسـتخدام إدراكالمستهلكين،  وحسن 

 (.2176ه يربط بين الجودة، ورضا المستهلك)الزبون(.  )أبوشويقير،نةهفا المدخل عن سابقه ب

ها نةالجودة ب فىتاج يرون نرجال الإ نأ:  ينظر هفا المدخل إلى الجودة على مدخل التصنيع .4

ـــة للمواصـــيات ـــتم  مطابق جـــاز الجـــودة مـــن أول مـــرة بطريقـــة نإوالمعـــايير الموضـــوعة للمنـــتج،  وي

 نأعـدام العيـوب،  و انها الالتزام بالمتطلبـات، و نة( "بPhilip Crosbyكروسبي ) فيعرفهاصحيحة،  

 (.4:2172.  )عميرة،"أي عدم الخطة، صحيح من المرة الأولى كل فرد بشكليعمل 
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أي تحقيــق الجــودة عــن طريــق  ،ةهــا فات قيمــنة: ينظــر هــفا المــدخل إلــى الجــودة ب ةالقيمــمــدخل  .1

مـن ه تملك فية المنتج الفي يرغب لقيمعناصر السعر، أي مدي إدراك المستهلك)الزبون( تحديد 

ملاءمتهـا لحاجتـه مـع سـعر  المنتج،  ومدى فىوالمواصيات الموجودة   الخصائصخلال مقارنة 

ةقـل هـا تلبيـة احتياجـات العمـلاء بنة"ب (Gaucher & Coffey)شرائه،  وهفا مـا يتطـابق مـع تعريـ  

)روســــل  انمــــن خـــلال هــــفل المــــداخل الخمـــق يضــــي  العالمــــ، و (4:2177تكليـــة ممكنــــة".)قادة،

لجودة هنــا تختلــ  مــن بــين فــا ،والمنــتج،  وهــو مــدخل المســتهلك )الزبــون( وتــايلور( مــدخلا  اخــر

، فوجهــة نظــر المســتهلك )الزبــون( للجــودة و وجهــة نظــر المنــتجلك )الزبــون( المســته وجهــة نظــر

النظــر إلــى  المنــتج،  وأيضــا   فــيوالخصــائص التــي مــن الواجــب توفرهــا  هــا تتعلــق بالمواصــياتنةب

، أمـا مـن وجهـة نظـر المنـتج: فـالجودة تصـميم السـلعة المقدمـة لـهك إلـى مدى قبوله للسعر، وكـفل

 تكــالي  تخيــيض كيييــةتــاج للســلع تكــون مطابقــة للمواصــيات الموضــوعة،  والعمــل علــى نإهــي 

ـــات يقـــوم بهـــا قســـم الإنإ ـــق نظـــام الجـــودة،  وهـــفل العملي ـــتج ،  ونتيجـــة تطبي ـــاج داخـــل نتـــاج المن ت

خلا  ســابعا ،  وهــو مــدخل المجتمــع، والــفي يهــد  المنظمــات، وكــفلك أضــا  العــالم )توتشــي( مــد

ــــــــل ــــــــى المجتمــــــــع مث ــــــــل الخســــــــائر الناجمــــــــة عــــــــن المنــــــــتج عل ــــــــى تقلي ــــــــوث :إل والضــــــــجيج.   التل

 ( يبين ميهوم الجودة.1.2،(، و الشكل رقم )2176)أبوشويقير،

 

 

 

 ( يبين مفهوم الجودة1.1الشكل رقم )

 (11:2119)المصدر: النعيمي،واخرون،
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للجودة،  ومن جودة،  وفلك حسب وقام كل منهم بتحديد تعري  خاص بالفالجودة لها روادها،    

تج ها مدى ملائمة المننة" ب:( : الفي عر  الجودةJuran) انأبرز رواد الجودة : العالم جور 

(، أي ركز جوزي  1:2177أو أصدق صيات".  )قادة ،  فضللاستخدام القدرة على تقديم الأ

والأخطاء التي قد تحدث أثناء عملية التشغيل،  وأيضا النظر إلى الوقت  على العيوب انجور 

أيضا من رواد الجودة إدوارد ديمنيج (، و 2174. )دودين،قابة على الجودةالضائع،  وكفلك على الر 

(Edward Deming وهو مهندق أمريكي، وهو أحد رواد الجودة ،)والأب الروحي لها المعروفين ،

طلق منه انوالشعار الفي أو مستقبلا ،  وتوقعات المستهلك حاضراُ  ها تحقيق الاحتياجاتنة"ب ويعرفها

العالم  ديمنيج على ،  ومحور الاهتمام".  وركز الأساقالعمل هو  فيالعنصر البشري  نأهو 

من الرواد أ (، و  دودين، ،21:2118)هدى،ارية. دالإيلسية الو تدريب العنصر البشري و الأدوات، 

ها مطابقة للاحتياجات والمواصيات". نة"ب :ويعرفها ،(Philip Crosbyالجودة العالم فليب كروسبي )

وجاء بما  ، القيادةب التي تخص عكاق لمدى المعاييرانالجودة هي  نةويري العالم فليب كروسبي ب

. الإنتاجيةإطار العمليات  فىالمبيعات تساوي صيرا  أي لاوجود للمبيعات  نأ يعر 

رغبات درة على تحقيق الجودة هي الق نة( ب  (Johnsonأكد(، و ب  دودين، ;21:2176)أبوشويقير،

طابق مع توقعاته، ويحقق له الرضا التام عن السلعة تتحقيقها بالشكل الفي ي فىالمستهلك )الزبون( 

نظرة الحديثة،  و  قليدية(، فالجودة لها نظرة ت2119،ان)حنالحصول عليها. فيأو الخدمة التي يرغب 

بين مقارنة بين ( ي1.2جودة، وجدول رقم )والنظرة الحديثة لالتقليدية  ي مقارنة بين النظرةيل وفيما

 .والنظرة الحديثة للجودة النظرة التقليدية
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 والنظرة الحديثة للجودة بين مقارنة بين النظرة التقليدية( ي1.1جدول رقم ) 

 النظرة الحديثة للجودة )إدارة الجودة الشاملة( التقليديةالنظرة  المقارنة
 تتحقق من خلال تحقيق الجودة. الإنتاجية .انمتعارض انهدف تاجيةنالا 

 ها تةكيد لمعايير ومقاييق معينة.نةب تعريف الجودة
رضــاء احتياجــات جــودة تعــر  مــن خــلال إشــباع حاجــات وا  ال

 .زبون )العميل(وتوقعات ال

 تاج.نتقاق بدرجة التطابق مع معايير الإ تقاس الجودة
رضاء  مستوىتقاق بالتحسين المستمر للمنتجات والعمليات و 

 .الزبون)العميل(

 تحقيق الجودة
تتحقــق الجـــودة مـــن خـــلال التيتـــيش المكثـــ  

 .سلععلى ال
تتحــــدد الجــــودة بتصــــميم المنــــتج والرقابــــة اليعالــــة للوقايــــة مــــن 

 الاخطاء.

 الأخطاء
 الســـــلع انيســـــمح بـــــبعض الاخطـــــاء طالمـــــا 
 تتوافق مع المعايير بصية عامة.

 خطاء من خلال عمليات الرقابة.تمنع الأ

جزء لا يتجزأ من كل وظيية متصلة بدورة حياة المنتج وبكافة  وظيية مستقلة. وظيفة
 النشاط بالمنظمات. مستويات

 المسؤولية
ــــــيقهم لجــــــودة  ــــــد تحق ــــــوم العــــــاملين عن ــــــتم ل ي

 متدنية.
 ول عن الجودة.الأ ةالمسؤولهي  الإدارة

 العلاقات
العلاقـــــــات مـــــــع المـــــــوردين قصـــــــيرة الاجـــــــل 

 ويحكمها ميهوم التكلية.
 العلاقات مع الموردين طويلة الأجل ويحكمها ميهوم الجودة.

 (  1121المصدر: )عميرة،:

أصـــبح ميهـــوم الجـــودة يهـــتم بمـــدى إرضـــاء المســـتهلك  والمعرفـــي ،مـــع التطـــور التكنولـــوجيو        

تبـــاع الأســــلوب لقيـــام بالأشـــياء الصــــحيحة مـــن خــــلال ابالدرجـــة الأولــــى، فةصـــبحت هــــي ا )الزبـــون(

(، وهنـاك الكثيـر مـن  2174محمـد، الصحيح الفي يضمن الوصول إلى الأهدا  المنشودة. )زقاي،

(، حيـث صـن  التعرييـات التـي  Barad  :7989العلماء دفـــــع إلـى تصـني  التعرييـات مثـل العـالم )

يلـــي توضـــيح  وفيمـــا،  بغيـــة الوصـــول إلـــى فروقـــات فات معنـــى فئـــات الجـــودة إلـــى ثـــلاث فـــىقيلـــت 

( يبـــــين 4.2(، جـــــدول رقـــــم )2171.  )الرب،واخـــــرون،Barad)لتصـــــني  التعرييـــــات التـــــي قـــــدمها )

 تصنييات تعرييات الجودة.
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 .تعريفات الجودة( يبين تصنيفات 4.1جدول رقم )
 أبعاد الجودة تعريف الجودة ة النظرهوج

 المنتج:
 أساس المواصفات

 
 

 أساس المصنع

 جودة التصميم

 الموضوعية: الأبعاد
 ية.الأساسالصورة  -
 المستهدفة. القيم -

 احات.المس -

 جودة المطابقة

 أبعاد أخري مثل :
 .ويةانلثالصورة ا -

 المعولية. -
 ة.انالقابلية للصي -
 للخدمة.القابلية  -

 المستهل :
 أساس المستعمل

 الملائمة للاستعمال
 الفاتية. الأبعاد

 النوعية المدركة -

 المجتمع:
 الاقتصادي الأساس

 الخسارة للمجتمع
 الاقتصادية. الأبعاد

 الكل . -
 المنافع لمشاريع تحسين الجودة -

 (777:2171المصدر: )الرب، واخرون

 الآتي : فىهناك مياهيم ارتبطت بميهوم الجودة والتي تمثلت 

 وأســـاليبوالإجـــراءات  والمســـؤوليات والواجبـــات د بـــه الهيكـــل التنظيمـــيويقصـــ : نظـــام الجـــودة .7

والمشــاركة مــن جميــع أعضــاء   تــزاملــب الالوتنييــف إدارة الجــودة، والتــي تتطالعمــل اللازمــة لتيســير 

يكـــون النظـــام شـــاملا   نأالعليـــا المســـؤول الأول علـــى إدارة الجـــودة، و  الإدارةالمنظمـــات،  وتكـــون 

 (.2174لجميع العناصر التي تؤثر بشكل مباشر على الجودة. )دودين ،

 فـيوالنشـاطات المسـتخدمة   الينيـة والتقنيـات التشـغيلية الأسـاليبه نـة: ويعـر  بضـبط الجـودة .2

 (.2176 ،زعيبة;  أ تحقيق متطلبات الجودة . )دودين ،
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ه عبــارة عــن كافــة النشــاطات المرســومة للمنظمــة، والتــي تنيــف ضــمن نظــام نــة: "بت:كيــد الجــودة .1

افــة جهــة مــا ســتقوم بالإييــاء بك نةبــ كافيــةالجــودة ،والميســرة حســب الحاجــة لتــةمين أو إيجــاد ثقــة 

 (.12:2176،المتطلبات الجودة".  )زعبية

 انضـموالضـرورية ل ات والتـدابير اللازمـة:"يعني مجموعة من القواعد والإجراء الجودة انضم .4

 (.71:2171."  )حيصاوي،واخرون،العالي، وتحسين جودة التعليم الجودة

هـا نأفهنـاك مـن يقـول  ،حيـث تعـددت هـفل المراحـل ،مرت الجودة عبر اليكر التاريخي بعـدة مراحـل  

 2172مسـلم أسـماء، خديجـة، (،  ودراسة )عـامر2171دراسة )عادل الدبسكي: فىأربع مراحل كما 

(، 2177(،  ودراسة )قـادة،2176كتاب )محمد العامري، في(، 2176(، ودراسة )عادل أبوشويقير،

 :  التاليوهفل المراحل على النحو 

هفل المرحلة شهدت الجودة التركيز  في (:2241-2211مرحلة التفتيش أو الفحص سنة ) .7

حرافـات، ولكـن هـفل المرحلـة لـم نوالااء، والقيـام بتصـحيح هـفل الأخطـاء فقط على اكتشا  الأخطـ

 وتطوير وتحسين عمليات التيتيش. وتحديد مطابقة المنتج للمواصيات،  الأساقتمنع الخطة من 

هـفل المرحلــة فـي : (2211-2241مرحلـة ضـبط الجـودة إحصـائياً )الرقابــة علـى الجـودة () .2

 ســــاليبالأمتطلبــــات الجــــودة باســــتخدام  لتنييــــفســــتخدم اعتمــــدت الجــــودة علــــى النشــــاطات التــــي ت

مما أتاحت هفل المرحلة فرصة الكش  عن العيوب باستخدام  الحديثة لمراقبة الجودة، ةالإحصائي

 .ةالإحصائي الأساليب

هــفل المرحلــة ركـزت الجــودة علــى توجيــه كافــة  فــي  (:2211-2211مرحلــة ت:كيــد الجــودة ) .1

 ممـا أدى ;الرقابة علـى الجـودة أساليب ية من حدوث الأخطاء، مما تطور لوقامن لإلي ا الجهود

 الجودة،  و التحسين المستمر للمنتج. انضمإلى ظهور مياهيم تؤكد على 
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هــفل المرحلــة شــهدت ظهــور  فــي الوقــت الحاضــر(: -2211مرحلــة إدارة الجــودة الشــاملة ) .4

 اليابانيـــــة، واكتســـــاح الصـــــناعة بســـــبب تزايـــــد المنافســـــة الشـــــديدة (;TQMإدارة الجـــــودة الشـــــاملة )

والتركيــز علــى مليــات بالإضــافة إلــى جــودة المنــتج للأســواق،  وتهــد  هــفل المرحلــة إلــى جــودة الع

، وكـــفلك مشـــاركة المنظمـــات فـــيدماجهم انـــو  وتشـــجعيهم المنظمـــات فـــيمشـــاركة جميـــع العـــاملين 

 .والمستييدين ،الموردين

 فــيتشــرت ان، وفلــك مــع بدايــة القــرن العشــرين، وبعــد فلــك اليابــان فــيت انــلجــودة كأول ظهــور ل     

تها ابتطبيــــق فلســــية الجــــودة علــــى منشــــ تالــــدول الأوروبيــــة الغربيــــة وشــــمال أمريكــــا، وأول مــــن قامــــ

القطاعات الأخرى، وجاءت ظهور  فيالصناعية هي الولايات المتحدة الأمريكية، وبعد فلك توسعت 

داريـة مثلهـا مثـل الوظـائ  هـا وظييـة إنةب إليهـاداري متةخرة; مما أصبحت ينظـر اليكر الإ فيالجودة 

مختلــ  الحضـــارات  فـــىهنـــاك اهتمــام كبيـــر بــالجودة،   انالإداريــة الأخــرى، وعلـــى مــر العصـــور كــ

 و الحضارة الإسلامية .ية والصينية انو الرومالإغريقية و اليرعونية  :القديمة مثل

، والأحاديث النبوية التـي تبـين لنـا القرآنيةاهتمت بالجودة عن طريق الآيات  لاميةفالحضارة الإس   

 الإدارةت انـوقـوي ، وك صحيحة لبنـاء مجتمـع إسـلامي متماسـكالالإسلام قد أساق على الأسق  نأ

فـراد المجتمـع، ومبـدأ والتكافـل بـين أ ومبـدأ التعـاون طريق مبدأ الشـورىالإسلامية تمارق الجودة عن 

 ومبدأ الرقابة الفاتية. ام  والإخلاصومبدأ الاحتر العمل  انإتق

هتمــام هـفل الحضـارة علـى الجــودة قبـل المـيلاد ركـز ا 71فــي القـرن  الحضـارة الفرعونيـة وفـي       

رابـي(  قبـل المـيلاد بقيـادة )حمـو 78قبـل  الحضـارة البابليـة فـيوغيرهـا، و  ودهـن المعابـدي انالمبـ فـي

عطـاء مـا هـو جيـد  بتقدير ونانالقيتعلق هفا  ا  ونانق 282من بين  ثلا  فيحيث اهتم بالجودة، ومتم وا 
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صــــــــــــــــــــــــــــلاح كــــــــــــــــــــــــــــل مــــــــــــــــــــــــــــا هــــــــــــــــــــــــــــو نــــــــــــــــــــــــــــاقص أي غيــــــــــــــــــــــــــــر جيــــــــــــــــــــــــــــد.    ومناســــــــــــــــــــــــــــب وا 

 (2176;أبوشويقير،2172،،أسماء;خديجة2118)التميمي،

لــك عــن طريــق التجــارب بهــا )فريــدريك تــايلور(، وف نشــةة الجــودة نــادى نأيــري عــدد مــن البــاحثين    

 الإحصــــائيالعــــالم  م ، وبعــــد فلــــك أتــــى7977العلميــــة عــــام  الإدارة، وكتابــــة مبــــادئ التــــي قــــام بهــــا

  تاجيـــــة، وغيــــــرهم مـــــن الــــــرواد للجــــــودة.نوالإ الأداءتطــــــوير أداة لقيــــــاق  فـــــيالأمريكـــــي )شــــــبورات(  

 (2177)ليفة،

 إليهاكما أشار ت   التي تتركز عليها الجودة نوعان للجودة أهدا  عديدة، ومن بين أهم الأهدا   

(، ويراهـــا 74:2172مســـلم أســـماء ،(،  ودراســـة )عـــامر خديجـــة، 6:2176دراســـة )ســـميحة بلحســـن،

الكليـــات التقنيــة بمدينـــة  إليهــا تســـعى نأالباحــث  يتمنـــىهــا تشـــمل جميــع الأهـــدا  التــي  نةالباحــث ب

 هما:فان هدالمصراته، و 

المحافظـــة  فـــيأهـــدا  تخـــدم ضـــبط الجـــودة، والتـــي تتعلـــق بالمعـــايير التـــي ترغـــب المنظمـــات  .7

عليهـــا،  وتصـــا  هـــفل المعـــايير علـــى مســـتوى المنظمـــات ككـــل، وفلـــك باســـتخدام متطلبـــات فات 

 ، ورضا الزبون.الأمانتتعلق بصيات مميزة مثل:  أدنى مستوى

والياقـد،  وتطـوير منتجـات لأخطـاء الحـد مـن ا فـيتنحصـر  أهدا  تحسين الجودة: هي غالبـا   .2

جديدة ترضي الزبائن بياعلية أكبر،  ومن هنا يمكن تصني  أهـدا  الجـودة بنوعيهـا إلـى خمـق 

 :التاليفئات،  وهي على النحو 

 والمجتمع. البيئةو ، ويتضمن الأسواق منظمةلل الخارجي الأداءهد   .7

 والمنافسة. ناول حاجات الزبائناء المنتج، ويتهد  أد .2

 وقابليتها للضبط. تناول مقدرة العمليات وفاعليتهايالعمليات، و هد   .1
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ومحـيط  استجابتها للتغيراتعليتها ومدى وفاتناول مقدرة المنظمات يالداخلي، و  الأداءهد   .4

 العمل.

 و تطوير العاملين. ،والتحييز ول المهارات والقدراتتنايالعاملين، و  الأداءهد   .1

الجــودة تعــد أحــد المــداخل  نأظهــرت أهميــة الجــودة مــن خــلال نتــائج الدراســات التــي تــدل علــى     

 .في بيئتهاوتحقيق الميزة التنافسية   الخدمية تحسين أداء المنظمات فىية الأساسو   الرئيسية

 قطـاع الخـدمات الهندسـية ، اتضـح مـن فـي(  7996دراسة التـي قـام بهـا ) بايـك وبـاثيز : ال في    

فـي عـدد الشـكاوي وتكليـة الجـودة و  تخيـيضجودة يـؤدي إلـى الهتمـام المنظمـات بـا نأخلال النتـائج 

العمـل، وزيـادة رضـا العمـلاء، وأيضـا زيـادة الربحيـة  انمكـ فيوتقليل من عدد الحوادث  زيادة الكياءة

 (2116والمحافظة عليهم.  )هويدي،ما يؤدي إلى جفب العملاء الجدد م بالتالي، و 

قــدرة  الجــودة علــى تلبيــة متطلبــات الأمر الســهل، ولــيق مســتحيلا  معرفــة قيــاق الجــودة لــيق بــ     

التي  الأبعادالمستهلكين بالشكل الفي يرغبون به،  والفي يتيق مع توقعاتهم من خلال مجموعة من 

 بعـادالأ نأتعطي كل منها ميزة تنافسية تمكن المنظمات من تحقيق أهـدافها بشـكل المطلوبـة، حيـث 

،  بــل لكــل رائــد مــن رواد الجــودة  منظــورل الخــاص أبعــاد شــاملة فــيالجــودة متعــددة،  ولا تنحصــر  

 الأبعـادالجـودة لهـا خمسـة أبعـاد أساسـية، وهـفل  نأ(   Ko tlerالعـالم )كـوتلر باتجـال الجـودة، "يـرى

 للجــودة نأ(  Massyوالتجســيد المــادي، ويرهــا )ماســي والاعتماديــة و الاعتنــاق  انضــمال فــيتتمثــل 

ة، ومواءمــــــة المواصــــــيات".  القيمــــــتوقــــــع اد أساســــــية، وهــــــي التيــــــوق، وتجــــــاوز أبعــــــ المــــــفكورة ثلاثــــــة

 (.2176)أبوشويقير،

هما: البعد  انالبعد ان(،  و هف  Startهناك من يقسمها إلى بعدين كما قسمها الأستاف) ستارت     

تاج، وكفلك نالفي من أجله تمت عملية الإ: والفي يشمل الاستيادة من المنتج الوظيييالأول: البعد 
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والعمـر المتوقـع، ة وخصـائص اليشـل انوالمتوالتي تتضمن التطابق مع المعايير الاعتمادية،  وظييية

مكوالوقائيـــة ، و  ة العلاجيـــةانوتكليـــة الصـــي يتضـــمن هـــفا البعـــد  ات، وأيضـــا  انضـــموال حالأصـــلا يـــةانا 

غيــر فهــو البعــد  ي:انوالراحــة. وأمــا البعــد الثــ ،الأمــانعامــل  تــوفير، وهــي نســانيةالإالعوامــل  الــوظييي

طباع السعر والشهرة.  )هويدي، ن: والفي يشمل المظهر الخارجي، والموديل، والتنويع و الاالوظييي

أبعاد الجودة عديدة، وفلك على حسب المنتج أو الخدمـة، ونـفكر مـن هـفل  نإكل ف وعلى(،  2116

 الأبعادتتوافق مع بعض  سواء من المنتج أو الخدمة التيأبعاد الجودة التي تتعلق برضا المستهلك  

 . (2172أسماء،،خديجة،2177،بلحسن،2118:  )التميمي،التاليالأخرى وهي على النحو 

ية، ويتضــمن وضــوح الأساســخدمة( خصــائص المنــتج )ســلعة  إلــى: ويشــير هــفا البعــد  الأداء .7

 السرعة بالنسبة للماكينة. و ،التنافسيةو ، التشطيب النهائي انالألو 

خـــر متوســـط الوقـــت الـــفي ، وبمعنـــى االأداء فـــيالثبـــات  ويـــدل علـــى الاعتمادية)الموثوقيـــة(: .2

 المنتج عن العمل. فيهتعطل 

أي مـــدة بقـــاء المنـــتج أو الخدمـــة، فلكـــل منهمـــا مـــدة  ،: وهـــي العمـــر التشـــغيليمـــدة الصـــلاحية .1

 محددة بصلاحية.

ـــتج أو الخدمـــة مـــع الزبـــون لحـــل المشـــاكل لاســـتجابةا .4 ـــدم المن : وهـــي التياعـــل الســـريع مـــن مق

 التعامل. فيط  للاالمتوقعة، ومثل اللباقة، و 

 الصحيح من أول مرة. الأداءتوافق المنتج مع توقعات المستهلك، و  : أي مدىلتوافقا .1

 ستخدام المستهلك للمنتج أو الخدمة.وسهولة ا الأمان: وهي مثل  الخصائص الخاصة .6

: خـــدمات مـــا بعـــد البيـــع: مثـــل حـــل المشـــكلات،  ومعالجـــة الشـــكاوي مـــن  خـــدمات المقدمـــةال .1

 المستهلكين.
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 ، وجودة تتعدد حسب المنتج أو الخدمة، والجودة كما لها أبعاد لها خصائص تميزهاالفةبعاد    

 ( 2171;الدبسكي، 2119،واخرون الاتي :  )النعيمي فيأهم هفل الخصائص تتمثل 

 الجودة تعني التيوق أي: فائقة. .7

 قائمة على أساق المنتج. لتعامل مع اختلا  خصائص المنتج ا .2

 ورغباتهم القائم علي أساق المستخدم. ومدى توقعاتهم ،قدرة المنتج على إرضاء الزبائن .1

 لمواصيات تصميم المنتج القائم على أساق التصنيع.الجودة مطابقة  .4

هــو الــفي يلبــي حاجــات الزبــائن بالســعر الملائــم لهــم القــائم علــى أســاق المنــتج الأكثــر جــودة  .1

 ة.القيم

ي لأي الأساســـالقيـــادة،  وهـــي المحـــرك  فـــيهنـــاك معـــايير عالميـــة لقيـــاق الجـــودة، وهـــي متمثلـــة     

المســتقبل،  فــيالـفي هــو نظــرة المنظمــات  ســتراتيجيالإ ولجميــع العناصــر الأخــرى، والتخطــيطعمـل، 

 انضمتها، و إدار  وكيييةيات البشرية، انمكوتحليلها،  وأيضا تنمية الإوالسوق،  والمعلومات  ،والزبون

 (2174والخدمة، وأخيراُ نتائج المنظمات.  )دودين، جودة المنتج

 بهــا، وتطورهــا التــاريخي وأبعادهــا مــا ســبق لميهــوم الجــودة، وبعــض الميــاهيم المرتبطــة ومــن خــلال
والخدمات بمـا  ها تقديم المنتجاتنةالباحث الجودة ب عر فيمعايير العالمية لقياسها، الوخصائصها، و 

مناسبة وبالجودة المطلوبة، وبةقـل الالبيئة  في)الزبون( للمستييدغبات المتوقعة  والر  حتياجاتالابي تل
 تكلية ممكنة.

 الخدمات: 1.1.1

، ويحتـــل قطـــاع الخـــدمات أهميـــة الحـــاليوقتنـــا  فـــيهتمـــام المتزايـــد فات ا اليـــومأصـــبحت الخدمـــة     

خاصــة، وموقعــا  اســتراتيجيا  للمؤسســات بحكــم المنــافع التــي تقــدمها، وطبيعــة الخصــائص التــي تتميــز 

مثـــل: الخــدمات المقدمــة مـــن الحــالي  نــاوقت فــياســتخدام كلمــة الخـــدمات  لك كثيـــربهــا الخــدمات; لــف
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خدمات التعليمية، وكفلك الصحية، و غيرهـا مـن الخدمات التةمين ، و الو خدمات البريدية، ال، و السلعة

 (2174،يى; سعد،مصط2177الخدمات.   )ليندة،

للخـــدمات،  وضـــع تعريـــ  واضـــح ودقيـــق فـــى نظـــر بـــين البـــاحثين والكتـــاباختليـــت وجهـــات ال      

أو جزئي مع السلع الماديـة  ،بسبب ارتباط الخدمات بشكل كامل ;جانبهفا ال فيوتعددت التعاري  

يجار العقا أجزاء مكملة لعمليـة تسـويق رات، بينما تمثل الخدمات الأخرى و مثل: الخدمات اليندقية، وا 

هنـاك  نأ يـىننالحقيقة لا  فيو   (،2171،انة، وغيرها.   )قليو انخدمات الصي :مثل ،السلع المباعة

بحــوث وال خدمـة، وهنـاك العشـرات مـن الدراسـاتتعريـ  محــدد لل إلـىة للوصـول وجـاد محـاولات كثيـرة

وضـع ميهـوم للخدمـة،  فـيونتيجـة لاخـتلا  وجهـات النظـر  التي أجريت من قبل الباحثين والكتـاب،

تعريـــ  خدمـــة.  )عبـــد ميهـــوم واضــح ل إلـــىصــلنا و يســتعرض الباحـــث بعـــض الميــاهيم التـــي ســـو  ت

 (.2111الحميد،

قـال  ،العمـل فـيوسـاعدل  ،: من خدم يخدم، ويخدم خدمـة أي عمـل لـه اللغة فىف الخدمة يتعر     

:"فهـي  أمـا اصـطلاحاً  أو قضـاء حاجـة". القيام بعمـلفي تعني ما يقدم من مساعدة  :بحاجة والخدمة

ـــديم مســـاعدة، أو ا ـــه تق لقيـــام بنشـــاط معـــين لهـــد  محـــدد".  كـــل عمـــل رســـمي، أو غيـــر رســـمي غايت

 ( 21:24:2118)هدي،

  الخدمة هي أي شيء تقوم به المنظمات يكـون هـفا الشـيء نـافع لزبـون المتلقـي للخدمـة. يتعر     

هـا نةالمجال التسويقي "ب فيمريكية للتسويق الخدمة (، وعرفت الجمعية الأ 2171 ،يىمصط )سعد،

بســـــــــلعة معينـــــــــة".   اأو التـــــــــي تعـــــــــرض لارتباطهـــــــــ ،طات أو المنـــــــــافع التـــــــــي تعـــــــــرض للبيـــــــــعاالنشـــــــــ

"هي عبارة عن النشاطات غير الملموسة،  :الخدمة نأStanton) (،  ويقول )21:2119)الضمور،

، ة مرتبطـة ببيـع سـلعة، أو خدمـة أخـرىوالتي تحقق منيعـة للزبـون أو العميـل، والتـي ليسـت بالضـرور 
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 (، وتـرى 47أ:حميـد،تاج أو تقديم خدمة معينة لا تتطلـب  اسـتخدام سـلعة ماديـة".  )عبـد النإ نأأي 

 ةنهـاالدراسـة ب فـيالخدمة من خلال التعرييات التي تم عرضها  نة(" ب72:2178دراسة )مها كعيبة،

 ، بغـرضوالعمـلاء تلك النتيجة التـي يـتم الحصـول عليهـا بواسـطة ناشـئة مـن التـداخل بـين المنظمـات

مدركة  منيعة الخدمة: هي" عبارة  نةب ( 2114)كريستوفر لوفلوك تلبية احتياجات العملاء".  ويرى

أو متةصـلة بشـي مـادي، وتكـون قابلـة للتبـادل،  ولا يترتـب عليهـا ملكيـة،  اتهـا بالحواق، قائمـة بحـد ف

ــــــيوهــــــي  ــــــر محسوســــــة".  )الدبســــــكي، ف ــــــب غي (،  وقــــــد عرفهــــــا العــــــالم التســــــويقي  48:2171الغال

 نأخــرمن دون إلــى طــر  ا اء غيــر ملمــوق يقدمــه طــر هــا أي عمــل أو أدنة" ب:(  Kotler)كــوتلر

(  21:2171دراسـة )فليسـي لينـدة سـنة ، فـيو (، 78:2171مـا". )يحـي، شـيءك ملكية ينتج عن فل

أو لا قــد تــرتبط بمنــتج ملمــوق و ، مــن المنــافع فات طبيعــة غيــر ملموســةالخدمــة: "هــي مجموعــة  نأ

و رغبـــات الزبـــائن".   شـــباع حاجـــاتا، وتهـــد  أساســـا  إلـــى إتاجهـــنإتـــرتبط بـــه، وتســـتهلك عنـــد وقـــت 

هي أحد مكونات المنتج التي  بةنهاالخدمة:" نأ ( 71:2111دراسته  فىيق شتي انويعر  )خيري 

يم بفاتها، تكون مكملة للسلع المادية، أو تق نأما أو فكرة، والخدمة، إ أو خدمةتكون سلعة  نأيمكن 

منها،  ويتميز هفا النشاط بكونه  وهي بهفا نشاط تقدمه المنظمات الخدمية لتحقيق رغبات المنتيعين

(: انسـلم( كمـا نقلهـا )محمـد 772:2111غير ملموق، ولا يمكن تخزينه."،  أما )عاشور والعبادلـة،

شـطة تعتبـر نأو أداء يقدم من طر  إلى طر  اخـر، و هـفل الأشطة نأأو  ها عبارة عن تصرفاتنةب

أو غير  ،تقديم الخدمة قد يكون مرتبطاُ  نأملكية أي شيء، كما ير ملموسة، ولا يترتب عليها نقل غ

هـا أشـياء مدركـة بـالحواق، نة(، ووصـيت الخدمـة ب8:2171،انسـلممرتبط بمنـتج مـادي ملمـوق".  )

تعتبــر  بالتــاليوقابلــة للتبــادل تقــدمها مؤسســات معينــة أو تخصصــية بشــكل عــام بتقــديم الخــدمات، و 

 (2116،فىنيسها مؤسسات خدمية.   )اللا
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في دراسة لهم سـنة )رابح بوقرة، خرخاش سامية ، الطاهر ميمون ،و فائزة لعرا ( قد عر  الباحثون

شياء التي تنتج، وتستهلك معـا ، وتشـمل خدمـة الزبـون كـل شـيء الخدمة" تمثل بعض الأ نبة 2174

والخدمات التـي  لسلعة الأكثر ملائمة  لالقيمتحقيق  فىتقوم به المنظمة لترضي زبائنها، وتساعدهم 

ه يغطـــي جميـــع النـــواحي بدايـــة  مـــن نـــأهـــفا التعريـــ  الأفضـــل للخدمـــة حيـــث  نأ ن، ويـــرو يشـــترونها"

التصميم السلعي إلى جميع الطرق التي قد تساعد الزبون بالحصول عليها وتقـنعهم بالسـلع المنتجـة.  

 ( 14:2174)بوقرة،واخرون

، أي طـر  الخدمـة عبـارة عـن منـتج غيـر ملمـوق نةب يمكن القول من خلال التعرييات السابقة يرى
اك تبـادل يـة(، أو يكـون هنـانأو غيـر مادي)خـدمات مج يقوم بتقديم خدمـة لطـر  اخـر بمقابـل مـادي
 )الزبون(.المستييدرغبات الطر  بين الخدمات من أجل الوصول إلى تحقيق 

وهفا مـا تبـين مـن خـلال و طبيعة الخدمة تكون غير ملموسة،  تتميز الخدمة بعدة خصائص       

، الخدمــة بطبيعتهــا غيــر ملموســة نةالتعرييــات الســابقة التــي أغلبهــا أظهــرت واتيــق عليهــا البــاحثون بــ

 ، ومن أهم خصائص الخدمة ما يلي:ن الخصائص التي تتميز بها الخدمةفهي تعتبر خاصية م

حسـاق بهـا، أو ولا يمكـن الإ، أي لا يمكـن رؤيتهـا قبـل الشـراء الخدمات تكون غير ملموسـة: .7

عــدم القــدرة بشــكل  فــيها. أي هــي الخاصــية التــي تتميــز  أو لمســها أو رؤيتهــا قبــل شــرائ تــفوقها

، وهي التفوق واللمق انسنالإ لدىفعلي على إحداث تخمين، والتقييم من خلال الحواق الخمق 

 ;(.2177; بلحسن،2171; يحي،2111والشم )شتي، والسمع والبصر

ــةالخــدمات تكــون  .2 درجــة الارتبــاط بــين  هــانةأي تعنــي التلازميــة ب فصــال( :ن)عــدم الا  تلازمي

والطــر  الــفي يقــدم  خدمــةيصــل بــين الالأي مــن الصــعب جــدا   ،والخدمــة نيســها مقــدمي الخدمــة

 فــيكمــا هــو الحــال  تقــديم الخدمــة  يترتــب عليــه حضــور طالــب الخدمــة إلــى أمــاكنالخدمــة; ممــا 

 (2171;الدبسكي،2116ن،لدىالخدمات التعليمية.  )نور ا
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حالــــة  فــــي للإنتــــاجأي عــــدم وجــــود معــــايير نمطيــــة )روتينيــــة(    ســــة:انالخــــدمات غيــــر متج .1

ظمة موحدة لحجوزات السير على الطائرة على سيبل المثـال، أي نأالخدمات من الرغم من وجود 

 (2176، زعيبة،2119ق بطرق مختلية.  )الضمور،واع الخدمات تقانأكل نوع من 

أي الخدمـــة فات طبيعـــة غيـــر قابلـــة للتخـــزين; وفلـــك لعـــدم   ة للتخـــزين:غيـــر قابلـــالخـــدمات  .4

; أ )بلحســـن،تاجهـــا. نإوقـــت  مـــة تســـتهلك فـــيالخد نملموســـيتها، أي لا يمكـــن تخـــزين الخدمـــة; لأ

 ( 2172أسماء،خديجة،

تقـال الملكيـة تمثـل الصـية الواضـحة التـي تميـز بـين انعـدم  نأ  ة للملكيـة:غير قابلالخدمات  .1

الحــق باسـتعمال الخدمــة فرصــة لـه للمسـتهلك الوحيــد فقــط  نتـاج الخــدمي; لأنوالإ تـاج الســلعينالإ

 ( يبين ملخص الخصائص الخدمات:1.2(، وجدول رقم )أ:19ليترة معينة.  )زعبية،

 ( يبين خصائص الخدمات1.1جدول رقم )

 بعض طرق معالجتها المشكلات الخصائص

سية
مو 

لامل
ال

 
 عينات. توفيرصعوبة  -
 فـــيوجـــود قيـــود كثيـــرة علـــى عنصـــر التـــرويج  -

 المزيج التسويقي.
 صعوبة تحديد السعر والجودة مسبقا . -
 استخدام السعر كمؤشر للجودة. -
 صعوبة تقييم الخدمات المنافسة. -

 التركيز على اليوائد.
 زيادة أصياء الملموسية للخدمة.

اســــتخدام التوصــــية الشخصــــية كمــــدخل 
 للبيع الخدمة.

 تعقيدات الخدمة. تخييض

مية
لاز
الت

 

 تتطلب تواجد مقدم الخدمة. -
 البيع المباشر. -
 محدودية نطاق الخدمات. -

 مجموعات كبيرة. فيتعلم العمل  -
 العمل بسرعة. -
 ظمة تسليم الخدمة.نأتحسين  -

ف 
ختلا

الا
دم 
وع لتج

ا
ان

 س

 تعتمد المعايير على من يقدمها ومتي يقدمها. -
 صعوبة التةكد من النوعية. -

 كياء.الأ الموظيينتدريب عدد أكبر من 
 مراقبة مستمرة ومؤسسة. توفير

ناء
والف
ال 
زو
ال

 

 لا يمكن تخزينها. -
 الطلب. فيمشاكل التفبفب  -

يجــــاد التوافــــق بــــين العــــرض مســــتمرة لإالمحاولـــة ال
 خيــــاضانحالــــة  فــــىالاســــعار  كتخيــــيضوالطلــــب 

 .الطلب أو استخدام نظام المعلومات

 41:2176أبوشويقير،المصدر: 
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ية بــــين الســــلع الأساســــ( يبــــين أهــــم اليــــروق 6.2ولتوضــــيح طبيعــــة الخــــدمات أكثــــر ، جــــدول رقــــم )

 والخدمات.

 ية بين السلع والخدماتالأساس( يبين الفروق 1.1جدول رقم )

 الخدمات السلع الاختلاف
 الخدمات غير ملموسة السلع أشياء ملموسة ملموسية
 الخدمات لا يمكن تخزينها تخزينها عند وجود فائضالسلع يمكن  التخزين

 يصال بين المنتج والمستهلك ويوجد وسيطانهناك  فصالنالا 
الخدمات لا يمكن فصلها على مقدم 

 الخدمة.

 (2177)المصدر : ليندة،

جميـع أبعادهـا وهـي :  فـىلكي تكتمـل الخدمـة  لابد من توفرهما اناثن انمستويالخدمة  لدىتوجد    

الحصــول  فــيية التــي يرغــب الزبــائن الأساســ: وهــي تمثــل المنيعــة الخدمــة الجــوهر: ولالأ  مســتوىال

: وهـي الخدمـة الداعمـة والمكلمـة للخدمـة الجـوهر:  يانالثـ مسـتوىأما العليها لإشباع حاجاتهم،  

 ( 48:2176تمثل المنتج المادي،  والمنتج المعزز. )أبوشويقير،

فك، والمعــايير الموضــوعة لــالعديــد مــن الأســق  تعـددت تصــنييات الخــدمات، وفلــك حســب          

ظمـة للتنصـي  لاتعـد نألكن تطـور ;  وضع تصني  معين للخدمات في ولقد أجريت عدة محاولات 

جيــدة، فهنــاك العديــد مــن التصــنييات ال ســتراتيجيةالإ، وفات قيمــة مــالم تقــدم الأفكــار نــوع مــن كافيــة

كـل نظـام هـو مجـرد  نأمات، وفلك حسب الأسق، والمعايير التي تتماشى مـع كـل نظـام حيـث للخد

 (2119وهي :  )الضمور، التاليةمحاولة للإجابة على بعض من التساؤلات 

 عمل الخدمة المقدمة؟نوع : ما طبيعة 7ق

 الخدمة وزبائنها؟نظمة : ما نوع العلاقة بين م2ق
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 الرقابة عليه؟ وكيييةتاج المتاح، نمجال الإ: كم حجم 1ق

 : ما طبيعة الطلب والعرض على الخدمة؟4ق

 لزبائن؟ل:كي  يتم تقديم أو توصيل الخدمة 1ق

 يلي : لها تصنييات متعددة، ومن هفل التصنييات ما نأحيث ب ويمكن تصني  الخدمات

 :التالية: ويتضمن هفا التنصيف من الخدمات المستفيدحسب نوع السوق / الزبون/  2.1.1

وهــي الخــدمات التــي تشــبع الحاجــات  الخــدمات الشخصــية(: -. خــدمات اســتهلاكية)العملاء2

العمــــلاء مثــــل: الســــياحة، و التــــةمين علــــى الحيــــاة، وحلاقــــة الشــــعر، والتجميــــل،  لــــدىالشخصــــية 

; 2111،شـــــــــتي، 2116،فـــــــــىوالاتصـــــــــالات. )اللا ة،انوخـــــــــدمات النقـــــــــل، المواصـــــــــلات الصـــــــــي

 (2171يحي،

وهـــي الخــدمات التــي تشـــبع حاجــات منظمـــات   .خــدمات المنظمـــات / المنشــنت/ المنظمـــات:1

 ،اللافـيي والمعدات.  )انة المبانالاستشارات الإدارية، والخدمات المحاسبية، وصي :الأعمال مثل

 أ ( ; يحي،أ  شتي، أ ;

تقديم الخدمة: ويتضمن هفا التصنيف من الخدمات  فىالخدمات حسب درجة الاعتمادية  1.1.1

 :التالية

. خــدمات تعتمــد بشــكل أساســي علــى تقــديمها للأفــراد بدرجــة كبيــرة مثــل: الأطبــاء والمحــاميين، 7

 وغيرها.

لمســـــتلزمات التشـــــغيلية الماديـــــة )المعـــــدات ( مثـــــل: خـــــدمات ل. خـــــدمات تعتمـــــد علـــــى تقـــــدمها 2

 (2171،يىت النقل العام.  )سعد، مصطسلكية، وخدما و اللا لسلكيةالاتصالات ا
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من الخدمة إلـى أمـاكن تقـديمها: ويتضـمن هـفا التصـنيف  المستفيدحسب أهمية حضور  1.1.1

 (1122; لينفة ،1121:  )يحي،التاليةالخدمات 

)الزبون( لأماكن تقديم الخدمة، ومشاركته للحصول عليها  المستييدلحضور الحاجة ضرورية  .7

 مثل : الطبيب، والسياحة، و الطعام.

)الزبون( لأماكن تقديم الخدمة،  ولا تتطلـب المشـاركة المستييدلحضور الحاجة غير ضرورية  .2

 صلاح السيارات.ة، وا  انمثل : خدمة الصي فيها

ـــة)الزبون(: ويتضـــمن هـــفا التصـــنيف الخـــدمات المســـتفيدتصـــال حســـب درجـــة ا 4.1.1 :    التالي

 (ب،فى)اللا

 .عال  وأستاف هفل الخدمات تعتبر فات اتصال شخص  خدمات الطبيب والمحامي.7

والخـــــدمات البريديـــــة هـــــفل الخـــــدمات تعتبـــــر فات اتصـــــال شخصـــــي  الألـــــى.خـــــدمات الصـــــرا  2

 منخيض.

 هفل الخدمات تعتبر فات اتصال شخصي متوسط. ،والمسارح خدمات المطاعم.1

:    التاليـــــــةحســـــــب درجـــــــة كثافـــــــة العمـــــــل: ويتضـــــــمن هـــــــفا التصـــــــنيف الخـــــــدمات  1.1.1

 .(1122،لينفة ،1111)شتي،

تعتمد هفل الخـدمات علـى قـوة الكثافـة  ،خدمات الطبيةالو  ،وخدمات التجميلخدمات الحلاقة، . 7

 الأفراد.

 تعتمد هفل الخدمات على كثافة المعدات. ،والمواصلات خدمات النقل. 2
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   ة:التاليــ: ويتضــمن هــفا التصــني  الخــدمات أداء الخــدمات فــيحســب الخبــرة المطلوبــة  1.1.1

 .(أ )شتي،

وخدمات المهندسين، وغيرها تعتبر  ،وخدمات الإداريين ،وخدمات المحامين ،خدمات الأطباء. 7

 خدمات المهنية .المن 

 وخدمات فلاحة الحدائق تعتبر من خدمات غير المهنية. خدمات الحراسة .2

 (2177،)ليندة: التالية: ويتضمن هفا التصني  الخدمات  حسب وجهات نظر التسويقية 1.1.1

)الزبون( الحصـول عليهـا بسـهولة، وهـي خـدمات سـهلة المنـال مثـل:  للمستييد. الخدمات يمكن 7

 النقل، والحلاقة.

وهـــي خـــدمات صـــعبة  )الزبـــون( الحصـــول عليهـــا بســـهولة، للمســـتييد.الخـــدمات التـــي لا يمكـــن 2

 لحراسة شخصيات الهامة. المنال )خدمات خاصة( مثل: استئجار بعض الأفراد

سـتاف ونشاطها ، وصن  الأ هناك تصنييات كثيرة يمكن استخدامها، وهفا يتوق  على المنظمات   

ـــــــــة  7991)كـــــــــوتلر  ـــــــــى أربعـــــــــة ( الخـــــــــدمات حســـــــــب ارتباطهـــــــــا بالســـــــــلع المادي ـــــــــأإل واع وهـــــــــي:   ن

 .(71:2116)هويدي،

 ة عنــد بيــع أجهــزةانوالصــي بســلعة أساســية مثــل: خــدمات الإصــلاحمصــحوبة  ويــةانثخــدمات  .1

 .الآليالحاسب 

والمشروبات  ، وخدمات مثل: تقديم التفاكر والمةكولاتويةانثية مصحوبة بسلعة ساسأخدمات  .2

 .انمع خدمة السير بالطير 

و  خـدمات غـر  النـوم جانـببسلعة أساسـية: مثـل تقـديم الوجبـات بخدمات أساسية مصحوبة  .3

 الينادق. في الترفيه
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ت تحتــاج إلــى بعــض انــك نا  أو أعمــال الطــب النيســي، و  الشــعر تصــيي : مثــل صــافيةخدمــة  .4

 الأشياء الملموسة البسيطة مثل: مكتب الطبيب، ومقعد المريض إفا تطلب الأمر.

فتقديم الخدمة ربما تكون  عملية تقديم الخدمة مرتبطة ارتباطا  مباشرا  بمن يقدم هفا الخدمة ، نإ    

ساسـية عنـد واع أنـأأربعـة  فـييز  الخدمات المقدمة يتممة،  ويمكن على مقدم الخدإيجابيا ، أو سليبا  

 (2177،بلحسن،2116ن،لدى)نورا تقديمها وهــــي:

فــي التعــاملات الســيئة مــع الزبـون; ممــا يســبب هــفل الخدمـة ب تتميــز :  طريقــة الخدمــة البــاردة .1

تقـديم الخدمـة مـثلا :  فـيطر  الإجرائـي ال لوكيات غير مناسبة من قبل الزبون مثلا منحداث سإ

الشخصــي للخدمــة مــثلُا: غيــر  طــر ال، ومــن خدمــة بطيئــة، وغيــر منظمــة، وخدمــة غيــر مريحــة

 وبة من الزبون.الخدمة منخيضة، وغير جيدة، وغير مرغو ، شيافة

 ،تقـديمال فـيالإجرائـي  جانـبتتميز هفل الخدمـة بارتيـاع الاهتمـام بال  طريقة المصنع للخدمة: .2

الوقــت المناســب، وتكــون الخدمــة  فــيطــر  الاجرائــي تــةتي الأهميــة اليــرد مــثلا: مــن  خيــاضانو 

طــر  الشخصــي غيــر شــيافة، وتكــون منخيضــة، وغيــر مرغوبــة مــن الزبــون. المتناســقة، أمــا مــن 

 " هفل  الرسالة موجهة للزبون.ت مجرد أرقام ونحن هنا لمعالجتكمنأ هفل الطريقة  " فيالرسالة 

هتمـام الا: تتميز هفل الطريقة بعكق الطريقة السـابقة، وهـي طريقة الحديقة الوردية للخدمة .3

الطــر  تقــديم الخدمــة مــثلا: مــن فــي الإجرائــي  جانــبتمــام قليــل بال، واهياليــرد جانــبالكبيــر بال

لخدمة تكون بطيئة، وغيـر متناسـقة، وموحـدة للجميـع، والخدمـة غيـر منتظمـة، أمـا مـن الإجرائي ل

تقديم، وتكـون خدمـة جفابـة،   فىستقبال الجيد، والمحبة لاخدمة تتسم باالطر  الشخصي تكون ال

نحــن عــة،  وتكــون مرغوبــة مــن قبــل الزبــون. و الرســالة هنــا "نــوع البرا فيهــاوطريقــة تقــديم الخدمــة 

 ". الرسالة الموجهة للزبون.عرف تماماً ما نقوم بهنوسعنا ولكن لا  فيما  قصىنبفل أ
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تقـــديم  فـــيفضـــل هـــا الأنة: تتميـــز هـــفا الطريقـــة عـــن ســـابقاتها بطريقـــة جـــودة خدمـــة الزبـــون  .4

طر  الشخصـي .مـثلا : الطر  الإجرائي، و الأي هفل الطريقة تتميز  بالاهتمام الكبير  ب ،الخدمة

وتكــون موحــدة  ،نتظمــةوم ومتناســقة فــي الوقــت المناســبتكــون الخدمــة  فــيطــر  الإجرائــي المــن 

تقـديم  فـيطر  الشخصـي المعاملـة تتميـز بالمحبـة، واسـتقبال المتميـز في ال، بينما لجميع الزبائن

عة و تكون مرغوبة مـن طـر  الزبـائن .الرسـالة ، ومبدتقديمها جفابة فىطريقة الخدمة الخدمة، و 

ية الأساســـواع نـــأ( يبـــين مختصـــر 1.2وجـــدول رقـــم ) ."نحـــن نعتنـــي بكـــم ونســـعي لخـــدمت هنـــا" 

 .للخدمات

 ية للخدماتالأساسواع نأ( يبين مختصر 1.1جدول رقم )

 نوع الرسالة واع الخدماتنأ
  الباردةطريقة الخدمة 

 ت مجرد أرقام ونحن هنا لمعالجتكمنأ طريقة المصنع للخدمة
 عر  تماما  ما نقوم بهنوسعنا ولكن لا فيما  نحن نبفل أقصى طريقة الحديقة الوردية للخدمة
 لخدمتك نحن نعتني بكم ونسعى طريقة جودة خدمة الزبون

 

 ات:جودة الخدم4.2.2

ورغبـــات الزبـــون عنـــد  وفلـــك بســـبب اخـــتلا  حاجـــات الخدمـــة;تعـــدد التعرييـــات بالنســـبة لجـــودة      

جودة  نأ، كما تتيق عدة دراسات حديثة على االدراسة عن جودة الخدمة المقدمة بشكل يتناسب معه

وفلـك بسـبب الخصـائص الخدمة من المواضيع الصعب الوصول إلى تعريـ  شـامل لجـودة الخدمـة; 

 (2177بلحسن، ;2116لع  الأخرى، )هويدي،وتنيرد بها الخدمات مقارنة بالس التي تتمتع
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اليعلـي للخدمـة مـع توقعـات  الأداءها معيـار لدرجـة تطـابق نةجودة الخدمة " ب نةب (لويق)لقد عرفها 

( يبين ميهوم جودة الخدمة الـفي 8.2(، والشكل رقم )72:2171ن،فىالعملاء لهفل الخدمة".  )السعا

 :التاليعرفه لويق وفلك على النحو 

 (يبين مفهوم جودة الخدمة1.1رقم )الشكل 

 (111:1124المصدر: )زقاي،محمد،

 : التاليةويمكن التعبير عن جودة الخدمة من خلال المعادلة 

 .الأداء مستوىل المستفيدتوقعات  –للأداء الفعلي  المستفيدجودة الخدمة= إدرا  

 مســتوى:  وهــي المســتوياتتصــور للخــدمات ثلاثــة بنــاء مــن خــلال هــفل المعادلــة الســابقة يمكــن      

 الأداءمــن  المســتييدالأول:  الخدمــة العاديــة : وهــي تلــك الخدمــة التــي تتحقــق عنــدما يتســاوى إدراك 

ي:  وهي الخدمة الرديئة : وهي تلك الخدمة انالث مستوىاليعلي للخدمة مع توقعاته السابقة عنها، وال

 مسـتوىالتوقعـات بالنسـبة لهـا. بينمـا ال مسـتوياتاليعلي للخدمـة عـن  الأداء يتدنىالتي تتحقق عندما 

اليعلـي  الأداءالثالث: وهي الخدمـة المتميـزة: وهـي تلـك الخدمـة التـي تتحقـق عنـدما ييـوق أو يتجـاوز 

 (72:2176ن،فىالسعا ;116أ:.  )زقاي،محمد،المستييدللخدمة توقعات 
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هي :  الأبعادالخاصة بالخدمات، و هفل  الثلاثة لأبعاد تعري  جودة الخدمة من خلال  يمكن     

 الكيييةأي   :الوظيييوالتكنولوجيا لمشكلة معينة، والبعد  تطبيق العلم فيالبعد التقني: والفي يتمثل 

مثل فلك التياعل النيسي والاجتماعي بين لعميل، ويعملية نقل الجودة الينية إلى ا فيهاالتي تتم 

 ان: وهو الموارد المادية: وهي المكالثلخدمة، بينما البعد الثوالعميل الفي يستخدم ا مقدم الخدمة

 هانةب :"( جودة الخدمةParasuraman  et  al) وعر (، 2116ن،يلد)نور االخدمة.  فيهاالفي تدار 

بدون :47خماسي، التميمي،)الوتوقعاتهم".  لمتيوقة لزبائنها وفقا  لرغباتهمتقديم المنظمة للخدمة ا

 (نشر

جودة الخدمة تتعلق بفلك التياعل بين  نة( ب 2116دراسة  فين لدينور ا انيستنتج )بوعن   

 الأداءالعميل جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه و  ومقدم الخدمة حيث يرى العميل

 اليعلي للخدمة.

من خلال ما  جودة الخدمة، فالعميل أو الزبون يرى هفا الاستنتاج واقعي نأالباحث  يرى     

الخدمة عندما تكون  داءأ فيأي الوقت  ;اليعلي للخدمة الأداءينظر إلى الوقت نيق  فيتوقعه، و 

 الأداءمقدم هفل الخدمة يقوم ب نةعندها ينظر العميل ب ، إليهالخدمة تقدم بحسب الوقت المشار 

 اليعلي للخدمة.

 وأخرى الإدارةينظر الباحثون إلى جودة الخدمات من وجهة نظر داخلية تعبر عن موق       

الداخلية تقوم على أساق الالتزام  ةوهي النظر   خارجية تعبر عن موق  الزبون، فالوجهة الأولي:

المختصر)جودة المطابقة(، بالمواصيات المطلوبة التي قد صممت على أساسها هفل الخدمة، وهي ب

ركة من قبل الزبون، فتركز هنا على جودة الخدمة المد الخارجية ةية، وهي النظر انجهة الثم الو أ

 والمتطلبات الالتزام بالمواصيات ي  جودة الخدمة الداخلية : بةنهاويمكن تعر  (،بدون ،2111)رقاد،
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 ووالمتطلبات  درجة تطابق الخدمة مع المواصياتمدى ، أو هي  الخدمة عليها التي تكون

ها نأ. أما جودة الخدمة الخارجية: فتعر  على ل بها من وجهة نظر إدارة المنظمةالمقاييق المعمو 

 مع من المنظمة المقدمة فعلاُ أي هي مدى تطابق الخدمة  ;جودة الخدمة المدركة من قبل الزبون

لى تحقيق ساوي توقعات الزبون أدى فلك إأو ت ت الخدمة أكبرانفكلما ك من الخدمة توقعات الزبائن

 (.2118واتجاهات الزبائن . )هدي، أي تعبر عن مواق  ، والعكق صحيحالرضا لدى الزبون

وهي على النحو  ،والزبون الإدارةمن  يبين جودة الخدمة من وجهة نظر كل  ( 9.2والشكل رقم )

 :التالي

          

 

 

     

 الخدمة والزبون( مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر كل من مقدم 2.1شكل رقم )

 ،بدون(2111صدر: رقاد،الم

وحــي ليلســية إدارة الجــودة جامعــة نيويــورك، والملقــب بــالأب الر  فــيأكــد )ديمينــغ(  أســتاف الجــودة     

حاضــرا  ومســتقبلا ".   المســتييدوتوقعــات  هــا" تحقيــق احتياجــاتنةتعريــ  جــودة الخدمــة ب علــى الشــاملة

ا ب(، وتعر  جودة الخدمات 777:2119،ان)حن أي يقصـد  ها" التيوق علـى توقعـات الزبـون" نةأيض 

توقعـــات الزبـــون .  مســـتوىالمنظمـــة كنـــت خـــدماتها التـــي تقـــدمها تتيـــوق علـــى  نأمـــن هـــفا التعريـــ  

 (.72:2177)بلحسن،
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هناك شبه اتياق بين الباحثين على مـا ورد مـن تعرييـات سـابقة علـى  نةنلخص القول ب نأيمكن    

جـودة الخدمـة  مسـتوىخدمة هو الـفي يحكـم علـى  أي "متلقى نةالاتياق ب جودة الخدمة، ويتمثل هفا

يتوقعـــــه مـــــن تلـــــك الخدمـــــة."   انعـــــن طريـــــق المقارنـــــة بـــــين مـــــا حصـــــل عليـــــه مـــــن خدمـــــة، ومـــــا كـــــ

 .(71:2171،انسلم)

 (2116)هويدي،  :يلــــي تتميز جودة الخدمة بعدة خصائص من أهم هفل الخصائص ما 

بهــا  تتمثــلعمليــة التقيــيم; وفلــك بســبب الخصــائص التــي  فــىجــودة الخدمــة تتميــز بالصــعوبة  .7

 ،وغيرها. في جودة الخدمة قانالسلع المادية مثل: عدم الملموسية، وعدم التج

عنصر الخدمات  فيجودة الخدمة هي نتاج التياعل بين عدة عناصر، وهفل العناصر تتمثل  .2

وكــفلك عنصــر الجــودة التياعليــة، تــاج الخدمــة، نإ فــيجهــزة الماديــة المســتخدمة الماديــة مثــل: الأ

اليعليــين مــن الخدمــة، وأيضــا  المســتييدينوبــين  نــتج مــن التياعــل بــين مقــدمي الخدمــةوهــي التــي ت

 طباع الفهني عن المنظمة.  نعنصر جودة المنظمة، وهي التي تةخف الا

راد والتســهيلات والأفــ يــات)الموارد(انجــودة الخدمــة  هــي عمليــة فات أبعــاد متنوعــة مثــل: الامك .1

 العاملين، ومن ناحية أخرى فهي فو بعدين رئيسين وهما:

 فعلا   المقدمة من الخدمة  المستييد تحصل عليه: وتشمل ما ي الجودة الفنية. 

  وتسليم الخدمة. التي يتم عن طريقها تقديم : وهيالوظيفيةالجودة 

الخدمـة تعتمـد علـى جـودة  نأأي  ،هي الامتياز أو التيوق الشـامل للخدمـةو  :جودة المدركةال .4

 .وقعة، والخدمة اليعلية بعدين رئيسين وهما: الخدمة المت

ها تتمثل نأ)غرونروث(  فيرهاراء الباحثين والميكرين حول أبعاد جودة الخدمات القد تعددت     

جـودة المنظمـة ، ومـن أهـم الدراسـات مـن حيـث  فـي ، وأيضـا  الوظيييـةوالجـودة  فـي الجـودة الينيـة
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ــــاحثين، وهمــــا )تحديــــد أبعــــاد  ( Berry.etalجــــودة الخدمــــة هــــي التــــي قــــام بهــــا مجموعــــة مــــن الب

(Parasuraman. et وهي تعد من أهم الدراسات ،)الأبعـاد، وتم تحديد هـفل يقيالمجال التسو  في 

 (2111)عبد الحميد، العشرة، وهي كما يلي: 

 كلها الصحيح من أول مرة.  م الخدمة بشيأي تقد الاعتمادية: .7

بالإضــافة إلــى درجــة اســتعداد الأفــراد  ،الحصــول علــى الخدمــة فــيوهــي الســرعة   الاســتجابة: .2

ـــديم الخدمـــة ـــى حـــل هـــفل الشـــكاوي. لدرجـــة اســـتجابتهم مـــدى و  ،العـــاملين لتق لشـــكاوي، والقـــدرة عل

 (.2118)كعيبة،

 فـيتقـديم الخدمـة  علـىقـدرة المنظمـة  : وهي مدىوتوفر الحصول على الخدمة يةانإمكمدي  .1

تقـــديم  انأو ســهولة الوصـــول إلـــى مكـــ ،الزبـــون، والاتصــال بهـــم عنـــد الحاجـــةالـــفي يريـــدل  انالمكــ

 (2172الخدمة.   )الدريجي،

والمعرفـــة لأداء الخدمـــة  لمهـــارات اللازمـــةوا وهـــي امـــتلاك مقـــدمي الخدمـــة القـــدرات الكفـــاءة: .4

 .للعملاء)الزبون( بشكلها المناسب

، وتــةمين الزبــون ومخاطبتــه باللغــة التــي ييهمهــا : وهــي تزويــد الزبــون بالمعلومــاتالاتصــال .1

 الحصول على المعلومات المرتدة )التغفية العكسية(.

ـــة: .6  والابتســـامة مـــع الاهتمـــام واحتـــرام امـــل مقـــدمي الخدمـــة مـــع الزبـــون بـــةدبوهـــي تع اللباق

 الزبون. أحاسيقو بمشاعر 

وبحيـث  ،والشـك تمامـا مـن المخـاطرة خاليـةتكون الخدمة المقدمـة للزبـون  نأ: بمعنى الأمان .1

 .المالي الأمانالمادي، و  الأمانبشقين وهما:  الأمانيكون 

 الخدمــة.  )هويــدي، الطيبــة التــي يتمتــع بهــا مقــدمو: وهــي درجــة الثقــة والســمعة المصــداقية .8

 (2176عبد القادر،; 2116
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 لـدىالشخصـي : وهي درجة تيهم مقـدم الخدمـة لاحتياجـات الزبـون مـع الاهتمـام فهم العميل .9

 (2172 جي،الزبون.  )الدري

 ،: وهي المظاهر التسهيلات المادية المرتبطـة بالخدمـة المقدمـةب المادية الملموسةانالجو  .71

تقديم الخدمة، وأيضا حسن مظهر الأفـراد العـاملين  فيمثل: الأجهزة، والمعدات المستخدمة 

 بالمنظمة.

بحصــر هــفل  7988ســنة  فــي( Parasuraman. etإت ) انبعــد فلــك قــام )براشــورم           

: )الاتصــــال، الأبعــــادالعشــــرة الســــابقة إلــــى خمســــة أبعــــاد رئيســــية لجــــودة الخدمــــة فضــــمت  الأبعــــاد

، والتعــاط . الأمــان بــون، والوصــول الخدمــة( إلــى بعــديالمجاملــة، وفهــم الز و الكيــاءة، و المصــداقية، و 

  :الخمسة كما يلي الأبعاد(، و 2171)صالح،

ـــــالجو  .7 ـــــة.   1.  ســـــرعة الاســـــتجابة.   2ب الملموســـــة.   ان . 1. التعـــــاط .  4.  الاعتمادي

 . الأمان

التــي تـم اختصــارها إلــى خمسـة أبعــاد، وتعــد مؤشـرا  أساســيا  مــن  الأبعــاديبــين هـفل  التــاليالجـدول     

 ( يبين مؤشرات جودة الخدمة.8.2جدول رقم ) بين المؤشرات لتقييم جودة الخدمة.

 ( يبين مؤشرات جودة الخدمة1.1جدول رقم )

 انالبي المؤشر)البعد( ر.م

7 
 ب الملموسةانالجو 

 )العنصر المادي(

 جافبية المظهر الخارجي للمنظمة.حداثة و  -
 التصميم الداخلي للمنظمة. -
 أداء الخدمة. فيجهزة والمعدات المستخدمة حداثة الأ -
 المظهر اللائق لمقدمي الخدمات -

2 
 الاعتمادية
 )أداء صادق(

 .القدرة على الوفاء بالوعد في الاجل المحدد -
 تقديم الخدمة بشكل صحيح )عدم حدوث أخطاء(. -
 معلومات دقيقة وصحيحة.تقديم  -
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1 
 الاستجابة

 )السرعة والمساعدة(

 تقديم الخدمة المطلوبة. يفالسرعة  -
 .بمصداقية الاستجابة اليورية لحاجات الزبائن -
 والشكاوي.الاستيسارات جميع على  سرعة الرد  -

4 
 انضمال
 (الأمان)

 

ــــي الأمــــانالشــــعور ب - ــــى  ف التعامــــل أي الضــــمان الحصــــول عل
 الخدمة في موعدها. 

 الثقة بمقدمي الخدمات. -

1 
 التعاط 
 )الاهتمام(

 تحلى مقدمي الخدمات بالأدب وحسن الخلق. -
 فهم ومعرفة احتياجات الزبائن. -
 ملاءمة ساعات العمل. -
 الزبون.الوعي بةهمية العميل أي  -
 العليا. الإدارةمقدمة اهتمامات  فيوضع مصلحة الزبون  -
 تقدير ظرو  الزبون والتعاط  معه. -
 التعامل مع الزبائن فياللط   -

 (2171ن،لدي;نور ا2111المصدر: رقاد،

 (2177يلي:  )بلحسن، فيماتتمثل  هناك أبعاد أخرى

 إلــى الزبــون للتحــدث  الكــافيالوقــت  فــياســتعداد مقــدم الخدمــة  فــيويتمثــل  : والفهــم الإدرا  .7

أي معرفـة الزبـون لجميـع الحقـائق، وبـفل الجهـد  ملـل بداء وجهة نظـرل حـول الخدمـة، ومـن دونوا  

 ليهم احتياجات الزبون.

 : وهي من خلال السمعة الطيبة من مقدمي الخدمة.الأداء فيالثقة  .2

 فاعلية .و  وبالكياءة الأداءأي مقدرة الخدمة على نيق  الاستمرارية: .1

 والخدمة المقدمة . بين توقعات الزبون ان: وهي تحقيق التوز المطابقة .4

تقـــديم الخدمـــة لـــدى الزبـــون، ويتوقـــع الزبـــون اســـتخدام فـــي : وهـــي الأدوات المســـتخدمة الأدوات .1

 من الكياءة. عاليةمقدمي الخدمة أفضل الأدوات،  وبدرجة 

 الوقت المحدد. فيالزبون  لدىتقديم الخدمة  التوقيت: .6



 

95 
 

 ،الخدمـة يتمتـع بهـا مقـدمو نأ : وهـي المهـارات التـي مـن الـلازمالخدمـة فيالفاتي المضمون  .1

 قناع الزبون بها.اوخاصة مهارة 

تكــون اللغــة  نأوالاســتماع لهــم، و  علــى كــل مــا يخصــهم : وهــي إبقــاء الزبــون مطلــعالاتصــالات .8

 وواضحة. المستخدمة من مقدمي الخدمة سهلة

من خلال ما تم عرضه من أبعاد لجودة الخدمة تظـل قيـاق جـودة الخدمـة مـن أصـعب الأمـور      

لمقدمـة مـن المنظمـات سـواء تعـد مؤشـرات لتقيـيم جـودة الخدمـة ا الأبعادفهفل  ،على جميع المنظمات

، وهنــاك طــرق لقيــاق جــودة الخدمــة، و هــفل الطــرق لا يمكــن وضــعها كمعيــار تاجيــةنأو الإ الخدميــة

لـفا لا يمنـع مـن وضـع ، ت لقياق جودة الخدمة، وأيضا تعميم هفل الطـرق علـى جميـع المنظمـاتثاب

; 2172أسـماء ، بعض المعايير التي يمكن تطبيقها على بعض المنظمات وهي كالاتي:  )خديجـة،

 (2171يحي،

تعتبر هفل الطريقة من : وهي قياق جودة الخدمات من منظور الزبون، و قياس عدد الشكاوي .7

 وأبسطها، وهي حصر عدد الشكاوي التي يتقدم بها الزبون خلال مدة معينة. الطرق أسهل

ات كثـــر المقـــاييق اســـتخداما  لقيـــاق اتجاهـــات وتوقعـــ: يعـــد هـــفا المقيـــاق مـــن أقيـــاس الرضـــا .2

وفلــك  ،جــودة الخدمــة فــيونقــاط الضــع   وفلــك لمعرفــة نقــاط القــوة الزبــائن نحــو جــودة الخدمــة;

 كون من سبع نقاط.باستخدام مقياق ليكرت الم

 :التالية: وهفا القياق يمكن التعبير عنه رياضيا من خلال المعادلة قياس الفجوة .1

 التوقعات – الأداءجودة الخدمة = 
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 فكلما زادت، ةالقيموالسعر وهي التي تحدد  تكون العلاقة بين المنيعة : ةالقيمقياس  .4

المقدمة للزبائن، والعكق صحيح.  ة القيمكلما زادت  المنيعة الخاصة بالخدمة مستويات

 (11:2172أسماء)خديجة،

 (2171يلي: )يحي، تمكن صعوبة قياق جودة الخدمة لعدة أسباب ومن أهم هفل الأسباب ما

 ، وأيضا يختل  الزبائن.ن وقت لآخر، ومختل  أداء الجودة من مقدم خدمة لآخري .7

ما يمتد ليشمل الحكم على نا  فقط، و جودة الينية( اللا يتم الحكم على الجودة بجودة المخرجات) .2

 للخدمة. الوظيييةجودة 

ؤدي إلــى صــعوبة رقابــة المنظمــة علــى ، والتــي تــعمليــات الخدمــة فــيرك الزبــائن بالدرجــة ايشــ .1

 .للزبائن جودة تقديم الخدمة

ـــرة      يـــة، والتـــي تهـــد  إلـــى تحقيـــق النجـــاح المنظمـــات الخدم فـــيتحتـــل جـــودة الخدمـــة أهميـــة كبي

يلـــــي:  )نــــــور  فيمــــــا، وتمكـــــن أهميــــــة جـــــودة الخـــــدمات فيــــــهمجــــــال الـــــفي تعمـــــل ال فـــــيوالاســـــتقرار 

 (2116ن،لدىا

ومســتمر، أي   نمــو متزايــد فــيعــدد المنظمــات التــي تقــوم بتقــديم الخــدمات، وهــفل تكــون  ازديــاد .7

 نمو مجال الخدمة.

الاعتمـاد  نإتزايد عدد المنظمات الخدميـة سـو  يـؤدي إلـى وجـود تنـافق شـديد بينهـا، لـفلك فـ .2

 أي ازدياد المنافسة بين المنظمات. ;لى جودة الخدمات يعطي ميزة تنافسية لهفل المنظماتع

، ويكرهـون التعامـل وفهـم احتياجـاتهم مصـداقيةال فيهـاتكـون و  جيـدةالعملاء يريدون معاملـة  نإ .1

، أي فهـم فهم الزبـون لاحتياجاتـهو  معاملة جيدة أي من دون ،مع المنظمات التي تقدم خدمة فقط

 دراك الزبون.وا  
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، تركــز أعمالهــا علــى توســيع حصــتها الســوقية الحــاليوقتنــا  فــيأصــبحت المنظمــات الخدميــة  .4

، بــل يجــب المحافظــة فقــط مــن أجــل اجتــفاب عمــلاء جــدد لــفك لا يجــب علــى المنظمــات الســعي

أي  ،جــودة الخدمــة مســتوى، ولتحقيــق هــفا الأمــر لابــد مــن الاهتمــام أكبــر بالحــاليينعلــى الزبــائن 

 ل الاقتصادي لجودة الخدمة.المدلو 

 انوهــف ،لقـد توصــل مجموعـة مــن البـاحثين إلــى تحديــد نـوعين مــن نمـافج تقيــيم جـودة الخدمــة   

بشــكل أساســي علــى بعــض المؤشــرات التقييميــة القابلــة للتكييــ  أو التعــديل  انيعتمــد انالنموفجــ

 ونموفج الاتجال. ،ةهما نموفج اليجو  انالنموفج انحسب نوع الخدمة المقدمة من المنظمة، وهف

( الــفي ظهــر خــلال  Servqul)ســير فكــوال  نمــوفج اليجــوة باســم  : يســمى نمــوفج الفجــوة 7.4.2

(، وفلـك Parasuraman,Zeilhmal  et  berryمن خلال الدراسات التـي قـام بهـا كـل مـن ) ،الثمينينات

تحســــينها،   كيييــــة فــــيوتحديــــد مصــــادر مشــــاكل الجــــودة،  والمســــاعدة فــــي تحليــــل بهـــد  اســــتخدامه 

 دراك اليعلــي للخدمــة;الإالخدمــة، و  مســتوىتحديــد اليجــوة بــين توقعــات الزبــائن ل ونمــوفج اليجــوة يعنــى

ــــــــــــــــــــــــــي الأداءجــــــــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــــــــــة    الإدراك  أي تعنــــــــــــــــــــــــــى ــــــــــــــــــــــــــائن.    -اليعل ــــــــــــــــــــــــــع الزب توق

 (2176;أبوشويقير،2172;الدريجي،2177)بلحسن،

 أخـــفها بعــين الاعتبـــار عنــد التحليـــلب يعتمــد هـــفا النمــوفج علـــى تحديــد مـــن الخطــوات التـــي يجــ   

تقـديم  فـيتسـبب عـدم النجـاح حـدد هـفا النمـوفج عـدة فجـوات تنظيم جـودة الخدمـة، وقـد الو  التخطيطو 

 يلي شرح لهفل اليجوات الخمق وهي كما يلي: وفيماالجودة بشكلها الصحيح، 

: هــفل اليجــوة الخدميــة  الملزمــة الإدارة: اليــرق بــين توقعــات الزبــون، وتصــور الفجــوة الأولــى .7

حكـــم الزبــون علـــى مكونـــات  وكيييــةرغبـــات الزبـــائن، بشـــكل دقيــق  الإدارةلا تــدرك  تحــدث عنـــدما

 ماط الطلب، والعرض. )الدريجي ،أ (نأالخدمة لقلة المعلومات عن السوق، و 



 

98 
 

همال باقي انالأسباب: وعود الشركة، والتسويق غير الملائم، و تركيز الزبون على جو  ب معينة وا 

 ( 2172أسماء  الأخرى.  )خديجة، بانالجو 

 الإدارةدراكـات ود تطـابق المواصـيات الخاصـة مـع إوهي اليجوة بين عـدم وجـ  :يةانالفجوة الث .2

هــا غيــر قــادرة نأه رغــم إدراك إدارة المنظمــة الخدميــة لتوقعــات الزبــائن إلا نــأأي  ;لتوقعــات الزبــون

( ، 2177المقدمـــة.  )بلحســـن،الخدمـــة فـــي علـــى ترجمـــة هـــفل التوقعـــات إلـــى مواصـــيات محـــددة 

الاتصالات، وأيضا عـدم التركيـز  فينقص و  دراسات بحوث التسويق فيوالأسباب منها: ضع  

 (2172أسماءالمباشر على العلاقات.  )خديجة،

 الأداء مســتوىوالشــروط المحــددة للجــودة، وبــين  : وهــي اليجــوة بــين المواصـياتالفجــوة الثالثــة .1

ـــدني  ـــك بســـبب ت ـــي; وفل ـــي الأداء مســـتوىاليعل ـــدى بعـــض الأفـــراد  ،اليعل أي المهـــارات الخاصـــة ل

التــي تــؤثر بشــكل مباشــر و فلــك إلــى عــدة عوامــل فــي تقــديم الخدمــة، ويرجــع الســبب  يفــالعــاملين 

عمليـة الرقابــة علــى أداء الأفــراد العــاملين بالخدمــة،  فــي خيــاضان فــيعلـى أداء الخدمــة، ومتمثلــة 

المهــارة لــدى  مســتوىجيــد، وأيضــا تــدني ائن بشــكل المنظمــة، وتوقعــات الزبــوعــدم وضــوح أهــدا  

 (2176أبوشويقير، ;2111الأفراد العاملين.  )عبد الحميد،

 نأوالخدمــة المروجــة)الوعود(: أي  الخدمــة المقدمــة مســتوى: وهــي اليجــوة بــين الفجــوة الرابعــة .4

 الأداء مسـتوىشطة الترويجية لا تتطـابق مـع نلزبائنها من خلال الأالوعود التي تعطيها المنظمة 

وكثـرة الوعـود الميرطـة  كامـل الاتصـالات التسـويقية للخدمـةاليعلي للخدمة; وفلك بسـبب ضـع  ت

 (أ أسماء، ، خديجة،أ بلحسن، أ، )عبد الحميد،المنظمة.  لدىيات المتاحة انمكالإالتي تزيد عن 

الخدمـــة وبـــين جـــودة جـــودة الخدمـــة المتوقعـــة،  مســـتوى: وهـــي اليجـــوة بـــين الفجـــوة الخامســـة .1

جــودة  مســتوىأو لا تتطــابق مــع  جــودة الخدمــة المدركــة لا تســاوي نأالمدركــة )المــؤداة(: ويعنــي 
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 (.2119واحـــد.  )الضـــمور، نا فـــيأي حـــدوث أكثـــر مـــن فجـــوة  (أي اليعليـــة)الخدمـــة المتوقعـــة 

 ( Servqul)سير فكوال  ( يبين نموفج اليجوة باسم 71.2والشكل رقم )

 

 ( Servqul)سير فكوال  ( يبين نموفج الفجوة باسم 21.1الشكل رقم )

 (11:1121المصدر: )صال ،

ـــوفج الاتجـــاه 2.4.2 ســـنة  فـــى(، وظهـــر هـــفا النمـــوفج Servperfيســـمي هـــفا النمـــوفج باســـم ) :نم

ميهوما  (، ويعد هفا النموفج Tayler et Croninقام بها كل من )دراسات م; وفلك نتيجة لعدة 7992

ه " نــأ، ويعــر  الاتجــال علــى ئن لــلأداء اليعلــي للخدمــة المقدمــةدراكــات الزبــابحيــث يــرتبط بإاتجاهيــا  
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(، 79،2177المرتبطــة بالخدمــة المقدمــة". )بلحســن، الأبعــادعلــى أســاق مجموعــة مــن  الأداءتقيــيم 

اليعلـي للخدمــة  الأداءتركيـز فقـط علـى ال، و تمامـا   فكــرة اليجـوةهـفا النمـوفج علـى أسـاق رفـض  ويقـوم

 دراكـات الزبـائن السـابقةإ نأدراكات الخاصة بالزبون فقط، حيـث الإ جانبلتركيز على االمقدمة، أي 

خدمــــة هـــي دالــــة علـــى جــــودة اليعلـــي لل الأداءالرضــــا عـــن  مســـتوىوالخبـــرات والتجـــارب المنظمــــة، و 

  يتضـــــــــمن هـــــــــفا النمـــــــــوفج عــــــــدة الافتراضـــــــــات، وهـــــــــي كمـــــــــا يلـــــــــي:و  (.2172)الــــــــدريجي،الخدمة.

 (2177)بلحسن،

فل الخدمـة توقعات الزبون حول ه نإالتعامل مع المنظمة ف فيغياب خبرة الزبون السابقة  في .7

 المنظمة. في جودة الخدمةتقييم  مستوىل الأوليةصورة تحدد ال

 التعامل مع المنظمة بناء على خبرته السابقة المتراكمة. فيتكرار الزبون نتيجة  .2

الخدمـــة،  مســـتوىالخبـــرات المتعاقبـــة مـــع المنظمـــة "ســـتقود إلـــى مراجعـــات إدراكيـــة أخـــري ل نإ .1

دراكــي ديل الإجــودة الخدمــة يكــون محصــلة لكــل عمليــات التعــ مســتوىتقيــيم الزبــون ل نإفــ بالتــاليو 

 الأداء مســتوىرضــا العميــل عــن  نإيتعلــق بجــودة الخدمــة، وهكــفا فــ فيمــاالتــي يقــوم بهــا الزبــون 

يصـبح  لرضـا نإتشكيل  إدراكات العميل للجودة، وعند تكرارل فـ فىاليعلي للخدمة له أثر مساعد 

 (21عملية التقييم".  )بلحسن،أ: فيأحد المدخلات الرئيسية 

يلــي:  فيمــاوهــفا النمــوفج يتضــمن مجموعــة مــن الأفكــار لتقيــيم جــودة الخدمــة، وتتمثــل هــفل الأفكــار  

 (ب)بلحسن، 

للخدمـــة يحـــدد بشـــكل كبيـــر تقيـــيم العميــل لجـــودة الخدمـــة المقدمـــة فعليـــا  مـــن  الحــالي الأداء نإ .7

 المنظمة الخدمية.
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ارتبــاط الرضــا بتقيــيم الزبــون لجــودة الخدمــة  ن، إف إلتقيــيم عمليــة طويلــة الأجــل نســيباعمليــة ا .2

 التعامل مع المنظمة. فيعلى أساق الخبرة السابقة 

 ،)الاعتماديــــــة فــــــية الخدمــــــة المتمثلــــــة جــــــود مســــــتوىتعتبــــــر المؤشــــــرات الخمســــــة المحــــــددة ل .1

جــودة الخدمــة وفــق  مســتوىأساســية لتقيــيم ركيــزة ، والملموســية( الأمــانوالاســتجابة، والتعــاط ، و 

 .SERVPEREنموفج 

  .جودة الخدمات التعليمية1.1.1

 مفهوم جودة الخدمات التعليمية.2.1.1.1

 فــيتنميــة البشــرية;  وفلــك بســبب مســاهمته ن أهــم المرتكــزات لالتقنــي مــ العــالييعــد التعلــيم          

التقنـي   العـاليتعليم الالمجتمـع بصـيه عامـة، فـ والمهنيـة للمنظمـات إعداد الكـوادر الــةكاديمية و الينيـة

صـــناعة الأجيـــال التـــي تبنـــي المســـتقبل للـــبلاد، وتعتبـــر الكليـــات التقنيـــة مـــن أهـــم  فـــيلـــه دور فعـــال 

لها اختيار الجودة معيار ا   فيلأبناء المجتمع، فالمنظمات التعليمية بدأت والتقدم  للتطوير الأساليب

تقــديم خــدماتها التعليميــة;  وفلــك بســبب فــي جــودة ، لــفلك تزايــد اهتمامهــا بهالــديلتقــديم مــا هــو أفضــل 

يتـــاح المجتمعـــات والأســـواق، فةصـــبحت المنظمـــات التعليميـــة ان التطـــور التكنولـــوجي الكبيـــر، وأيضـــا  

 مـن التميـز عاليـةتقديم خدماتها بدرجـة  فيجودة معايير ال دراسةفي المنظمات الأخرى   كغيرها من

العميـــل  لـــدىرضـــا العميـــل )الطالــب، عضـــو هيئـــة التـــدريق(، فتحقيــق درجـــة الرضـــا وتحقيــق درجـــة 

وهـفا ، تحقيـق أهـدا  المنظمـات فـي)الطالب، عضو هيئة التدريق( مـن أهـم مرتكـزات التـي تسـاعد 

أهــم  حــدىقهــا. فالخــدمات التعليميــة تعــد إأبــرز الأهــدا  التــي تريــد المنظمــات تحقيالهــد  يعــد مــن 

علــى بنــاء  ةمــن حيــث رفاهيــة المجتمــع بمخرجــات قــادر  عاليــةتشــارا ، وفات أهميــة انواع الخــدمات نــأ



 

012 
 

; 2174.  )زقاي،محمـــد،جـــازاتنتحقيـــق إجيـــال مـــن الشـــباب القـــادر علـــى تحقيـــق مـــا يريـــدل مـــن الأ

 ( 2176، انعثم; 2171،انقليو 

تـاج نإ، ومصـممه مـن أجـل المثاليـةهـا سلسـلة مـن الخطـوات نةفتعر  جـودة الخـدمات التعليميـة: ب   

ه فلك الأجراء الفي ينظم نةب :فيعر التعليم  ا( أم2177)السعد، منهل ،  المنتج، أو تسليم الخدمة.

باشـرل امـتلاك أهدافـه.   طريقـة إدراكـه، وم فـيوضعية معينة من خلال مـا يقـوم بـه المـتعلم مـن تغييـر 

 ( .2119،ان)حن

لـــك مــن خـــلال لجــودة الخـــدمات التعليميــة، وفيلـــي نســتعرض أهـــم التعرييــات وبعـــض اراء  فيمــا     

 يلي: روادها، ومن أهمها ما

تلبيــه لاحتياجــات الزبــائن  جــوهر جــودة الخــدمات التعليميــة هــو نةبــ ( Ciquimotoيــري العــالم )     

هــفا  فــي(  2119 ،ان)حنــالتعلــيم تحديــد مصــطلح للزبـائن.  فـيلــيق مــن الســهل بةنـه مـع أخــف العلــم 

 ،مــا تتركــز علــى الطلبــةنا  جــودة الخــدمات التعليميــة لا تتركــز علــى الزبــائن، و  نةالتعريــ  يوضــح بــ

 وأعضاء هيئة التدريق، والمنظمات التعليمية ككل.

الجـــودة  انضـــمالجـــودة )وفقـــا لمـــا حددتـــه هيئـــة  انضـــمالغـــرض مـــن  ي يـــرى أناننظـــام البريطـــالو   

مــن بــرامج، ومــا يمنحــه مــن  العــاليجــودة التعلــيم  فــيالثقــة  تعزيــز فــي( يتمثــل Q A Aيــة انالبريط

 (2119شهادات، وفلك من خلال عدة نقاط أهمها:  )مسعودة ،

فــي ، وفلــك مــن أجــل التحســين المتواصــل العــالينظمــات التعلــيم مو الثقــة بــين  التعــاون تعزيــز .7

 البرامج المقدمة. ومستويات تحديد نوعية

 ومســـتويات الدقيقـــة للطلبـــة حـــول تحديـــد نوعيـــةو  واضـــحةالجميـــع البيانـــات والمعلومـــات  تـــوفير .2

 البرامج المقدمة.
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 وأيضــا   ،والألقـاب الجامعيـة مـنح الـدرجات العلميــة فــييخـص الصـلاحيات  فيمــاتقـديم المشـورة  .1

 كافة المواد الدراسية. في المستويات فيهوضع دليل يوضح  تسهيل

 الأداءبرامج المراجعة وتقييم اليعالة، وتحديد و  براز ممارسات الجيدةوا  إصدار أدلة للممارسات  .4

 المؤسسي.

 و فــي جيــل واحــد،القــدرة علــى تحويــل المجتمعــات  لديــه" التعلــيم الجيــد  يقــول )أودري هيبــورن(     

ـــاجون  ـــة التـــي يحت ـــد الأطيـــال بالحماي ـــة، والمـــرض،  إليهـــاتزوي مـــن مخـــاطر اليقـــر، واســـتغلال العمال

ـــــــــــــــــــة، والمهـــــــــــــــــــارات ـــــــــــــــــــى إمك و ومـــــــــــــــــــنحهم المعرف ـــــــــــــــــــة للوصـــــــــــــــــــول إل ـــــــــــــــــــة انـــــــــــــــــــالثق اتهم الكامل

("Aani:Yaqoab:Handan2015:231)،  فيهـا يراعـى أنجودة التعليم يجـب  نأوهفا يدل على 

  المعــار  وتــرك لهــم المجــال لاكتشــا لال العمالــة والمــرضاطر اليقــر، وعــدم اســتغالأمــن مــن مخــ

 .ارات اللازمة للوصول إلى أهدافهمهوالم

جودة التعليم;  وفلك ن الصعب جدا  إيجاد تعري  واضح لم أنمحجوب(  فيصل انيري )بسم      

مـن هـا تحقيـق مجموعـة نةحسـب خبراتـه ب فيعرفهـا، مختلية فلسييةالمياهيم من مصادر بثاق انبسبب 

والمعار  العلميـة والاتجاهـات التـي تمكـنهم مـن المهارات  الاتصالات بالطلبة، وفلك بهد  إكسابهم

(، هفا التعريـ  يوضـح 2119من المنظمات التعليمية.  )مسعودة، المستييدةتلبية توقعات الأطرا  

، والمهـــارات ـوفلـــك مــن خـــلال إكســابهم المعارفـــ ،جـــودة التعلــيم مـــاهي إلا تلبيــة لتوقعـــات الطلبــةةن بــ

 .واتجاهاتهم مركاتهاللازمة مع زيادة مد

، مجـــال التعليمـــييخـــص ال فيمـــاي تتعلـــق والخصـــائص التـــودة التعلـــيم تتعلـــق بجميـــع الســـمات فجـــ   

تطبق جميع فروع المنظمـات التعليميـة، وكافـة  فيهي الأسلوب المتكامل  العاليالتعليم  فيفالجودة 

مــن  والمســتييدينوفــرق العمــل اليرصــة لإشــباع احتياجــات الطــلاب  ، وفلــك ليــوفر للعــاملينمسـتوياتها
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ــيم، أو هــي "ف ، الأســاليبتحقيــق أفضــل خــدمات تعليميــة بحثيــة واستشــارية بكيــاءة  عاليــةعمليــة التعل

علــى  انالتعرييــ ان(،  يرتكــز هــف111:2174، وبــةعلى جــودة ممكنــة". )زقاي،محمـد،التكــالي وبةقـل 

لجميــــع الأطــــرا  ســــواء العــــاملين  مييــــدأســــلوب متكامــــل، وتعــــد  جــــودة الخــــدمات التعليميــــة هــــي أن

و المنظمـــات التعليميـــة،  والدراســـة بةقـــل تكليـــة، وبـــةعلى جـــودة   والطـــلاب وأعضـــاء هيئـــة التـــدريق

 ممكنة.

الأدنـى إلـى تقال من ثقافـة الحـد نوالا ها معايير للقياق والاعترا نةالتعليم: "ب فيفتعر  الجودة     

تقــال مــن تكــريق الماضــي، والنظــرة نوالا إليــه ييــز، واعتبــار المســتقبل هــدفا  نســعىوالتم انتقــثقافــة الإ

( هــفا التعريــ  يوضــح 87:2171."  )العلــي،نالأجيــال الا فيــهالماضــية إلــى المســتقبل الــفي تعــيش 

يـــز ، والتم انتقــفــة الإثقا انســنالإ فــيجــودة التعلــيم هــي أحــد معــايير العالميــة للقيــاق، وغــرق  ةنبــ

تعــر  جــودة الخــدمات  مــن خــلال التعلــيم، و إليــهلــى الوصــول الســعي إ فــيارهــا هــدفا  أساســيا  واعتب

تحديـد  واللـوائح التـي تهـد  إلـى للأنظمـةوالإجـراءات، وتطبيـق  ها عملية توثيق للبرامجنةالتعليمية: ب

 صـــــاديةكافـــــة المجـــــلات الاقت فـــــيوالتعلـــــيم، وفلـــــك بالارتقـــــاء بالطالـــــب  عمليـــــة التربيـــــة فـــــينوعيـــــة 

تعـــــر  جـــــودة الخـــــدمات وأيضـــــا   (،2171،انوالروحيـــــة.   )عمـــــر جســـــمية وال والاجتماعيــــة والنيســـــية

ـــل الطلبـــة نةالتعليميـــة:" ب ـــى تةهي ـــدهم بالمعرفـــة،  فـــيهـــا قـــدرة الخدمـــة التعليميـــة عل الجامعـــات، وتزوي

والخبـــرات اللازمــــة أثنـــاء جلوســـهم علــــى مقاعـــد الدراســـة الجامعيــــة".  )الصـــالحي، جــــاب  اراتوالمهـــ

هـا مجموعـة مـن البنـود نةجـودة الخـدمات التعليميـة: ب(Cheng1997)   (، ويعـر  62:2176لله،ا

 ليـاتوالعم أم الخارجي من خلال مـدخلات للجمهور سواء الداخلي ستراتيجيةالإالتي تلبي التطلعات 

 (2177.  )الربيعي، النعيمي، قدروة،لنظام التعليميوالمخرجات ل
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ــــة أبعــــاد ةنبــــ(  (Birnabomeيبرررر      يلــــي:  وهــــي مــــا ،جــــودة الخدمــــة التعليميــــة مــــن خــــلال ثلاث

 (744:2119،ان)حن

 والدراسية الأكاديمية. المهنية والمستويات :  وهو تمسك المنظمة بالمعاييرالبعد الأكاديمي .7

ــد الاجتمــاعي .2 : وهــو تمســك المنظمــة بإرضــاء حاجــات القطاعــات العامــة الهامــة المكونــة البع

 ، وتخدمه.فيهللمجتمع الفي توجد 

لنمو الشخصـي للطلبـة مـن خـلال التركيـز بـا العـالي: وهو تمسـك مؤسسـة التعلـيم البعد الفردي .1

 على حاجاتهم المتنوعة.

مجموعة من المعايير التي من  من خلال ما سبق يمكن القول بةن جودة الخدمات التعليمية هي    

طلبة عن طريق و موظييها و  لتدريقخلالها تضع الكليات برامجها وخططها لتةهيل أعضاء هيئة ا

 المجتمع.في واستمرار ها  ،وقدراتهم لمواجهة متطلبات سوق العمل تنمية مهاراتهم

 خصائص جودة الخدمات التعليمية.1.1.1.1

وتوص   لقد صنيت خصائص الخدمات التعليمية إلى عدة مجموعات اعتمادا  على أسق مختلية، 

 (2174)زقاي، محمد،ما يلي :  الخدمات التعليمية في

 فــية موجهــة إلــى عقــول الطلبــة، وهــفا يترتــب علــى تواجــد الطــلاب هــا خدمــة غيــر ملموســنةب  .7

ه يمكن تجنب الحضور المـادي مـن خـلال تـةمين الاتصـال عـن طريـق نأإلا  ،موقع تقديم الخدمة

 أو عن طريق الجامعة الميتوحة، وغيرها من الطرق. ،التعليم عن بعد

الخدمــة التعليميــة الجامعيــة تةخــف بعــين الاعتبــار صــية الخدمــة فات العمليــات المنتظمــة مــن   .2

 خلال اشتراط وجود علاقة رسمية.
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د علـــى هـــا تعتمـــنأبســـبب  ،هـــا خدمـــة تقـــدم مـــن دون مشـــاركة ســـلعنةالخدمـــة التعليميـــة تتســـم ب. 1

علـى الوصـول إلـى و عضو هيئة التدريق مـع وجـود تياعـل قـادر  العنصر البشري، وهو الطالب

 الميزة التنافسية.

 قياس جودة الخدمات التعليمية. 1.1.1.1

،  ويعتمـد خـراسبية، وهي تختل  من فرد إلى فرد يعد قياق جودة الخدمات التعليمية من مقايق الن

قيــاق جــودة الخــدمات علــى مقارنــة الجــودة المتوقعــة مــع الجــودة المدركــة، ويعتبــر قيــاق جــودة  فــي

بسـبب تعـدد وجهـات النظـر والصـعبة;  وفلـك ة من المياهيم المعقـدة نظمات التعليميالم فيالخدمات 

يـــاق جـــودة يحـــاول كـــل مـــنهم ق العـــاليالتعلـــيم  فـــيوالمنظمـــات التعليميـــة  الطـــلابلأن  ،القيـــاق فـــي

ـــة منظـــورين  نأ( Sallis:    7991ويـــرى ) الخدمـــة مـــن منظـــور مصـــالحه. جـــودة الخـــدمات التعليمي

 (2171،انسلم)   :أساسين هما

، وهفا المنظور الـفي قـام مخرج مع المواصيات التي وضعت له توافق ال في: يظهر المنظور الأول

 ، ويحرص على توافق السلعة المنتجة مع تصميمه.بالإنتاج

خدمـــة، وهـــفا المنظـــور منظـــور مـــن ال المســـتييدمـــدى تلبيـــة احتياجـــات  فـــي: يظهـــر يانالمنظـــور الثـــ

 أو التوقع. أو الطموح طباعنأو الا التصور،

المنظمــات التعليميــة مـن الــداخل لابــد  فـي( لقيــاق جـودة الخــدمات المقدمــة 2171يضـ  )بركــات ، 

 :في الاعتبار التاليةمن أخف النقاط 

التعـــر  علـــى تعليميـــة العلميـــة ال فـــيعمليـــة رقابـــة الجـــودة  فـــي: تعنـــي  رقابـــة جـــودة الخدمـــة .7

واستكشــا  هــفل المظــاهر بعــد اســتكمال العمليــة التعليميــة، وتــتم ممارســة هــفل  مظــاهر الضــع 
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عـداد الدراسـاتالرقابة باستخدام عدة اختبارا والبحـوث بهـفا  ت، وفلك عـن طريـق كتابـة التقـارير وا 

 (2176ن،العرموطي،لدى.  )عزاالشةن

ل العلميـــة وخـــلا ن ســـابقتها، فهنـــا تـــتم العمليـــة قبـــل: تختلـــ  هـــفل الطريقـــة عـــالجـــودة انضـــم .2

أو  الجــودة جــزء لا يتجــزأ مــن المنتجــاتهــاء العمليــة التعليميــة، وتكــون نإالتعليميــة، أي لــيق بعــد 

 والسـعي لمنـع أي خطـا قـد يحـدث; ياتهفل العملية يمكن تطبيـق المواصـ فيالمخرجات نيسها، و 

تحقيـــق بعـــض  نأوفلـــك نظـــرا  إلـــى  ،ولكـــن يصـــعب تطبيـــق هـــفا النمـــوفج علـــى العمليـــة التعليميـــة

الأهدا  التعليمية لا يعتمد على المنظمات التعليمية وحـدها بـل هنـاك ظـرو ، ومتغيـرات أخـري 

 (أ العملية التعليمية. )بركات، فىتةثيرها  يصل نأيمكن 

المنظمـات  فـيومراقبـة الأفـراد العـاملين  يقوم هفا النظـام علـى أسـاق إدارة :نظام إدارة الجودة .1

 جــودةوفلــك للتةكــد مــن  الضــرورية، الآليــاتالتعليميــة، ويســعي هــفا النظــام إلــى تكامــل العمــل مــع 

 ، ويعني فلك القيام بعدة عمليات وهي:رحلة من مراحل العملية التعليميةكل م

ســبة المنا ســتراتيجياتالإتيــاق علــى الاو  ،تــاج والرقابــةنالتخطــيط لعمليــة الإو التحديــد الواضــح للنتــائج، 

 (2176 ن، العرموطي،لديومراجعة استمرار النظام التعليمي ومراقبتيه.  )عزا لتحقيق تلك النتائج

هفا النموفج إلى  الجودة، ويسعى انضم: يعد هفا النموفج امتدادا  لنظام  إدارة الجودة الشاملة .4

لــى  فــي يرغــبجعــل كــل عضــو مــن أعضــاء المنتمــين إلــى المنظمــات  إرضــاء متلقــي الخدمــة، وا 

ظيمــي يســمح لهــم بــفلك، وهــو بمعنــي التحســين التن نلأ ،جعــل نظــام المنظمــات التعليميــة قــابلاُ 

دراكــه لجــودة الخــدمات المقدمــة  الــفي يركــز علــى متلقــي الخدمــة ويعتمــد علــى تصــورل و توقعــه وا 

 .(2171له.  )بركات،

1.  
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 التعليمية.الصعوبات التي تواجه قياس جودة الخدمات  4.1.1.1

قياسها لعدة صعوبات; وفلك بسبب الخصائص التي يتميز  فيتواجه جودة الخدمات التعليمية      

 (2176)الصالحي، جاب الله،    :نظام المنظمات التعليمية، ومن أبزر هفل الصعوبات ما يلي بها

ة نوعيــة معرفــ فــىلا توجــد مؤشــرات دقيقــة متيــق عليهــا لقيــاق الجــودة، وتكمــن الصــعوبات  .2 

 فــيل مـن الاهتمــام مــن قبـل البــاحثين التعليميـة باعتبارهــا غيــر ملموسـة وتقلــ مخرجـات المنظمــات

 (2171،عمر،انموضوع معايير قياق جودة الخدمات التعليمية.  )عمر 

ق، انوعــدم التجــ تــاج العلمــي بالتعــددنوالإ التعليميــة مــن خــريجين تتميــز مخرجــات المنظمــات .1 

قيـاق الجـودة،  وهـفا ممـا  فـيإلى افتراض الاعتماد على أعداد كبيرة مـن المؤشـرات  مما يضطر

ــف لكثيــر مــن بــفل الجهــديعنــي الحاجــة إلــى ا عمليــة القيــاق. ) الصــالحي،  انيتطلبــ انوالوقــت الل

 (.أ جاب الله،

عــدم الاســتيادة مــن مخرجــات المنظمــات التعليميــة; بســبب الحجــم الكبيــر مــن مخرجــات التــي  .1

اليوائـد تحتـاج إلـى هـفل  نألصعب معرفة اليائدة التي تحققها هـفل المخرجـات للمجتمـع، كمـا من ا

 أ (. ، عمر،انتظهر على أرض الواقع.  )عمر  الوقت الطويل حتى

 الجودة التعليم. فيية الأساس القيم 1.1.1.1

 فـي( عـن الجـودة ان)رونالـد بـرو  نيحـدد عشـرة قـيم أساسـية تضـمنها إعـلا نأاستطاع )أركارو(      

 التعليم، وهي كما يلي:   )عمار، صباح، من دون سنة النشر والصيحات(

التربيـة تتحسـن كلمـا  أن سـتراتيجي يقـوم علـىيهـوم إوم : "وهـي قيمـةجـودة يقودهـا المسـتهل . 2

 ورجال الأعمال المسؤولية." تحمل الطلاب والآباء
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 سـهميلأنيحققـوا  أنداريين يجـب التدريق والإعضاء هيئة أ أنة إلى القيم"تشير هفل  القيادة:. 1

كــل عضــو هيئــة التــدريق مهمــا يكــون  أنالجــودة المحــددة داخــل المنظمــات، كمــا يجــب  فــيقيمــا  

يخلـــق لنيســـه اســـتراتيجيات ونظـــم وطرائـــق وفنيـــات مـــن أجـــل تحقيـــق  أنقـــادرا  علـــى موقعـــه  انكـــ

 والجودة". التمييز

 لــدىوالأفــراد لتــدعيم قيمــة التربيــة  يكــون توجيههــا كــاملا لإدارة أن: يجــب التحســين المســتمر. 1

 والتقويم. يتم بالاعتماد على دوائر التخطيطالطلاب، وهفا 

كـل مـن أجـزاء التنظـيم هـي مسـؤولية شـاملة تقـع علـى  في: "تحقيق الجودة المشاركة الشاملة. 4

 يسهم".نأالطلاب  فيهمكل فرد بمن 

يــؤدي إلـى تحســين ممـا : "وهـي تعنــي الاسـتجابة للمتطلبــات سـوق العمــل الاسـتجابة الســريعة. 1

 الجودة."  فيمتزامن 

صــحح المســار، ويمنــع إلــى قيمــة اليعــل الســريع الــفي ي القــيمتشــير هــفل  : منــع المشــكلات. 1 

 ويقلل من التكلية المرتبطة بهفل الأخطاء. حدوث أي أخطاء والياقد

بـات وأعضـاء هيئـة التـدريق ومتطل الطلاب لدىالمستقبلية  : وهي الرؤيةالنظرة بعيدة المدي. 1

 و تدريب مستمر. سوق العمل، وترجمتها إلى خطط ومصادر

ــائع الإدارة. 1 ــالبي: وهــي الاعتمــاد علــى بالوق ق لموثــو  ةالإحصــائيوالتحلــيلات والمعلومــات  اتان

 والتكنولوجيا. بها، وفلك عن طريق أداء الطلاب والبرامج والتكلية والعائد

الاتياقيات مـع النقابـات قيمة تبادل المنافع مع المجتمع المحيط به من خلال الوهي  الشركة:. 2

 والمنظمات الأخرى.المهنية 

قيمة التي تعكق مسؤولية المنظمات والمجتمع المحـيط ال: وهي مسؤولية المجتمع المحلي .21

 والتعليم.  الصحةوكفلك  خاصة بحماية البيئةحل المشكلات ال فيبه 
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 جودة الخدمات التعليمية: راسةأبعاد د 1.1.1.1

بعـــاد المختليـــة لقيـــاق جـــودة الخـــدمات الأ مـــا ســـبق فكـــرل مـــن دراســـات التــي دراســـتمــن خـــلال م    

جــودة الخـدمات التعليميــة مـن وجهــة نظـر الطلبــة; إلا دراســة  بعـادأالتعليميـة، وهــفل الدراسـات درســت 

مــن وجهــة نظــر أعضــاء هيئــة التــدريق  الأبعــاد التــي دراســت(  2171)كــاظم عــار ، جــلال محمــد،

،لــفا اقتــرح الباحــث مــن خــلال هــفل الدراســات عــدة أبعــاد لقيــاق جــودة الخــدمات التعليميــة مــن وجهــة 

 الاتي : فيتتمثل  الأبعاد،  وهفل نة بمدينة مصراتةفي كليات التقينظر أعضاء هيئة التدريق 

 الكليات التقنية(:  فىالمنهج التعليمي )المناهج الدراسية، والبرامج   2.1.1.1.1

جــفب  فــىلمــا لــه مــن أهميــة كبيــر التعليميــة،  يعــد المــنهج التعليمــي مــن أهــم مرتكــزات المنظمــات   

لدراســية حتــي تتواكــب مــع الطالــب للــتعلم، فعلــى المنظمــات التعليميــة الســعي وراء تطــوير المنــاهج ا

ســـوق العمـــل، وأيضـــا متطلبـــات المجتمـــع ككـــل ، وهـــفا التطـــوير مـــن خـــلال جـــودة المـــنهج متطلبـــات 

سوق هج بمتطلبات الواقع في ومدى ارتباط هفا المن الطالب تييدوما يحتويه من عناصر  ومستوياته

لطــــلاب. ومــــن المؤشــــرات التــــي تــــدل جــــودة المــــنهج التعليمــــي :   الحاضــــر لمــــة لاءم ومــــدى العمــــل

 .(2171ن،في)السعا

واضحة هدا  علمية يتماشى مع أبحيث لتقنية الكليات ا فييكون المنهج التعليمي المتبع  نأ .7

 .والملاحظةو قابلة للقياق 

ـــات التقنيـــة  فـــييكـــون أســـلوب المـــنهج التعليمـــي المتبـــع  نأ .2  ،منطقيـــا  دة عـــرض المـــا فـــيالكلي

 .الدراسية حسب الخطة ومترابطا  

 والابــداع تقنيــة محيــزا  للطالــب علــى التيكيــرالكليــات ال فــييكــون المــنهج التعليمــي المتبــع  نأ .1

 العلمية. الأساليب استخدام فيمتعدد و  ،واعهنأبمختل  
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 اللغــة مــن حيــثالطالــب  مســتوىالكليــات التقنيــة مــع  فــييتناســب المــنهج التعليمــي المتبــع  نأ .4

 العلمية.والأسلوب في طريقة العرض ومدى قدارته ومهارته  ،التي ييهمها

 الكليات التقنية. فيالمتوفرة مصادر المعرفة الأخرى أهم مطلعا  على يكون الطالب أن  .1

 . المختلية وقضايا المجتمعالطالب، الكليات التقنية بين  فييربط المنهج التعليمي المتبع  أن .6

 ،الطالـب لـدىأسـلوب الـتعلم الـفاتي إلـى الكليـات التقنيـة  فيمي المنهج التعليمي المتبع تين نأ .1

 .ءوالاستقصا الدراسة فيقدرته  في مدى يزيد  مما

 / الخدمات المقدمة )الخدمات التي تقدمها الكليات التقنية(:  2.1.2.1.2.2

يئـة وعضـو ه تـةثيرل علـى نيسـية الطالـب م، ومـدىمن حيـث التصـمي تشمل هفل الخدمات المبنى    

 تصـميم القاعـات الدراسـية وكيييـة والتكيي  والتهويـة الجيـدة للمبنـى التدريق، وأيضا من حيث السعة

والأقـلام  مـن السـبورة والكراسي والطاولات، وما يتضمنها من أدوات تعليمية، ووسـائل للتقنيـة الحديثـة

لكترونيـة ات الإوالخـدم ات المكتبة من حيث تصميم المكتبةالخدمات أيضا خدم، وتشمل المستخدمة

ـــة تســـجيل الكتـــب والمراجـــع ونظـــام والمر  يضـــا وضـــع الكتـــب، وأفيهـــاالموجـــودة  اجـــع العلميـــة، وطريق

ــــوجي، وتشــــمل أيضــــا  الاســــتعارة الداخليــــة ــــة، ومواكبتهــــا للتطــــور التكنول  الخــــدمات الــــورشوالخارجي

تبــاع شــروط الســلامة مثــل: وجبــة تزويــد بــالآلات الحديثــة للتــدريب، و المهنيــة، و وال والمعامــل العلميــة ا 

صـــابات العمـــل المتعـــددة.  )العـــدو  الإفطـــار ومطعـــم شـــر(، وهنـــاك مؤشـــرات ي، مـــن دون ســـنة النانوا 

 (2172خدمات المكتبة وهي كما يلي:  )عميرة،:و  الخاصة بالمبنى

 كبيـــرة مـــن عـــداداســـتيعابه لأ ومـــدى فيـــهافرة يـــات المتـــو انالكليـــات التقنيـــة، والإمك مرونـــة مبنـــى .7

 . الطلبة

 الكليات التقنية. داخلوالسلامة  الأمن توافر مدى .2
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 الكليات القنية. لمبنىبصية دورية ة انالصي توافر  مدى .1

 داخل الكليات التقنية. مدى تجهيز الكليات التقنية للمعامل والمختبرات التقنية المتنوعة  .4

 داخل الكليات التقنية. الكليات التقنية للورش العملية مدى تجهيز   .1

 داخل الكليات التقنية.مدى تجهيز الكليات التقنية لمكاتب لعضو هيئة التدريق  .6

 مدى تجهيز الكليات التقنية للوسائل الايضاحية مثل اشرطة الييديو لإتمام العلمية التعليمية. .1

 الكليات التقنية مثل: التهوية، والإضاءة، وغيرها. المناسبة داخل مبنىرو  توافر الظ مدى .8

 خدمات المكتبة :ما أ

داخـل الكتب والمجلات والرسـائل العلميـة اليهرسة عملية  فياستخدام التقنيات الحديثة  مدى .7

 التقنية. المكتبة بالكليات

 . سواء من الطالب أو عضو هيئة تدريق ية للاطلاع بالمكتبةاليومساعات العدد   .2

الإلكترونيـــة الموجــودة داخــل الكليـــات العــرض والأجهــزة  الوســـائل التعليميــة فــىمــدى التنــوع  .1

 التقنية.

 جهزة  التكنولوجية داخل الكليات التقنية.الوسائل التعليمية والأفي مدي التنوع  .4

 (61:4تب الحديثة بالمكتبة. )عميرة،ب:نصيب الطالب وعضو هيئة التدريق من الك .1

 الكليات التقنية. المتخصصة بالمكتبةتوفر الكتب الأجنبية  مدى .6

 الكليات التقنية. اتكتبجنبية بمر الدوريات والندوات العربية والأتوف مدى .1

 .أعضاء هيئة التدريس1.1.1.1.1

 فــيالعمليــة التعليميــة، ومــن المكونــات الهامــة  فــييعتبــر عضــو هيئــة التــدريق ركيــزة أساســية      

عـدادل الاهتمـام بـه العملية التعليمية، ويجب علـى المنظمـات وقدراتـه بشـكل جيـد، وتطـوير مهاراتـه  وا 
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 المناخ الملائم له، ومنحه جميع حقوقه وتوفير إيصال المعلومة للطالب بسهولة وكيييةعلى الشرح، 

هيئـة التـدريق  والبحـوث العمليـة، ومـن المعـايير المرتبطـة بعضـو المؤتمرات  فىواجباته، ومشاركته 

 ،(1121)رقاد،ما يلي:   

ــ .7 تــدريبهم   مســتوىكيايــاتهم التدريســية، و  ة التــدريق بالكليــات التقنيــة، ومــدىحجــم أعضــاء هيئ

 (2177داخل هفل الكليات.  )قادة،

تنميتهـا، و  المعرفيـةحتياجـاتهم وتقـدير ا التدريق الكليات التقنيـة لطلابهـماحترام أعضاء هيئة  .2

ومعالجــة مشــكلاتهم الســلوكية، و تعتبــر مؤشــرا  إيجابيــا  لجــودة التعلــيم  النيســية هموكــفلك احتياجــات

 . )يحياوي من دون سنة النشر(.العالي

ـــة تـــاج العلمـــي لعضـــونالإ مقـــدار .1 ـــدريق مـــن البحـــوث العلمي ـــدوات  فـــيمشـــاركة الو  هيئـــة الت الن

)يحيــاوي، مــن دون ســنة النشــر، . العــاليوالمــؤتمرات العلميــة يعتبــر مؤشــرا  إيجابيــا  لجــودة التعلــيم 

 ( 2171قادة ،

داريــة الموكلــة أداء الأعمــال الإ فــيقــدراتهم علــى اســتخدام التقنيــات التكنولوجيــة الحديثــة  مــدى .4

 (2172داخل الكليات التقنية.  )عميرة، إليهم

داخــل الكليــات بالخطــة الدراســية لتــزام أعضــاء هيئــة التــدريق بــالمنهج التعليمــي المتبــع ا مــدى .1

 ية.  )عميرة ،أ (التقن

نقابـــات العلميـــة والمهنيـــة. الو عيـــات الجم فـــيكليـــات التقنيـــة مشـــاركة أعضـــاء هيئـــة التـــدريق ب .6

 (2171)عار ،محمد،

 أ( خدمة المجتمع. )عار ، محمد، فيمساهمة عضو هيئة التدريق بالكليات التقنية  مدى .1
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 ي:انخلاصة المبحث الث

 الجـودة مـن حيـث ميهومهـا فـي معرفـةجـودة الخـدمات التعليميـة  هفا المبحـث فيتناول الباحث      

التــي شــملت خمســة  ، ومــداخل الجــودةبةنهــا درجــة مــن التمييــز ومــدى تطــابق المتطلبــات المواصــيات

معــــايير العالميــــة الو  وأبعادهــــا، وبمـــافا تتميــــز بالخصـــائصأهــــدافها، و ، وتطورهــــا  التـــاريخي، مـــداخل

التــي  هاالتعــر  علــى الخــدمات مـن حيــث ميهومهــا وخصائصــقيــاق الجــودة، وأيضـا  فــيالمسـتخدمة 

واع الخــدمات، وكــفلك التعـــر  عــن جــودة الخدمـــة مــن حيــث ميهومهـــا نـــأتتميــز بهــا، وتصــنيياتها، و 

ــــى جــــودة  وكيييــــةوخصائصــــها، و أبعادهــــا،  قياســــها، ونمــــافج تقيــــيم جــــودة الخدمــــة، و التعــــر  عل

، وخصائص التـي تتميـز بهـا الخـدمات  الخدمات التعليمية من حيث ميهوم جودة الخدمات التعليمية

قيــاق جــودة الخــدمات التعليميــة، ومعرفــة الصــعوبات التــي تواجــه جــودة  كيييــةالتعليميــة، وأيضــا إلــى 

ة التعليم، وكفلك ية التي تنطلق منها جودالأساس القيموالتعر  على  تطبيقها، فيالخدمات التعليمية 

 حها من خلال الدراسات السابقةاالتعر  على أبعاد هفل الدراسة التي تم اقتر أخيرا  ، و معرفة مؤشراتها

وهـــي المـــنهج  والتـــي تـــدرق مـــن ناحيـــة مقـــدمي الخدمـــة الإطـــار العـــام للدراســـة فـــياســـتخدمت  التـــي

 .ات المقدمة وعضو هيئة التدريقالتعليمي و الخدم
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 مقدمة:2.2.1 

هـفا اليصـل يسـتعرض  فـياليصـل السـابق،  فـيقام الباحث بعرض الإطار النظـري للدراسـة  نأبعد     

، والدراسـة الرئيسـية التـي يعـرض ة بمدينة مصـراته، وهـي مجتمـع الدراسـةكليات التقنيالالباحث نبفة عن 

 الأســاليبالدراســة، واســتخدام  ةاناســتبمــن خلالهــا  مــنهج الدراســة، ومجتمــع وعينــة الدراســة، وأداة وبنــاء 

حث، والوصول إلى الأهدا  التي قامت هفا الب فيالتي جمعها الباحث  اتانالبيالتي تعالج  ةالإحصائي

 وترتيـب هـفا اليصـل وهـي: ،عمليـة تنسـيق فـية بالدراسات السـابقة انمن أجلها هفل الدراسة، وتم الاستع

 (.2176ي،اندراسة السود;2171دراسة الوحيدي، ;2171دراسة الشري ،;2119)دراسة مسعودة،

 التقنية بمدينة مصراتة.عن الكليات نبفة  1.2.1

الدراسـات العليـا/  مكتـبد. محمـد الغزالـي مـدير  ). فة عن كلية التقنيـة الطبيـة مصـراتةنب 1.2.1

 هيئة التدريس بالكلية(. ءمكتب أعضاد. يوسف القطيط مدير و 

للتقنيـة الطبيـة، و  العـاليالمعهـد  سـمىم( تحـت م7984هي مؤسسة تقنية أكاديمية افتتحت سـنة )     

م( تـم تغييـر اسـم 2119( لسـنة )414م(، وبموجب قرار رقم )7984( لسنة) 481بناء  على قرار رقم )

للتعلــيم التقنـــي  هيئــة الوطنيــةال نللتقنيــة الطبيــة إلـــى كليــة التقنيــة الطبيــة، لتبــع حتـــي الا العــاليالمعهــد 

ويبلـغ  ( موظيـا ،712كليـة )الالمـوظيين بالعلمي، ويبلـغ عـدد البحث و  العاليلوزارة التعليم واليني التابعة 

، وعدد المهندسين ا  ( معيد81، ويبلغ عدد المعيدين ) تدريق( عضو هيئة ال92أعضاء هيئة التدريق )

 .ا  مهندسفنيا  و ( 16فني معامل )و 
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 (www.CIT.EDU.IYنبفة عن كلية التقنية الصناعية مصراته. ) 1.2.1

للصــناعة،  وبنــاء   العــاليالمعهــد  م تحــت مســمى7989اديميــة افتتحــت ســنة هــي مؤسســة تقنيــة أك     

م تــم تغييــر اســم  المعهــد 2119( لســنة 114م، وبموجــب قــرار رقــم )7989( لســنة 11علــى قــرار رقــم )

والينـي التابعـة لهيئة الوطنية للتعليم التقني ا نللصناعة إلى كلية التقنية الصناعية، لتبع حتي الا العالي

 .تدريق( عضو هيئة 46العلمي، ويبلغ أعضاء هيئة التدريق ) والبحث العاليوزارة التعليم ل

 الكلية( أ. بشير قلوز عميد كلية العلوم التقنية مصراته.) 1.2.1

للمهـن الشـاملة، و بنـاء  علـى  العـاليالمعهـد  م تحـت مسـمى7992تقنية افتتحت سنة  هي مؤسسة     

م، وبموجب قرار مجلق الـوزراء 7991( لسنة 7469قرار أمين التعليم والتكوين المهني والتشغيل رقم )

للمهــن الشــاملة إلــى  العــالي، تــم تغييــر اســم المعهــد  2176 14 28م، بتــاريخ2176( لســنة 716رقــم )

 العــاليلــوزارة التعلــيم لتعلــيم التقنــي والينــي التابعــة ل لهيئــة الوطنيــةا نكليــة العلــوم التقنيــة، لتبــع حتــي الا

( 69تـــدريق )( موظيـــا ، ويبلـــغ أعضـــاء هيئـــة 724  بالكليـــة ) المـــوظيينالعلمـــي، ويبلـــغ عـــدد  البحـــثو 

 .معيدا   (81عضو هيئة التدريق، ويبلغ عدد المعيدين ) 

 العلمية بالكلية(مكتب الشؤون مدير الفتيوري أ. أحمد  كلية السياحة والضيافة  ) 4.2.1

للســياحة والضــيافة، وبنــاء   العــاليالمعهــد  م تحــت مســمى7991تقنيــة افتتحــت ســنة  هــي مؤسســة     

م، وبموجـب قـرار مجلـق 7991( لسـنة 7469على قـرار أمـين التعلـيم والتكـوين المهنـي والتشـغيل رقـم )

للســـياحة  العـــالي، تـــم تغييـــر اســـم المعهـــد  2176 12 74م، بتـــاريخ 2176( لســـنة 18الـــوزراء رقـــم )

ــيم التقنــي والينــي التابعــة  لوطنيــةلهيئــة اا نوالضــيافة  إلــى كليــة الســياحة والضــيافة، لتبــع حتــي الا للتعل
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، ويبلـغ أعضـاء هيئـة ا  ( موظيـ 96بالكليـة )  المـوظيينالعلمي، ويبلغ عـدد  بحثوال العاليلوزارة التعليم 

 .متدربا   (71، وعدد المتدربين )معيدا  (2)  تدريق، ويبلغ عدد المعيدينيئة ( عضو ه22التدريق )

 مدير مكتب الشؤون العلمية والتقنية(أ. مروان القويري مصراته) –المدني  انكلية الطير  1.2.1

للآلات الثقيلة، و بناء  على  العاليالمعهد  مسمىم( تحت 2171هي مؤسسة تقنية افتتحت سنة )     

م، وبموجب قرار مجلق الوزراء 2171 72 11م بتاريخ 2171( لسنة 861قرار مجلق الوزراء  رقم )

 انالثقيلة  إلى كلية الطيـر  للآلات العالي، تم تغيير اسم المعهد  2176 11 26م، بتاريخ 2176لسنة 

ـــي الا ـــي التابعـــة ا نالمـــدني، لتبـــع حت ـــيم التقنـــي والين ـــلهيئـــة الوطنيـــة للتعل ـــيم ل  البحـــثو  العـــاليوزارة التعل

( عضــو هيئــة 11، ويبلــغ أعضــاء هيئــة التــدريق )ا  موظيــ (18بالكليــة ) المــوظيينالعلمــي، ويبلــغ عــدد 

 .معيدا  (9ويبلغ عدد المعيدين ) تدريق، 

 الدراسة الرئيسية : 1.2.1

تطبيق مقياق لهفل الدارسة على  يةانإمكبعد إجراء الدراسة الاستطلاعية التي تةكد من خلالها        

م( بعدا استكمال 2178 71 76العينة المستهدفة، ومن هفا المنطلق أجرت الدراسة الرئيسية بتاريخ: ) 

 ،( استمارة مبدئية، لقياق صدق21لدراسة، والإطار النظري قام الباحث بتوزيع عدد)الإطار العام ل

بعد أعضاء هيئة ، واستبداله بالأمانبعد باستبعاد بعد إجراء بعض التعديلات عليها  ةاناستبوتباث 

، بعد فلك قام (1.971قيمة )( بCronbachs Alphaالتدريق، وأظهرت قيمة معامل  ألياكرونباخ )

يلي  وفيمام(، 2178 72 11( إلى غاية تاريخ: )2178 77 7بتاريخ : ) بتوزيع باقي الاستبانات

 الأساليب، واستخدام اتانالبيوتحليل  ،، وطرق جمعض الباحث طريقة عرض عينة الدراسةيستعر 

 يلي: وهي كما وصدق وثبات الأداة، التي تحصل عليها الباحث اتانالبيمعالجة  في ةالإحصائي
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المنهج يعد أحد  نأبسبب  ;الوصييالدراسة على المنهج  فيحث :   اعتمد البامنهج الدراسة 2.1

عدة دراسات سابقة حول دراسة  ه، وأيضا اعتمدتنسانيةالإمجال العلوم  فيستخدام اشائعة المناهج 

ه دراسة واقع الظواهر، وتحليلها، نةهفا المنهج :ب فيعر وجودة الخدمات التعليمية. التنظيمية  القيم

وتيسيرها بشكل تيصيلي من أجل  الوصول إلى نتائج دقيقة، ليهم هفا الواقع، أو التعري  به أو تطويرل 

 (.2111شلابي، )الدرويش، غنية،  المستقبل. فى

 وهما: ،اعتمد الباحث على مصدرين:   اتانالبيمصادر جمع  1.1 

جمع  في (ةانالاستب)هفل الدراسة على أداة الدراسة  في: اعتمد الباحث  الأوليةمصادر ال 7.2

 التنظيمية على جودة الخدمات التعليمية(. القيمموضوع قيد الدراسة: )أثر الحول  اتانالبي

هفل الدراسة على الاطلاع على الكتب، والمراجع،  في: اعتمد الباحث ويةانالثمصادر ال 2.2

وصول إلى هفل المراجع  حول موضوع ترنت( لنبالشبكة الدولية )الا ةانوالمجلات العلمية، واستع

 التنظيمية على جودة الخدمات التعليمية(.  القيمقيد الدراسة: )أثر 

التقنية بمدينة يتكون مجتمع الدراسة من أعضاء هيئة التدريق بكليات مجتمع وعينة الدراسة:   1.1

( يبين توزيع مجتمع الدراسة 9.1، وجدول رقم )عضوا  ( 219، ويبلغ عددهم تقريبا  إلى )مصراتة

 .ضاء هيئة التدريق بكليات التقنيةعأ

 ( يبين توزيع مجتمع الدراسة أعضاء هيئة التدريس بكليات التقنية 9.1جدول رقم )            

 العدد اسم الكلية ر.م
 92 كلية التقنية الطيبة 2
 46 كلية التقنية الصناعية 1
 22 السياحة والضيافةكلية  1
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 69 كلية العلوم التقنية 4
 11 المدني انكلية الطير  1

 112 عدد أعضاء هيئة التدريس بكليات التقنيةمجموع 
 المصدر: مكتب أعضاء هيئة التدريق بكليات التقنية                        

 فى( تنظرها 261) بقيمة( N( عند العمود )Morgan)7911 انومن خلال النظر إلى جدول مورج    

عينة الدراسة المستهدفة من بين أعضاء هيئة التدريق للمجتمع  (، وهي حجم711( قيمة )Sالعمود)  

( عضوا  تقريبا ، وتم اختيارهم بطريقة العينة العشوائية ، وجدول رقم 219الدراسة الفي يبلغ عددهم )

 (.Morgan)7911 ان(  يبين جدول مورج71.1)

 (.Morgan)2211 ان(  يبين جدول مورج71.1جدول رقم )

 

 

                               

 77:11Pترنت عند ساعة نالمصدر: الشبكة الدولية الا

حصل الباحث على أعضاء هيئة التدريق القارين بكليات التقنية ، وت ( استبانة711تم توزيع عدد)    

( يبين 77.1، وجدول رقم )( استبانة71الياقدة) ةانالاستبلتحليل، و لصالحة  ( استبانة718على عدد )

  .ونسبة الاستجابة ،والياقدة ،موزعةال عدد الاستبانات

 على أفراد عينة الدراسة حسب الكليات التقنية ةانالاستب( يبين توزيع 77.1جدول رقم )

حجم  الكليات
 المجتمع

 التي تم اتانالاستب
 توزيعها

 اناتالاستب
 الفاقدة

حجم العينة 
 الصالحة لتحليل

 11 7 21 46 كلية التقنية الصناعية
 11 8 41 92 كلية التقنية الطبية
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 41 2 41 69 كلية العلوم التقنية
 21 1 78 22 كلية السياحة والضيافة

 21 1 21 11 المدني انكلية الطير 
 211 21 211 112 المجموع
 اتانالاستبنسبة الرد على 
% 211*211/211 =%12% 

                

 تحليل أداة الدراسة : فيالمستخدمة  ةالإحصائيالأساليب  4.1

توزيـــع أداة التـــي تـــم جمعهـــا مـــن خـــلال عمليـــة  اتانـــالبيوتحليـــل  ،عمليـــة تيريـــغ فـــياعتمـــد الباحـــث     

ا  للعلـــــــوم الاجتماعيـــــــة المعروفـــــــة اختصـــــــار  ةالإحصـــــــائي( علـــــــى اســـــــتخدام الحزمـــــــة ةانالاســـــــتبالدراسة)

 الأســـاليبيلـــي  وفيمـــا ،(Spss()Statisticaal Packaage For Social Sciences-SpssV.18)باســــــم

 الدراسة : اتانالبيتحليل  فىالمستخدمة  ةالإحصائي

والوزن النسبي،  ،المعياري حرا نقياق التكرارات، النسب المئوية، و المتوسط الحسابي، و الا .7

 العينة للدراسة.عملية وص  أفراد في وتعد هفل المقاييق شكل أساسي 

 (.ةانالاستبقياق ثبات أداة الدراسة)في  (Alpha Cronbachs قياق معامل ألياكرونباخ ) .2

حساب درجة الارتباط بين ل، وفلك الداخليقياق معامل ارتباط بيرسون لقياق صدق الاتساق  .1

 (.ةانالاستبفقرات أداة الدراسة )

 في( ةانالاستبلقياق درجة الارتباط بين فقرات أداة الدراسة) انسيبرمقياق معامل ارتباط  .4

 ختبارات المعملية.لاا

متغيرات الدراسة  نأالتحقق من  في(: يستخدم هفا الاختبار Sign Testللإشارة ) Tقياق اختبار  .1

ت قيمة مستوى المعنوية انإفا  كقبول اليرضية من عدمها، مع ملاحظة  فينيق التوزيع، و لها 

متوسط المجتمع  نأأي  ،فهفا يدل على قبول اليرض الصيري 1.11{ أكبر من P-valueالمشاهد }
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نسبة الموافقة على  نأاليرض الصيري، وهفا يعني  فيقيمة النظرية الموضوعة اللا يختل  عن 

{ P-valueت قيمة مستوى المعنوية المشاهد }ان، أما إفا كلعبارة لا تختل  عن عدم الموافقةهفل ا

 نأأي  ،وقبول اليرض البديل ،فهفا يدل على رفض اليرض الصيري 1.11أصغر من أو تساوي 

نسبة  نأاليرض الصيري، وهفا يعني  فيمتوسط المجتمع يختل  عن قيمة النظرية الموضوعة 

 ظر إلى المتوسط . نيهفل الحالة  في، و الموافقة على هفل العبارة تختل  عن عدم الموافقة

 إحصائيةدلالة  فاتهناك أثر  انلقياق إفا ك (: Simle Regressionالبسيط )حدار نقياق الا .6

 المتغير التابع )جودة الخدمات التعليمية(. ىالتنظيمية ( عل القيممتغير المستقل )ل

تغيرات ق اليروق المعنوية بين الآراء للملقيا (: Mann-Whitneyوايتني ) انقياق اختبار م .1

(، 1.11( أكبر من )p-valueت قيمة مستوى المعنوية )انق، فإفا كالتي تحوى قيمتين مثل الجن

 والعكق صحيح. ،تينالقيمه لا توجد فروقات معنوية بين نأفهفا يدل على 

(: لقياق اليروق المعنوية بين الآراء Kruskal-Wallis Test) وأليققياق اختبار كرسكال  .8

ت قيمة مستوى المعنوية ان، فإفا كالعلمية أكثر من قيمتين مثل الدرجةللمتغيرات التي تحتوي على 

(p-value( أكبر من )فهفا يدل على 1.11 ،)تين، والعكق القيمه لا توجد فروقات معنوية بين نأ

 صحيح.

 أداة الدراسة: 1.2

التنظيميـة علـى جـودة  القيمالمتعلقة حول موضوع الدراسة "أثر  اتانالبياعتمد الباحث على جمع       

على استخدام مدينة مصراتة"، الخدمات التعليمية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق بكليات التقنية ب

 لاطــلاع علــى الدراســات الســابقة فاتهــفل الأداة مــن خــلال ا تطــوير وتــم ،ةانالاســتبأداة الدراســة، وهــي 

ـــاء صـــياغة الأ فـــيصـــلة بموضـــوع الدراســـة، و  ـــن هـــفه الدراســـات  ســـئلة مـــن خلالهـــا،بن ـــيوم  القـــيم ف

ـــــد)التنظيميـــــة ـــــة(، دراســـــة 2119(، دراســـــة مســـــعودة)2171:  )دراســـــة أبوزي (، دراســـــة 2111)الحنطي



 

024 
 

: وهي)دراسـة والدراسات المتعلقة بجودة الخـدمات التعليميـة((، 2171(،دراسة الوحيـدي)2171صابر)

ن، لـــديدراســـة عـــز ا(، 2119حـــرش)(، دراســـة الأ2171راســـة عـــار ، محمـــد)(، د2174بشـــير، عمـــار)

 ((.2178(، دراسة الرفاعي، المحجوب)2178ير، عيسي)ب(، دراسة جوب2176العرموطي)

ظر ملحق رقم ان( من ثلاثة أبعاد رئيسية ةانالاستبتكونت أداة الدراسة ) هتقدم فكر على ما  وبناءً 

 ( وهي كما يلي:11)

الجنسية، و )الجنق،  في( والمتمثلة الوظييية: يشمل المعلومات العامة )الشخصية  البعد الأول .7

 الدرجة العلمية( .و ، الوظيييةالصية و العمل،  انمكو سنوات الخبرة، و المؤهل العلمي، و 

 سيقانفر نموفج )التنظيمية وفقا  القيمالدراسة، وهو  في: يقيق المتغير المستقل يانالبعد الث .2

( قيم أساسية، 4( فقرة، موزعة على أربعة )21( من )ةانالاستبوتكونت أداة الدراسة)(، وودكوك

 القيم( يبين أبعاد المستقلة 71.1( قيم فرعية، وجدول رقم )1ولكل قيم أساسية تتضمن ثلاثة )

 التنظيمية. 

 التنظيمية القيم( يبين أبعاد  المستقلة 21.1جدول رقم )

عدد الفقرات  التنظيمية القيم
 الموزعة

 أرقام الفقرات
 قيم فرعية يةالأساسقيم  

 6-7 6 ةالمكافة -الصيوة -القوة قيم إدارة المنظمة
 72-1 6 الاقتصاد-الياعلية-ةءالكيا قيم إدارة المهام
 79-71 1 العدل -فرق العمل الجماعي -ونانالق قيم إدارة العلاقات

 21-21 6 الاستثمار-التنافق -الدفاع البيئةقيم إدارة 
 11 11 الفقرات مجموع

 (2171فكرة الوحيدي، :المصدر: الباحث           
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وتكونت أداة  ،الدراسة، وهو جودة الخدمات التعليمية فييقيق المتغير التابع  البعد الثالث: .1

( أبعاد، وجدول 1( فقرة، موزعة على ثلاثة )71نسبة لهفا المتغير من )ال( بةانالاستبالدراسة )

 جودة الخدمات التعليمية .ل( يبين أبعاد البعد التابع 71.1رقم )

 ( يبين أبعاد البعد التابع جودة الخدمات التعليمية .71.1جدول رقم )    

 أرقام الفقرات عدد الفقرات الموزعة جودة الخدمات التعليمية

 4-7 4 المنهج التعليمي
 9-1 1 جودة الخدمات المقدمة
 71-71 4 أعضاء هيئة التدريق

 71 71 الفقرات مجموع
 

 تصميم أداة الدراسة: 1.1

 Likert( حول موضوع الدراسة وفقا  لمقياق ليكرث الخماسي)ةانالاستبتم تصميم أداة الدراسة )    

Scale Fiveيعد من أكثر المقاييق شائعة  لأنه اختيار الباحث لهفا المقياق;في لسبب (، ويرجع ا

الرتب والمتوسط الحسابي ودرجة  ( يبين74.1ستخدام لسهولة فهمه، وتوازن درجاته، وجدول رقم )ا

 .الاثر المستخدمة في الدراسة

 .( يبين الرتب والمتوسط الحسابي ودرجة الاثر المستخدمة في الدراسة 24.1جدول رقم )     

 غير موافق بشدة غير موافق لا أدرى موافق موافق بشدة جابةالإ
 2 1 1 4 1 الرتبة

المتوسط 
 2-2.11 2.11-1.11 1.11-1.41 1.41-4.11 4.11-1.11 الحسابي

 ضعيفة جداً  ضعيفة متوسطة عالية جدا   عالية درجة أثر
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 ثبات وصدق مقياس أداة الدراسة: 1.1

 ، داة أكثر من مرةإعطاء نيق النتائج إفا طبقت هفل الأ فيالدراسة  : هو مدى قابلية أداةيقصد بالثبات

 (.2176ي،انالسود ;2171)الشري ، للدراسة. نيق الظرو  المماثلةفي بشرط 

ى وضع من أجله المقياق لقياق الغرض الف ه يمثل الدرجة التي تقيق المقياقنةب : يقصد بالصدق

 (2171)الشري ،لقياسه. 

 (:ةانالاستبصدق مقياس أداة الدراسة )7.1

 صدق المقياق على مقياسين وهما:  فياعتمد الباحث 

( على 14ظر المحلق رقم )ان(ةانالاستب: قام الباحث بعرض أداة الدراسة ) صدق المحكمين .7

وفلك لغرض إعطاء آرائهم حول  ،لتدريق من حملة شهادة الدكتورالمجموعة من أعضاء هيئة ا

، وتم أخف المقترحات ( لقياق موضوع الدراسةةانالاستبمدى صدق، وصلاحية اليقرات أداة الدراسة )

 فى( كما ةانالاستبلأداة الدراسة )الشكل النهائي  انن بعين الاعتبار، وكالمقدمة من المحكمي

 (.  11المحلق رقم)

ق صدق الاتساق الداخلي بين  فقرات أداة الدراسة اقام الباحث بقي صدق الاتساق الداخلي: .2

الاتساق وقياق صدق  ،للمتغيرين ككل ةانالاستبو فقرات  للمتغير ين المستقل والتابع( ةانالاستب)

ككل)الصدق  ةانالاستبو فقرات  للمتغيرين المستقل والتابع( ةانالاستبالداخلي بين فقرة أداة الدراسة )

( عند p-valueومستوى المعنوية) ،البنائي(، وفلك عن طريق حساب معامل الارتباط بيرسون

لي للأداة (. وفلك لمعرفة مدى صدق الاتساق الداخSpss) الإحصائي( من خلال برنامج 1.11)

لي عرض لقياق صدق الاتساق الداخلي لليقرات المتغيرات  وفيما( بين فقراتها، ةانالاستبالدراسة )
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( يبين 71.1جدول رقم ) .والمتغير التابع )جودة الخدمات التعليمية( التنظيمية(، القيمالمستقلة )

 المنظمة.نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات المتغير المستقل قيم إدارة 

 ( يبين نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات المتغير المستقل قيم إدارة المنظمة71.1جدول رقم )

 الفقرات ر.م
معامل الارتباط 

 بيرسون
 الدالة مستوى

P-Value 

7 
تمنح إدارة الكلية الصلاحيات اللازمة لرؤساء الأقسام العلمية لممارسة أعمالهم 

 بشكل مستمر.
**6460. 111 

 111 1.812** يتم تقدير المجهودات المبفولة لأعضاء هيئة التدريق من قبل إدارة الكلية. 2

1 
اختيار أعضاء هيئة التدريق يتم على أسق ومعايير موضوعة حسب مجال 

 الاختصاص.
**6170. 111 

4 
تبفل إدارة الكلية جهودا  لتعيين المرشحين المناسبين من أعضاء هيئة التدريق لشغل 

 المناصب الإدارية.
**1810. 111 

 111 .8260** تحقيق أهدا  الكلية. فيتكافئ إدارة الكلية أعضاء هيئة التدريق الفين يساهمون  1
 111 1.171** يبدى أعضاء هيئة التدريق رضاهم عما يتقاضون من مكاف ت. 6

 ةانالاستبلمتغير المستقل إدارة قيم المنظمة وفقرات ل ةانالاستبمعامل الارتباط بين فقرات 
 111 .1110** ككل

نتـائج الاتسـاق الـداخلي بـين فقـرات المتغيـر  أن (71.1يتبين من خلال الجدول السـابق رقـم )          

ـــــــــــــيمالمســـــــــــــتقل  ـــــــــــــرات  للق ـــــــــــــين  ةانالاســـــــــــــتبإدارة المنظمـــــــــــــة، وفق لمتغيـــــــــــــر ككـــــــــــــل تراوحـــــــــــــت مـــــــــــــا ب

لمتغير المستقل إدارة قيم المنظمـة،  ةانالاستب(، ومعامل الارتباط بين فقرات 1.617(،)**1.812)**

( مما يشير إلى وجـود p-value( )1.11معنوية ) مستوى( عند  1.811ككل ) ** ةانالاستبوفقرات 

لمتغيـر المسـتقل قـيم إدارة المنظمـة،  بـين فقـرات صـدق الاتسـاق الـداخلي (موجـب طـردي)علاقة ارتبـاط 

 .وهفا مما يؤكد صدق المقياق
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 ( يبين نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات المتغير المستقل إدارة قيم المهام21.1جدول رقم )

ر.
معامل الارتباط  الفقرات م

 بيرسون
 الدالة مستوى

(p-value) 
 111 1.176** التدريقتحظي قرارات إدارة الكلية بقبول من أعضاء هيئة  7
 111 .8710** يتم اتخاف القرارات من قبل إدارة الكلية بطريقة علمية صحيحة 2
 111 .1420** يتم تحديد الأدوار والمسؤوليات بشكل دقيق. 1
 111 .1840** الأعمال. لإنجاز الأداءتركز إدارة الكلية على جودة  4
 111 .1940** تقديم الخدمات التعليمية فىات المادية بحكمة انتستخدم الكلية الامك 1
 111 .6180** تقديم خدماتها التعليمية. فيتتجنب إدارة الكلية صر  الاموال غير الضرورية  6

متغير المستقل إدارة قيم المهام وفقرات لل ةانالاستبمعامل الارتباط بين فقرات 
 ككل ةانالاستب

**8970. 111 

نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات المتغير  أن (76.1السابق رقم )يبين من خلال جدول        

( 1.618(،)**1.871لمتغير ككل تراوحت ما بين )** ةانالاستبالمستقل قيم إدارة المهام، وفقرات 

ككل )  ةانالاستبلمتغير المستقل إدارة قيم المهام وفقرات  ةانالاستبمعامل الارتباط بين فقرات 

 )طردي( مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط p-value( )1.11معنوية ) مستوى( عند  1.897**

بين فقرات صدق الاتساق الداخلي لمتغير المستقل قيم إدارة المهام، وهفا مما يؤكد صدق ( موجب

 .المقياق

 ( يبين نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات المتغير المستقل إدارة قيم العلاقات71.1جدول رقم )

معامل الارتباط  الفقرات ر.م
 بيرسون

 الدالة مستوى
(p-value) 

7 
تمنح إدارة الكلية لأعضاء هيئة التدريق فرصة لسماع شكواهم عند حدوث خلا  

 ما.
**1260. 111 

 111 .1160** إعلام أعضاء هيئة التدريق بنتائج تقرير كياءة السنوي لمعرفة نتيجة أدائهم. 2
 111 .1910** نتائج تقرير كياءة السنوي للأداء.  يتقبل أعضاء هيئة التدريق 1
 111 .8290** تعمل إدارة الكلية على ترسيخ قيم العمل الجماعي بين أعضاء هيئة التدريق. 4
 111 .8740** تطوير فرق العمل الجماعي. فيتتخف إدارة الكلية خطوات جادة  1
 111 .6410** الكلية بالمساواة. فيتتسم الإجراءات الداخلية المتبعة  6
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 111 .1480** بالمرونة وتتوافق مع متطلبات التغيير. حالياتتص  اللوائح المطبقة  1
 ةانالاستبلمتغير المستقل إدارة قيم العلاقات وفقرات ل ةانالاستبمعامل الارتباط بين فقرات 

 ككل
**8810. 111 

نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات المتغير المستقل  أن (71.1يتبين من خلال جدول السابق رقم )     

( معامل 1.148(،)**1.829لمتغير ككل تراوحت ما بين )** ةانالاستبقيم إدارة العلاقات، وفقرات 

ككل )   ةانالاستبوفقرات  ،لمتغير المستقل إدارة قيم العلاقات ةانالاستبالارتباط بين فقرات 

 طردي)( مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط p-value( )1.11معنوية) مستوى( عند 1.881**

بين فقرات صدق الاتساق الداخلي لمتغير المستقل قيم إدارة العلاقات، وهفا مما يؤكد صدق  (موجب

 المقياق. 

 البيئة( يبين نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات المتغير المستقل إدارة قيم 78.1جدول رقم )

 الفقرات ر.م
معامل 
الارتباط 
 بيرسون

 الدالة مستوى
(p-value) 

 111 .8210** تدافع إدارة الكلية على مصالح أعضاء هيئة التدريق. 7

تعرقل نجاح الخدمات  انتتعامل إدارة الكلية بحكمة مع الأشياء التي يمكن  2
 التعليمية.

**8740. 111 

 الأداءتشجع إدارة الكلية التنافق بين أعضاء هيئة التدريق للارتقاء بمستوى  1
 التعليمي.

**1410. 111 

4 
تتجنب إدارة الكلية المنافسة الهدامة بين أعضاء هيئة التدريق و الأقسام 

 الادارية.
**8110. 111 

 111 .8280** تنظر إدارة الكلية إلى الأفكار الجديدة نظرة التقدير. 1
 111 .8120** تبحث إدارة الكلية دائما إلى  أفضل اليرص. 6

 ةانالاستبوفقرات  البيئةلمتغير المستقل إدارة قيم ل ةانالاستبمعامل الارتباط بين فقرات 
 ككل

**8810. 111 

نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات المتغير  نأ (78.1يتبين من خلال جدول السابق رقم )      

 (1.141(،)**1.812لمتغير ككل تراوحت ما بين )** ةانالاستب، وفقرات البيئةالمستقل قيم إدارة 
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ككل )  ةانالاستبوفقرات  البيئةلمتغير المستقل إدارة قيم  ةانالاستبمعامل الارتباط بين فقرات 

 طردي)( مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط 1.11)( p-valueمعنوية ) مستوى( عند  1.881**

، وهفا مما يؤكد صدق البيئةبين فقرات صدق الاتساق الداخلي لمتغير المستقل قيم إدارة ( موجب

 المقياق.

 ( يبين نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات البعد جودة الخدمات التعليمية79.1جدول رقم )

 الفقرات ر.م
معامل 
الارتباط 
 بيرسون

 الدالة مستوى
(p-value) 

 111 1.**616 تطبق إدارة الكلية معايير جودة التعليم التقني بشكل دقيق. 7
 111 .6710** تتلائم الخطة الدراسية بالأهدا  المرسومة مع رؤية ورسالة الكلية. 2
 111 .1620** هناك وص  كامل للمناهج الدراسية بالكلية. 1

4 
سوق  فىتعمل إدارة الكلية على التطوير المستمر للمناهج الدراسية لمواكبة التطور 

 العمل.
**6110. 111 

1 
من المراجع الحديثة لجميع التخصصات الموجودة  الكافيكتبة الكلية العدد يتوفر بم
 بالكلية.

**6180. 111 

 111 .6160** المعامل التقنية مجهزة بةحداث الأجهزة. 6
 111 .6490** الورش التقنية مجهزة بةحداث الأجهزة. 1
 111 .1470** القاعات الدراسية مجهزة بالتقنيات الحديثة. 8

لإتمام العملية   الييديويضاحية مثل أشرطة تمد إدارة الكلية على الوسائل الإتع 9
 التعليمية.

**1810. 111 

 112 .2670** العملية التعليمية. لإنجاز    كاعدد أعضاء هيئة التدريق القارين بالكلية  71

77 
التدريق  فىلدى أعضاء هيئة التدريق القارين القدرة على استخدام التقنيات الحديثة 

 والتدريب التقني.
**1190. 111 

 111 .1110** يلتزم أعضاء هيئة التدريق القارين بالخطة الدراسية لليصل الدراسي. 72

71 
المؤتمرات العلمية عن طريق الكلية)أي  فييشارك أعضاء هيئة التدريق القارين 

 تتحمل الكلية كافة النيقات (.
**1.191 111 

 111 .1910** ككل ةانالاستبلمتغير التابع جودة الخدمات التعليمية وفقرات ل ةانالاستبمعامل الارتباط بين فقرات 
نتائج الاتساق الداخلي بين فقرات المتغير التابع   نأ (79.1)يتبين من خلال جدول السابق رقم      

( 1.649(،)**1.267لمتغير ككل تراوحت ما بين ) ةانالاستبجودة الخدمات التعليمية، وفقرات 
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ككل )  ةانالاستبلمتغير التابع جودة الخدمات التعليمية وفقرات  ةانالاستبمعامل الارتباط بين فقرات 

 طردي( ، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط p-value( )1.11معنوية  ) مستوى( عند  1.191**

موجب )طردية(بين فقرات صدق الاتساق الداخلي لمتغير التابع جودة الخدمات التعليمية، وهفا مما 

 ضعيية الارتباط.فهي ( 1.267) تراوحتيؤكد صدق المقياق، ماعدا اليقرة العاشرة 

 (:ةانالاستبثبات مقياس أداة الدراسة ) 2.1

 ;داة الدراسةقياق ثبات الأ في( Alpha Cronbachs قام الباحث باستخدام  معامل ألياكرونباخ )

أفراد العينة على فقرات أداة الدراسة  جاباتحساب الثبات، وصدق الإ فييعد من أهم الطرق  لأنه

 (2171)الشري ،  :التالية( ، وفلك باستخدام المعادلة الرياضية ةانالاستب)

   
 

   
    

∑    
 

   
  

 : نأأي 

K ةانالاستب  عدد اليقرات . 

تباين الدرجات  على اليقرات   ∑  

 

 

 

تباين الدرجة الكلية      

 نإ%(، ف61أقل من ) Alpha Cronbachs ألياكرونباخ ) ت قيمة معامل انمع ملاحظة الاتي : إفا ك

ضمن اليترة  Alpha Cronbachs )ألياكرونباخ ت قيمة معامل انفا كوا   ،ةانستبلافلك يدل ثبات ضعي  

 ت قيمة معامل انفا ك، وا  ةانستبلاى ثبات مقبول فلك يدل عل نإ%(، ف11قل من % أو أ61بين )

فلك يدل عل  نإ%(، ف81% أو اقل من 11ضمن اليترة بين ) Alpha Cronbachs ألياكرونباخ )
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)أكبر من أو تساوي  Alpha Cronbachs ألياكرونباخ ) معامل ت قيمة انفا كأما إ ،ةانستبلاثبات جيد 

 Alpha Cronbachs )ألياكرونباخ، وكلما اقترب قيمة ةانستبلاى ثبات ممتاز فلك يدل عل نإ%(،ف81

( 21.1(، وجدول رقم )2179نتائج الخاصة بالاختبار أفضل، )القبي،أمهني، ى%( تدل عل711من )

 (Alpha Cronbachs )يبين معامل ألياكرونباخ 

 (Alpha Cronbachs ( يبين معامل ألفاكرونباخ )21.1جدول رقم )

 (Alpha Cronbachs ألفاكرونباخ ) الأبعاد ت.م
 1.814 قيم إدارة المنظمة 7
 1.816 قيم إدارة المهام 2
 1.819 قيم إدارة العلاقات 1
 1.897 البيئةقيم إدارة  4
 1.821 جودة الخدمات التعليمية 1

 1.948 (Alpha Cronbachs معامل ألفاكرونباخ )مجموع 
 (Spssباستخدام برنامج ) الإحصائيالمصدر: الباحث ،المحلل 

عن Alpha Cronbachs )قيمة معامل ألياكرونباخ نأ (21.1)رقم يتبين من خلال جدول السابق    

التي تتراوح بين  ةانالاستبلجميع متغيرات ت )مرتيعة( ان( كSpss) الإحصائيطريق البرنامج 

 مرتيعة( وهي قيمة ثبات 1.948) بقميه الإجمالي%(، وظهرت قيمة معامل 81.97% و81.9)

 جدا .
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 خلاصة المبحث الأول:

الكليات التقنية  هفا المبحث الإجراءات المنهجية للدراسة من إعطاء نبفة عن فيتناول الباحث        

المتبعة وهو المنهج  ةوالتعر  على الدراسة الرئيسية من خلال منهج الدراس، مجتمع الدراسة مصراتة

ستبانة، ( ا711حيث تم توزيع ) ع وعينة الدراسةومجتم ،ومصادر البيانات ،الوصيي لتحليل الظاهرة

%( من 89)صالحة لتحليل، وكانت نسبة الرد استبانة (718وعدد) فاقدة، (استبانة71وعدد)

وتم استخدام البرنامج الاحصائي  تحليل البيانات فيساليب المستخدمة والتعر  على الأ الاستبانات،

(SPssلتحليل البيانات)داة ، و صدق وثبات الأالخماسي ليكرثحسب مقياق  ، وتصميم أداة الدراسة

 . مرتيعة( وهي نسبة 1.948حيث ظهرت نتيجة معامل الياكرومباخ ) الدراسة
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 : المبحث الثاني
 نتائج الدراسةعرض و  فرضياتاختبار تحليل البيانات و 

 قدمة.م7.2.1

 .لأفراد العينة الدراسةة فىمغرالدىمتغيرات التحليل الإحصائي 2.2.1 

 تحليل أبعاد الدراسة.1.2.1 

 فرضيات الدراسة.اختبار  4.2.1

 النتائج و التوصيات1.2.1

 الدراسات المستقبلية.6.2.1
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 مقدمة:2.1.1

عن الكليات  السابق تناولت الدراسة الإجراءات المنهجية للدراسة والتعر  على نبفة المبحث في   

ومصادر البيانات، ومجتمع وعينة الدراسة، والأساليب الإحصائية  ،منهج الدارسة التقنية، والتعر  على

ت أداة تحليل البيانات، وصدق المحكمين، وصدق اتساق الداخلي للاستبانة، وثبا فيالمستخدمة 

، لأفراد العينة الدراسةة فىمغرالديتحليل الإحصائي لمتغيرات ايتناول  المبحثهفا  فيالدراسة، و 

فلك  الدراسات المستقبلية و ،و التوصيات ونتائج ،فرضيات الدراسةاختبار تحليل أبعاد الدراسة، و و

 .على النحو التالي

 العينة الدراسة:فراد ة لأفيمغرالديمتغيرات ال الإحصائيتحليل  1.1.1

 ةفىمغرالدى( يبين تحليل لتوزيع أفراد على العينة وفق المتغيرات ا12.1جدول رقم) 

 النسبة المئوية )%( التكرار ةئالف المتغير ر.م

 الجنق 7
 %81.1 771 فكر
 %76.1 21 ثىان

 %211.1 211 المجموع

 الجنسية 2
 %98.6 716 ليبي

 %7.4 2 مغترب  مغتربة
 %211.1 211 المجموع

 المؤهل العلمي 1
 %11.4 714 ماجستير
 %24.6 14 دكتورال

 %211.1 211 مجموعال

 سنوات الخبرة 4

 %11.1 42 (سنوات1أقل من )
 %29.9 47 (سنوات71(سنوات إلى أقل من )1من )

(سنوات إلى أقل من 71من )
 (سنوات71)

27 71.1% 

 %24.7 11 ( فـــــــــةكثر71من )
 .%211 211 المجموع
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 العمل انمك 1

 %78.8 26 كلية التقنية الصناعية
 %26.8 11 كلية التقنية الطيبة
 %17.2 41 كلية العلوم التقنية

 %71.9 71 كلية السياحة والضيافة
 %72.1 71 المــــــــــــدني انكلية الطير 

 %211.1 211 مجموعال

 الصية الوظيية 6

 %11.8 11 غيرمكل  بمهام عضو هيئة تدريق
 %28.1 19 رئيق قسم
 %71.9 71 مدير مكتب
 %1 7 مساعد مدير
 %7.4 2 عميد كلية
 %2.9 4 أخرى

 %711.1 718 المجموع

 الدرجة العلمية 1

 %12.6 12 مساعد محاضر
 %17.4 41 محاضر

 %71.2 74 أستاف مساعد
 %1.7 1 أستاف مشارك

 1.1 7 أستاف
 %711.1 711 المجموع

 

أن ( 27.1( بالجدول رقم )Spssباستخدام برنامج ) الإحصائييتبين من خلال نتائج المحلل        

غليبة يحملون  الجنسية الأ نأ، و %(81.1ير الجنق الفكور بلغت نسبة)غليبة أفراد العينة وفق المتغأ

يحملون )ماجستير ( وفق المتغير الأغليبة  نأ%(، و 98.6نسبة )يبية  وفق المتغير الجنسية بلغت الل

هناك نسبة متقاربة بين سنوات الخبرة أقل  نأ%( ،كما تبين أيضا 98.6نسبة)بلغت المؤهل العلمي 

نوات ( س1، وسنوات الخبرة من )%(11.1نسبة )سنوات الخبرة بلغت وفق المتغير سنوات  (1من )

الأغليبة المشاركين من أفراد العينة وفق المتغير  نأ%(، و 29.9نسبة )(سنوات بلغت 71إلى أقل من )

%(، وأقل المشاركين من أفراد العينة وفق المتغير 17.2نسبة )العمل هي العلوم التقنية بلغت  انمك

غليبة المشاركين من أفراد العينة الأ نأ%(، و 71.9نسبة )العمل هي كلية السياحة والضيافة  انمك
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 نأ%(، و 11.8نسبة )ة عضو هيئة تدريق غيرمكل  بمهام ت صيانكة يىوفق المتغير الصية الوظي

محاضر بلغت مساعد  ت درجة انغليبة المشاركين من أفراد العينة وفق المتغير الدرجة العلمية  كالأ

هناك ميردة ميقودة وفق  نأ%(، ويتبين 1.1نسبة )أقل درجة أستاف بلغت  نأ%(، و 12.6) نسبة 

 هما.إليبالإشارة يقم أحد أفراد العينة لم  نأالمتغيرين )سنوات الخبرة، والدرجة العلمية( وهفا يدل على 

 لأبعاد الدراسة. الإحصائيالتحليل  1.1.1

، وهي: ةالإحصائي الأساليبعلى  ةانالاستبلأبعاد  الإحصائيالتحليل  فياعتمد الباحث      

حرا  المعياري، والوزن النسبي، ودرجة نالتكرارات)العدد(، والنسبة المئوية، والمتوسط الحسابي، و الا

( ،والرتبة، والاتجال العام، وفلك عن طريق  استخدام اختبار P-Valueالممارسة، ومستوى المعنوية )

الجدول رقم  فيعلى البعد بالمتوسط الحسابي وفق ما تم تصميمه   الأثروتم قياق درجة  ،(Tالاشارة )

 :التاليوهي على النحو  ةانالاستبيلي عرض لنتائج أبعاد  وفيما( ،74.1)

 قيم إدارة المنظمة:  .2

حرافات نعلى المتوسطات الحسابية، والا ةانالاستبلأبعاد  الإحصائيتحليل  فياعتمد الباحث    

ظمة من وجهة نظر عينة عن بعد قيم إدارة المن وكفلك على درجة الموافقة حول الآراء المعيارية،

حرافات المعيارية ليقرات البعد قيم إدارة نوالا ،( يبين المتوسطات الحسابية22.1وجدول رقم )الدراسة، 

 المنظمة.
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 المنظمةبعد قيم إدارة فقرات ( يبين التكرارات والنسب المئوية ل22.3جدول رقم )

غير موافق  الفقرات
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق بشدة موافق دريلا أ

تمنح إدارة الكلية الصلاحيات اللازمة لرؤساء الأقسام 
 العلمية لممارسة أعمالهم بشكل مستمر.

 12 74 17 26 9 العدد
 8.7 53.6 12.3 18.8 6.5 النسبة

يتم تقدير المجهودات المبفولة لأعضاء هيئة التدريق 
 من قبل إدارة الكلية.

 5 51 16 49 15 العدد
 3.7 37.5 11.8 36 11 النسبة

اختيار أعضاء هيئة التدريق يتم على أسق ومعايير 
 موضوعة حسب مجال الاختصاص.

 12 55 20 40 10 العدد
 8.8 40.1 14.6 29.2 7.3 النسبة

تبفل إدارة الكلية جهودا  لتعيين المرشحين المناسبين 
 هيئة التدريق لشغل المناصب الإدارية. من أعضاء

 8 53 29 32 16 العدد
 5.8 19 21 23.2 11.6 النسبة

تكافئ إدارة الكلية أعضاء هيئة التدريق الفين 
 تحقيق أهدا  الكلية. فييساهمون 

 5 26 32 53 20 العدد
 3.7 19.1 23.5 19 14.7 النسبة

يبدى أعضاء هيئة التدريق رضاهم عما يتقاضون 
 من مكاف ت.

 2 20 29 55 31 العدد
 1.5 14.6 21.2 40.1 22.6 النسبة

 بعد قيم إدارة المنظمة.حرافات المعيارية  لفقرات ن( يبين المتوسطات الحسابية والا 21.1جدول رقم )

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

حراف نالا 
 المعياري

 الوزن

 النسبي
 مستوى
 المعنوية

 درجة
 الأثر

الاتجاه  الرتبة
 العام

تمنح إدارة الكلية الصلاحيات اللازمة لرؤساء 
 موافق 6 متوسطة 0.000 67.8% 1.090 3.39 الأقسام العلمية لممارسة أعمالهم بشكل مستمر.

يتم تقدير المجهودات المبفولة لأعضاء هيئة 
 التدريق من قبل إدارة الكلية.

 لا أدري 1 متوسطة 0.523 %57.4 1.147 2.87

اختيار أعضاء هيئة التدريق يتم على أسق 
أدري لا  5 متوسطة 0.139 62.8% 1.152 3.14 ومعايير موضوعة حسب مجال الاختصاص.  

تبفل إدارة الكلية جهودا  لتعيين المرشحين 
المناسبين من أعضاء هيئة التدريق لشغل 

 المناصب الإدارية.
أدري لا 4 متوسطة 0.250 %60.8 1.149 3.04  
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تكافئ إدارة الكلية أعضاء هيئة التدريق الفين 
 غير موافق 2 ضعيية 0.000 51.6% 1.072 2.58 تحقيق أهدا  الكلية. فييساهمون 

يبدى أعضاء هيئة التدريق رضاهم عما 
 يتقاضون من مكاف ت.

موافق غير 7 ضعيية 0.000 %46.4 1.029 2.32  

بعد قيم إدارة المنظمةنتائج فقرات  مجموع أدري لا  متوسطة 0.375 %57.8 81330. 2.89   

 بعد قيم إدارة المنظمةالفرعية  الأبعاد(  يبين ترتيب 24.1جدول رقم )

 الترتيب الأثردرجة  حراف المعيارينالا  المتوسط الحسابي الفرعية الأبعاد ر.م
 1 متوسطة .94679 1.71 القوة 7
 2 متوسطة .91694 1.18 الصيوة 2
 7 ضعيية .92942 2.44 المكافةة 1

المتوسطات الحسابية ليقرات البعد  نأ( 21.1( والجدول رقم )22.1يتبين من خلال الجدول رقم )      

 نأ(،و 2.89متوسطات بقيمة ) مجموعو   ،(1.19و ) ،(2.12قيم إدارة المنظمة تراوحت ما بين )

(،  1.87111حرافات بقيمة )نالامجموع ( 7.712) ،(7.129حرافات المعيارية تراوحت ما بين )نالا

، %(11.8النسبية قدرها ) انوز مجموع الأ%( و 46.4%(، )61.8نسبية تراوحت ما بين ) انوبالأوز 

( أكبر من p-valueمعنوية) مستوىعند  (متوسطة) جاءت بدرجة أغلب اليقراتدرجات  نأو 

 ركون  قيم إدارة المنظمة;أعضاء هيئة التدريق لا يد نأمما يدل ; (لا أدري(، والاتجال العام )1.11)

يبدى أعضاء هيئة التدريس رضاهم عما ، فجاءت اليقرة السادسة التي تنص " إلا بشكل متوسط

حرا  معياري بقيمة انو  ،(2.12بمتوسط حسابي بقيمة ) بالرتبة الأولى يتقاضون من مكافنت."

 ،(1.11من ) ( أقلp-value%( عند مستوى دالة معنوية)46.4( ،بوزن نسبي قدرل )7.129)

تمن  إدارة الكلية الصلاحيات اللازمة  وبالاتجال العام)غير موافق(، وجاءت اليقرة الأولى التي تنص "

خيرة( بمتوسط حسابي بالرتبة السادسة)الألرؤساء الأقسام العلمية لممارسة أعمالهم بشكل مستمر" 

دالة  مستوى%( عند 61.8) (، وبوزن نسبي قدرل7.191حرا  معياري بقيمة )ان(، وب1.19بقيمة )

أثر بعد إدارة قيم  نأ مما سبق يتض عام )موافق(، ال ( وبالاتجال1.11من ) (أقلp-valueمعنوية )
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من وجهة نظر أعضاء هيئة  الكليات التقنية بمدينة مصراتة فى  (متوسطة)بدرجةالمنظمة جاءت 

ما درجة جابة عن التساؤل الفي ينص " التدريق بالاتجال عام لا يدركون بعد إدارة المنظمة،  وهفل الإ

ت ان، وكالتدريس"د الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة يأثر قيم إدارة المنظمة بالكليات التقنية ق

من حيث   التوالي( جاءت على 24.1جدول رقم )في إدارة المنظمة كما  للقيماليرعية  الأبعاد

 طة، متوسطة(.أثر)ضعيية، متوسة ، والصيوة ، القوة( بدرجة أثر)المكافة

 قيم إدارة المهام: .1

حرافات نعلى المتوسطات الحسابية، والا ةانالاستبلأبعاد  الإحصائيتحليل في اعتمد الباحث     

عن بعد قيم إدارة المهام كمتغير المستقل من وجهة  ة، وكفلك على درجة الموافقة حول الآراءالمعياري

بعد حرافات المعيارية ليقرات نوالا ، ( يبين المتوسطات الحسابية21.1نظر عينة الدراسة، وجدول رقم )

 قيم إدارة المهام.

 بعد قيم إدارة المهامفقرات ( يبين التكرارات والنسب المئوية ل21.1جدول رقم )

غير موافق  الفقرات
 موافق بشدة موافق دريألا  غير موافق بشدة

تحظي قرارات إدارة الكلية بقبول من 
 هيئة التدريق.أعضاء 

 1 53 28 46 8 العدد
 0.7 39 20.6 33.8 5.9 النسبة

يتم اتخاف القرارات من قبل إدارة الكلية بطريقة 
 علمية صحيحة

 5 40 37 38 17 العدد
 3.6 29.2 27 27.7 12.4 النسبة

يتم تحديد الأدوار والمسؤوليات بشكل 
 دقيق.

 3 30 33 52 19 العدد
 2.2 21.9 24.1 38 13.9 النسبة

 الأداءتركز إدارة الكلية على جودة 
 الاعمال. للإنجاز

 1 52 29 32 21 العدد
 0.7 38.5 21.5 23.7 15.6 النسبة

 فيات المادية بحكمة انتستخدم الكلية الامك
 تقديم الخدمات التعليمية.

 8 49 35 34 11 العدد
 5.8 35.8 25.5 24.8 8 النسبة
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تتجنب إدارة الكلية صر  الأموال غير 
 تقديم  خدماتها التعليمية. فيالضرورية 

 10 52 48 19 8 العدد
 7.3 38 35 13.9 5.8 النسبة

 بعد قيم إدارة المهام.فقرات حرافات المعيارية لن( يبين المتوسطات الحسابية والا 26.1جدول رقم )

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

حراف نالا 
 المعياري

 الوزن

 النسبي
 مستوى
 المعنوية

درجة 
الاتجاه  الرتبة الأثر

 العام

تحظي قرارات إدارة الكلية بقبول من أعضاء 
 لا أدرى 4 عالية 1.000 58.6% 999. 2.93 هيئة التدريق.

يتم اتخاف القرارات من قبل إدارة الكلية 
 بطريقة علمية صحيحة

 لا أدرى 2 متوسطة 0.368 %56.8 1.093 2.84

 7 متوسطة 0.000 52.2% 1.046 2.61 يتم تحديد الأدوار والمسؤوليات بشكل دقيق.
غير 
 موافق

 لا نجاز الأداءتركز إدارة الكلية على جودة 
 لا أدرى 1 متوسطة 1.000 57.2% 1.123 2.86 الاعمال.

 فيات المادية بحكمة انتستخدم الكلية الامك
 لا أدرى 1 متوسطة 0.276 61.4% 1.079 3.07 تقديم الخدمات التعليمية.

تتجنب إدارة الكلية صر  الأموال غير 
تقديم  خدماتها التعليمية. فيالضرورية   

 6 متوسطة 0.000 %65.4 989. 3.27
غير 
 موافق

بعد قيم إدارة المهامنتائج فقرات  مجموع  لا أدرى  متوسطة 0.928 %58.6 79642. 2.93 

 المهامبعد قيم إدارة الفرعية  الأبعاد(  يبين ترتيب 21.1جدول رقم )

 الترتيب الأثردرجة  حراف المعيارينالا  المتوسط الحسابي الفرعية الأبعاد ر.م
 2 متوسطة .92444 2.89 الياعلية 7
 7 متوسطة .94184 2.11 الكياءة 2
 1 متوسطة .97677 1.76 الاقتصاد 1
المتوسطات الحسابية ليقرات  نأ( 26.1والجدول رقم ) ،(21.1يتبين من خلال الجدول رقم )      

 نأ(،و 2.91متوسطات بقيمة ) مجموعو  ،(1.21( و )2.7البعد قيم إدارة المهام تراوحت ما بين )

(،  1.19642حرافات بقيمة )نالا ومجموع( 7.721( ،)1.989حرافات المعيارية تراوحت ما بين )نالا
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%( ، 18.6النسبية قدرها ) انوز الأ أجمالي%( و 61.4%(، )12.2نسبية تراوحت ما بين ) انوبالأوز 

، (عاليةبدرجة)جاءت  ماعدا اليقرة الأولى  (متوسطة)بدرجةدرجات أثر جاءت جميع اليقرات  نأو 

أعضاء  نأ(، مما يدل لا أدري(، والاتجال العام )1.11أكبر من ) (p-valueمعنوية ) مستوى انوك

يتم ، وجاءت اليقرة الثالثة التي تنص"  (متوسط)هيئة التدريق لا يدركون قيم إدارة المهام; إلا بشكل 

حرا  انو  ،(2.67بمتوسط حسابي بقيمة ) بالرتبة الأولى " تحديد الأدوار والمسؤوليات بشكل دقيق

( أقل من p-valueمستوى دالة معنوية) انوك ،%(12.2بوزن نسبي قدرل ) ،(7.146معياري بقيمة )

 )متوسطة(، وجاءت اليقرة السادسة التي تنص" رجة أثرود وبالاتجال العام)غير موافق(، ،(1.11)

" بالرتبة السادسة تقديم  خدماتها التعليمية فىتتجنب إدارة الكلية صرف الأموال غير الضرورية 

(، وبوزن نسبي قدرل 1.989حرا  معياري بقيمة )ان(، وب1.21)الأخيرة( بمتوسط حسابي بقيمة )

ودرجة  )غير موافق(، وبالاتجال ،(1.11( أكبر من )p-valueدالة معنوية) مستوى%( عند 61.4)

الكليات التقنية  فى ( متوسطة)أثر بعد إدارة قيم المهام جاءت  نأ مما سبق يتض أثر)متوسطة(، 

بمدينة مصراته من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق بالاتجال عام لا يدركون بعد إدارة المهام وهفل 

د الدراسة من يما درجة أثر قيم إدارة المهام بالكليات التقنية قينص " الإجابة عن التساؤل الفي 

( 21.1إدارة المهام كما جدول رقم ) للقيماليرعية  الأبعادت انوك التدريس" ،وجهة نظر أعضاء هيئة 

 اد( بدرجة أثر )متوسطة(.الاقتصو ، من حيث أثر)الكياءة، والياعلية  التواليجاءت على 

 قيم إدارة العلاقات:  .1

حرافات نعلى المتوسطات الحسابية، والا ةانالاستبلأبعاد  الإحصائيتحليل  فياعتمد الباحث      

عن بعد قيم إدارة العلاقات كمتغير مستقل من وجهة  وكفلك على درجة الموافقة حول الآراء المعيارية،
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بعد حرافات المعيارية ليقرات نوالا ،الحسابية( يبين المتوسطات 28.1نظر عينة الدراسة، ،وجدول رقم )

 قيم إدارة العلاقات.

 بعد قيم إدارة العلاقاتفقرات ( يبين التكرارات والنسب المئوية ل28.1جدول رقم )

غير موافق  الفقرات
 بشدة

غير 
 موافق بشدة موافق دريلا أ موافق

تمنح إدارة الكلية لأعضاء هيئة التدريق فرصة 
 عند حدوث خلا  ما.لسماع شكواهم 

 15 71 17 25 10 العدد

 10.9 51.4 12.3 18.1 7.2 النسبة
إعلام أعضاء هيئة التدريق بنتائج تقرير كياءة 

 السنوي لمعرفة نتيجة أدائهم.
 6 26 21 53 30 العدد
 4.4 19.1 15.4 39 22.1 النسبة

يتقبل أعضاء هيئة التدريق  نتائج تقرير كياءة 
 السنوي للأداء.

 3 27 70 22 11 العدد
 2.3 20.3 52.6 16.5 8.3 النسبة

تعمل إدارة الكلية على ترسيخ قيم العمل 
 الجماعي بين أعضاء هيئة التدريق

 4 56 24 35 18 العدد
 2.9 40.9 17.5 25.5 13.1 النسبة

تطوير فرق  فيتتخف إدارة الكلية خطوات جادة 
 العمل الجماعي.

 1 41 27 48 17 العدد
 0.7 30.6 20.1 35.8 12.7 النسبة

الكلية  فىتتسم الإجراءات الداخلية المتبعة 
 بالمساواة.

 3 46 36 39 13 العدد
 2.2 33.6 26.3 28.5 9.5 النسبة

بالمرونة وتتوافق  حالياتتص  اللوائح المطبقة 
 مع متطلبات التغيير.

 4 43 38 42 10 العدد

 2.9 31.4 27.7 30.7 7.3 النسبة

 بعد قيم إدارة العلاقات.حرافات المعيارية لفقرات ن( يبين المتوسطات الحسابية والا 29.1جدول رقم )

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

حراف نالا 
 المعياري

 الوزن

 النسبي
 مستوى
 المعنوية

درجة 
الاتجاه  الرتبة الأثر

 العام

دارة الكلية لأعضاء هيئة التدريق فرصة تمنح إ
 موافق 7 عالية 0.000 68% 1.125 3.40 لسماع شكواهم عند حدوث خلا  ما.

إعلام أعضاء هيئة التدريق بنتائج تقرير كياءة 
 السنوي لمعرفة نتيجة أدائهم.

 1 ضعيية 0.000 %49 1.160 2.45
غير 
 موافق
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كياءة يتقبل أعضاء هيئة التدريق  نتائج تقرير 
 لا أدرى 4 متوسطة 0.801 58.4% 888. 2.92 السنوي للأداء.

تعمل إدارة الكلية على ترسيخ قيم العمل 
 لا أدرى 6 متوسطة 0.572 59% 1.146 2.95 الجماعي بين أعضاء هيئة التدريق

تطوير فرق  فىتتخف إدارة الكلية خطوات جادة 
 2 متوسطة 0.033 54.2% 1.061 2.71 العمل الجماعي.

غير 
 موافق

الكلية  فىتتسم الإجراءات الداخلية المتبعة 
 لا أدرى 3 متوسطة 0.842 58.2% 1.042 2.91 بالمساواة.

بالمرونة وتتوافق  حالياتتص  اللوائح المطبقة 
 مع متطلبات التغيير.

 لا أدرى 5 متوسطة 0.688 %58.4 1.015 2.92

بعد قيم إدارة العلاقاتنتائج فقرات  مجموع  لا أدرى - متوسطة 0.423 %57.8 72362. 2.89 

 بعد قيم إدارة العلاقاتالفرعية  الأبعاد(  يبين ترتيب 11.1جدول رقم )

 الترتيب رالأثدرجة  حراف المعيارينالا  المتوسط الحسابي الفرعية الأبعاد ر.م
 1 متوسطة .81911 2.92 العدل 7
 7 متوسطة 7.11961 2.82 العمل الجماعي 2
 2 متوسطة .81617 2.97 ونانالقالنظام و  1

المتوسطات الحسابية ليقرات  نأ( 29.1( والجدول رقم )28.1يتبين من خلال الجدول رقم )      

 ن(،وأ2.89متوسطات بقيمة ) مجموع ( ،و1.41( و )2.41البعد قيم إدارة العلاقات تراوحت ما بين )

(،  1.12162حرافات بقيمة )نالا ، ومجموع(7.761،)( 1.888حرافات المعيارية تراوحت ما بين )نالا

 نأ%( ، و 11.8النسبية قدرها ) انوز مجموع الأ%( و 68%(، ).49نسبية تراوحت ما بين ) انوبالأوز 

واليقرة  (،عاليةى جاءت بدرجة)ماعدا اليقرة الأول  (متوسطة)بدرجةدرجات أثر جاءت جميع اليقرات 

لا (، والاتجال العام )1.11( أكبر من )p-valueمعنوية) مستوى ان، وك(ضعييةبدرجة )ية انالث

، فجاءت (متوسط)أعضاء هيئة التدريق لا يدركون  قيم إدارة العلاقات; إلا بشكل  نأ(، مما يدل أدري

إعلام أعضاء هيئة التدريس بنتائج تقرير كفاءة السنوي لمعرفة نتيجة  اليقرة الأولى التي تنص "

بوزن نسبي ( 7.761حرا  معياري بقيمة )انو  ،(2.41بمتوسط حسابي بقيمة ) بالرتبة الأولىأدائهم." 
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عام)غير موافق(، ودرجة أثر بالاتجال (، و 1.11مستوى دالة معنوية أقل من ) ان%( ،وك49قدرل )

تمن  إدارة الكلية لأعضاء هيئة التدريس فرصة لسماع )ضعيية(، وجاءت اليقرة الأولى التي تنص " 

حرا  ان(، وب1.41بالرتبة السابعة )الأخيرة( بمتوسط حسابي بقيمة) "ث خلاف ما.شكواهم عند حدو 

( أقل من p-valueدالة معنوية ) مستوى%( عند 68(، وبوزن نسبي قدرل )7.721معياري بقيمة )

أثر بعد إدارة قيم  نأ مما سبق يتض (، عالية(، وبالاتجال عام )موافق(، وبدرجة أثر )1.11)

الكليات التقنية بمدينة مصراته من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق  في (متوسطة)العلاقات جاءت 

ما درجة أثر قيم بالاتجال عام لا يدركون بعد إدارة العلاقات، وهفل الإجابة عن التساؤل الفي ينص " 

 الأبعادت ان،وكد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس" يإدارة العلاقات بالكليات التقنية ق

من حيث أثر )العمل   التوالي( جاءت على 11.1إدارة العلاقات كما جدول رقم ) للقيماليرعية 

 رجة أثر  )متوسطة(.العدل( بد و ،ونانالقالنظام و و الجماعي، 

 :البيئةقيم إدارة   .4

حرافات نعلى المتوسطات الحسابية، والا ةانالاستبلأبعاد  الإحصائيتحليل  فياعتمد الباحث        

كمتغير مستقل من وجهة  البيئةعن بعد قيم إدارة  وكفلك على درجة الموافقة حول الآراء المعيارية،

حرافات المعيارية ليقرات نوالا ،( يبين المتوسطات الحسابية17.1نظر عينة الدراسة، ، وجدول رقم )

 .البيئةبعد قيم إدارة 

 البيئةبعد قيم إدارة فقرات ( يبين التكرارات والنسب المئوية ل17.1جدول رقم )

 الفقرات
غير موافق 

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق بشدة موافق دريلا أ

تدافع إدارة الكلية على مصالح أعضاء هيئة 
 التدريق.

 11 47 20 28 31 العدد

 8 34.3 14.6 20.4 22.6 النسبة
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تتعامل إدارة الكلية بحكمة مع الأشياء التي 
 تعرقل نجاح الخدمات التعليمية. انيمكن 

 7 60 29 26 15 العدد

 5.1 43.8 21.2 19 10.9 النسبة

تشجع إدارة الكلية التنافق بين أعضاء هيئة 
 التعليمي. الأداءالتدريق للارتقاء بمستوى 

 4 27 36 51 20 العدد

 2.9 19.6 26.1 37 14.5 النسبة

 تتجنب إدارة الكلية المنافسة الهدامة بين
 أعضاء هيئة التدريق و الأقسام الادارية.

 13 36 55 22 12 العدد

 9.4 26.1 39.9 15.9 8.7 النسبة

تنظر إدارة الكلية إلى الأفكار الجديدة نظرة 
 التقدير

 5 58 33 31 11 العدد

 3.6 42 23.9 22.5 8 النسبة

 تبحث إدارة الكلية دائما إلى  أفضل اليرص.
 12 55 41 19 11 العدد

 8.7 39.9 29.7 13.8 8 النسبة

 .البيئةبعد قيم إدارة فقرات حرافات المعيارية لن( يبين المتوسطات الحسابية والا 12.1جدول رقم )

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

حراف نالا 
 المعياري

 الوزن

 النسبي
 مستوى
 المعنوية

درجة 
الاتجاه  الرتبة الأثر

 العام

تدافع إدارة الكلية على مصالح أعضاء هيئة 
 لا أدرى 2 متوسطة 1.000 57% 1.328 2.85 التدريق.

تتعامل إدارة الكلية بحكمة مع الأشياء التي 
 موافق 1 متوسطة 0.016 62.8% 1.123 3.14 تعرقل نجاح الخدمات التعليمية انيمكن 

تشجع إدارة الكلية التنافق بين أعضاء هيئة 
 غير موافق 7 متوسطة 0.000 51.8% 1.051 2.59 التعليمي. الأداءالتدريق للارتقاء بمستوى 

تتجنب إدارة الكلية المنافسة الهدامة بين 
 لا أدرى 4 متوسطة 0.124 62.4% 1.068 3.12 أعضاء هيئة التدريق و الأقسام الادارية.

الكلية إلى الأفكار الجديدة نظرة تنظر إدارة 
 لا أدرى 3 متوسطة 0.051 62.2% 1.051 3.11 التقدير

 موافق 6 متوسطة 0.000 65.6% 1.066 3.28 تبحث إدارة الكلية دائما إلى  أفضل اليرص.

البيئةبعد قيم إدارة نتائج فقرات  مجموع  لا أدرى - متوسطة 0.287 %60.4 903. 3.07 
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 البيئةبعد قيم إدارة الفرعية  الأبعاد(  يبين ترتيب 11.1جدول رقم )

 الترتيب درجة الأثر حراف المعيارينالا  المتوسط الحسابي الفرعية الأبعاد ر.م
 2 متوسطة 7.71196 2.98 الدفاع 7
 7 متوسطة .91824 2.81 التنافق 2
 1 متوسطة .99816 1.79 استثمار اليرص 1

المتوسطات الحسابية ليقرات البعد  نأ( 12.1( والجدول رقم )17.1يتبين من خلال الجدول رقم )  

 نأ(،و 1.12متوسطات بقيمة )مجموع ( ،و 1.28( و )2.19قيم إدارة العلاقات تراوحت ما بين )

(،  1.91111بقيمة ) الانحرافات (، ومجموع7.128( ،)7.11حرافات المعيارية تراوحت ما بين )نالا

%( ، 61.4النسبية قدرها ) انوز مجموع الأ%( و 62.8%(، )17.8نسبية تراوحت ما بين ) انوبالأوز 

(أكبر من p-valueمعنوية ) مستوى ان، وك(متوسطةبدرجة)درجات أثر جاءت جميع اليقرات  نأو 

; إلا البيئةأعضاء هيئة التدريق لا يدركون  قيم إدارة  نأ(، مما يدل لا أدري(، والاتجال العام )1.11)

تشجع إدارة الكلية التنافس بين أعضاء هيئة  ، فجاءت اليقرة الثالثة التي تنص"(متوسط)بشكل 

حرا  ان( و 2.19بمتوسط حسابي بقيمة) بالرتبة الأولى التعليمي." الأداءالتدريس للارتقاء بمستوى 

(أقل p-valueمستوى دالة معنوية ) ان%( ،وك17.18( ،بوزن نسبي قدرل )7.117معياري بقيمة )

عام)غير موافق(، ودرجة أثر )متوسطة(، وجاءت اليقرة السادسة التي تنص " بالاتجال (، و 1.11من )

(، 1.28"بالرتبة السادسة)الأخيرة( بمتوسط حسابي بقيمة) تبحث إدارة الكلية دائما إلى  أفضل الفرص

-pمعنوية )دالة  مستوى%( عند 61.6(، وبوزن نسبي قدرل )7.166حرا  معياري بقيمة )انوب

value( أقل من)أثر بعد  نأ مما سبق يتض ( وبالاتجال عام )موافق(، ودرجة أثر)متوسطة(، 1.11

الكليات التقنية بمدينة مصراته من وجهة نظر أعضاء هيئة  فى (متوسطةبدرجة)جاءت  البيئةقيم إدارة 

ما درجة لتساؤل الفي ينص " التدريق بالاتجال عام لا يدركون بعد إدارة العلاقات، وهفل الإجابة عن ا

ت ان، وكد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس" يبالكليات التقنية ق البيئةأثر قيم إدارة 
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من حيث أثر )التنافق،  التوالي( جاءت على 11.1كما جدول رقم ) البيئةإدارة  القيماليرعية  الأبعاد

 .)متوسطة(الدفاع، استثمار اليرص( بدرجة أثر   

التنظيمية كمتغيرات مستقلة، وفلك باستخدام  القيمعلى  الإحصائيتحليل القام الباحث بمما سبق       

( يبين المتوسطات الحسابية، 14.1حرافات المعيارية، وجدول رقم )نالمتوسطات الحسابية، والا

 التنظيمية قيد الدراسة. القيمحرافات المعيارية ليقرات نوالا

 التنظيمية القيمحرافات المعيارية لفقرات نالمتوسطات الحسابية والا ( يبين 14.1جدول رقم )

ثردرجة الا  حراف المعياريالان المتوسط الحسابي المتغيرات المستقلة ر.م  الاتجاه العام الرتبة 
 لا أدري 7 متوسطة 1.871 2.88 قيم إدارة المنظمة 2
 أدريلا  1 متوسطة 1.196 2.91 قيم إدارة المهام 1
 أدريلا  2 متوسطة 1.121 2.89 إدارة العلاقات قيم 1
 دريلا أ 4 متوسطة 1.911 1.17 البيئةقيم إدارة  4

 أدريلا   متوسطة 1.111 1.21 المتغيرات المستقلة معا  مجموع 
التنظيمية من  القيمالمتوسط الحسابي لكل بعد من أبعاد  أن( 14.1يتبين من خلال الجدول رقم )      

( 1.17(،و)2.88بين ) ما توجهة نظر أعضاء هيئة التدريق بكليات التقنية بمدينة مصراته تراوح

حرا  ان( و 1.911(، و)1.121بين ) ما تراوحتحرا  معياري ان(  و 2.92وبمتوسط حسابي عام )

 (التنظيمية القيم)لمتغيرات المستقلة ( لكل امتوسطة)ثر  الأ(، جاءت درجة 1.111معياري عام بلغ )

التنظيمية التي  القيمأعضاء هيئة التدريق لا يدركون  نعلى أ وهفا مما يدلوبالاتجال عام )لا أدرى(، 

التنظيمية التي  القيمخر قد لا يدركون ميهوم ، أي بمعني ابشكل متوسط إلاتؤثر داخل الكليات التقنية 

: )قيم إدارة المنظمة، قيم إدارة العلاقات، قيم إدارة  التواليالكليات التقنية والتي  هي على  فيلها أثر  

التنظيمية ، وفلك  القيماليرعية  القيمعلى   الإحصائيتحليل القام الباحث ب(، و البيئةالمهام، قيم إدارة 

( يبين المتوسطات 11.1حرافات المعيارية، وجدول رقم )نباستخدام المتوسطات الحسابية، والا

 التنظيمية قيد الدراسة. القيمت المعيارية ليقرات حرافانالحسابية، والا
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 التنظيمية قيد الدراسة. القيمالفرعية  القيم الأبعاد( يبين ترتيب  11.1جدول رقم )

الأثر درجة حراف المعيارينالا  المتوسط الحسابي الفرعية  القيم ر.م  
 الاتجاه العام الرتبة 

 لا أدري 71 متوسطة 1.946 1.71 القوة 2
 لا أدري 9 متوسطة 1.916 1.18 الصيوة 1
 غير موافق 7 ضعيية 1.929 2.44 المكافاة 1
 لا أدري 1 متوسطة 1.924 2.89 الياعلية 4
 لا أدري 2 متوسطة 1.941 2.11 ةءالكيا 1
 دريلا أ 77 متوسطة 1.976 1.76 الاقتصاد 1
 لا أدري 1 متوسطة 1.819 2.92 العدل 1
 لا أدري 1 متوسطة 7.119 2.82 العمل الجماعي 1
 دريألا  6 متوسطة 1.816 2.97 ونانالقالنظام و  2
 دريألا  8 متوسطة 7.711 2.98 الدفاع 21
 دريلا أ 4 متوسطة 1.918 2.81 التنافق 22
 دريلا أ 72 متوسطة 1.998 1.79 استثمار اليرص 21

 أدريلا   متوسطة 1.111 1.211 الفرعية القيم مجموع
 القيمالمتوسط الحسابي لكل بعد من أبعاد اليرعية  أن (11.1يتبين من خلال الجدول رقم )   

متوسط حسابي  تراوحتالتنظيمية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق بكليات التقنية بمدينة مصراته 

ثر  الأ( ،جاءت درجة 7.711(، و)1.819بين ) ما تراوحتحرا  معياري ان(  و 1.79(،)2.44)

ماعدا البعد اليرعي )المكافةة(  (التنظيمية وبالاتجال عام )لا أدري القيماليرعية  الأبعادلكل  (متوسطة)

: التالي على الترتيب الأبعادهفل  موافق( وجاءت ترتيب وبالاتجال العام )غير (ضعي )ثر الأبدرجة 

الدفاع، و العدل، و ، ونانالقالنظام و و الياعلية، و التنافق، و العمل الجماعي، و الكياءة، و ة، )المكافة

 استثمار اليرص(.و الاقتصاد، و الصيوة، و 

 :جودة الخدمات التعليمية .1

حرافات نعلى المتوسطات الحسابية، والا ةانالاستبلأبعاد  الإحصائيتحليل  فياعتمد الباحث       

عن بعد جودة الخدمات التعليمية كمتغير تابع من  وكفلك على درجة الموافقة حول الآراء المعيارية،
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بعد جودة ت والنسب المئوية ليقرا ،( يبين التكرارات11.1وجهة نظر عينة الدراسة، وجدول رقم )

 الخدمات التعليمية.

 بعد جودة الخدمات التعليميةفقرات ( يبين التكرارات والنسب المئوية ل16.1جدول رقم )         

 الفقرات
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

لا 
موافق  موافق دريأ

 بشدة

 تطبق إدارة الكلية معايير جودة التعليم التقني بشكل دقيق.
 5 40 20 55 17 العدد

 3.6 29.2 14.6 40.1 12.4 النسبة%

تتلائم الخطة الدراسية بالأهدا  المرسومة مع رؤية ورسالة 

 الكلية.

 6 73 17 32 8 العدد

 4.4 53.7 12.5 23.5 5.9 النسبة%

 هناك وص  كامل للمناهج الدراسية بالكلية.
 12 77 17 23 8 العدد

 8.8 56.2 12.4 16.8 5.8 النسبة%

تعمل إدارة الكلية على التطوير المستمر للمناهج الدراسية 

 سوق العمل. فىلمواكبة التطور 

 6 61 20 38 12 العدد

 4.4 44.5 14.6 27.7 8.8 النسبة%

من المراجع الحديثة لجميع  الكافيكتبة الكلية العدد يتوفر بم

 التخصصات الموجودة بالكلية.

 6 29 11 58 34 العدد

 4.3 21 8 42 24.6 النسبة%

 المعامل التقنية مجهزة بةحداث الأجهزة.
 2 22 9 59 44 العدد

 1.5 16.2 6.6 43.4 32.4 النسبة%

 الأجهزة.الورش التقنية مجهزة بةحداث 
 2 13 25 57 41 العدد

 1.4 9.4 18.1 41.3 29.7 النسبة%

 القاعات الدراسية مجهزة بالتقنيات الحديثة.
 3 45 7 53 30 العدد

 2.2 32.6 5.1 38.4 21.7 النسبة%
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  الييديويضاحية مثل أشرطة تمد إدارة الكلية على الوسائل الإتع

 .لإتمام العملية التعليمية

 1 30 19 64 23 العدد

 0.7 21.9 13.9 46.7 16.8 النسبة%

 لإنجاز    كاعدد أعضاء هيئة التدريق القارين بالكلية 

 العملية التعليمية.

 1 26 27 63 21 العدد

 0.7 18.8 19.6 45.7 15.2 النسبة%

لدى أعضاء هيئة التدريق القارين القدرة على استخدام 

 التدريق والتدريب التقني. فىالتقنيات الحديثة 

 4 66 40 23 4 العدد

 2.9 48.2 29.2 16.8 2.9 النسبة%

يلتزم أعضاء هيئة التدريق القارين بالخطة الدراسية لليصل 

 الدراسي.

 7 82 27 19 3 العدد

 5.1 59.4 19.6 13.8 2.2 النسبة%

المؤتمرات العلمية  فىيشارك أعضاء هيئة التدريق القارين 

 عن طريق الكلية)أي تتحمل الكلية كافة النيقات (.

 6 23 30 43 36 العدد

 4.3 16.7 21.7 31.2 26.1 النسبة%

 بعد جودة الخدمات التعليمية.حرافات المعيارية لفقرات ن( يبين المتوسطات الحسابية والا 11.1جدول رقم )

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

حراف نالا 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

درجة 
 الأثر 

مستوى 
 المعنوية

 الرتبة
الاتجاه 
 العام

تطبق إدارة الكلية معايير جودة التعليم التقني 
 بشكل دقيق

 8 1.176 متوسطة 14.1% 7.724 2.12
غير 
 موافق

تتلائم الخطة الدراسية بالأهدا  المرسومة مع 
 رؤية ورسالة الكلية.

 موافق 71 1.111 متوسطة 61.6% 7.111 1.28

 موافق 72 1.111 عالية %69 7.111 1.41 هناك وص  كامل للمناهج الدراسية بالكلية.

تعمل إدارة الكلية على التطوير المستمر للمناهج 
 لا أدري 9 1.719 متوسطة %67.6 7.778 1.18 سوق العمل. فىالدراسية لمواكبة التطور 

من المراجع  الكافييتوفر بالمكتبة الكلية العدد 
 1 1.111 ضعيية %41.8 7.792 2.19 الحديثة لجميع التخصصات الموجودة بالكلية.

غير 
 موافق

 7 1.111 ضعيية %42.2 7.181 2.77 المعامل التقنية مجهزة بةحداث الأجهزة.
غير 
 موافق



 

052 
 

 2 1.111 ضعيية %42.4 1.991 2.72 الورش التقنية مجهزة بةحداث الأجهزة.
غير 
 موافق

 1 1.111 ضعيية %17 7.271 2.11 القاعات الدراسية مجهزة بالتقنيات الحديثة.
غير 
 موافق

تعتمد إدارة الكلية على الوسائل الايضاحية مثل 
 1 1.111 ضعيية %48.6 7.111 2.41 لإتمام العملية التعليمية  الييديوأشرطة 

غير 
 موافق

 كافيعدد أعضاء هيئة التدريق القارين بالكلية 
 6 1.111 ضعيية %49 1.989 2.41 العملية التعليمية. لإنجاز

غير 
 موافق

لدى أعضاء هيئة التدريق القارين القدرة على 
التدريق والتدريب  فىاستخدام التقنيات الحديثة 

 التقني.
 موافق 77 1.111 ضعيية 66.4% 1.889 1.12

يلتزم أعضاء هيئة التدريق القارين بالخطة الدراسية 
 موافق 71 1.111 ضعيية %11.4 1.811 1.12 الدراسي.لليصل 

المؤتمرات  فىيشارك أعضاء هيئة التدريق القارين 
العلمية عن طريق الكلية)أي تتحمل الكلية كافة 

 النيقات (.
 4 1.111 ضعيية 48.4% 7.711 2.42

غير 
 موافق

 . 1.117 متوسطة %11.2 1.6174 2.11 نتائج فقرات البعد جودة الخدمات التعليمية مجموع
غير 
 موافق

المتوسطات الحسابية ليقرات  نأ( 11.1( والجدول رقم )16.1يتبين من خلال الجدول رقم )       

متوسطات بقيمة  مجموعو  ،(1.12( و )2.77، تراوحت ما بين )البعد جودة الخدمات التعليمية

حرافات بقيمة نالامجموع ( 7.271( و)1.811حرافات المعيارية تراوحت ما بين )نالا نأ(،و 2.16)

النسبية  انوز مجموع الأ%( و 11.4%(، )42.4نسبية تراوحت ما بين ) ان(،  وبالأوز 1.61748)

(، والاتجال العام )غير 1.11(أكبر من )p-valueمعنوية ) مستوى انو وك، %(11.2قدرها )

جاءت ية، الرابعة (ان، والثولىرة )الأماعدا اليق (ضعيية)جاءت جميع اليقرات  ثرالأ درجة  نأو موافق،( 

جودة الخدمات التعليمية بشكل  فى (ضع )، مما يدل على (عاليةواليقرة الثالثة جاءت )، )متوسطة(
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 "بالرتبة الأولى " المعامل التقنية مجهزة ب:حداث الأجهزةفجاءت اليقرة السادسة التي تنص ،عام

 ان%( ،وك42.2( ،بوزن نسبي قدرل )7.181حرا  معياري بقيمة )ان( و 2.77بمتوسط حسابي بقيمة)

ثر )ضعيية(، وجاءت )غير موافق(، ودرجة الأ(، وبالاتجال العام1.11مستوى دالة معنوية أقل من )

ل يلتزم أعضاء هيئة التدريس القارين بالخطة الدراسية للفص ية عشر التي تنص "اناليقرة الث

حرا  معياري بقيمة ان(، وب1.12الثالثة عشر )الأخيرة( بمتوسط حسابي بقيمة)"بالرتبة  .الدراسي

 ، (1.11( أقل من )p-valueدالة معنوية) مستوى%( عند 11.4(، وبوزن نسبي قدرل )1.811)

أثر بعد جودة الخدمات  مستوى نأ مما سبق يتض عام )موافق(، ودرجة أثر)ضعيية(،  وبالاتجال

الكليات التقنية بمدينة مصراته من  في ( مقارنة بالمتوسط الحسابي العاممتوسطة)التعليمية جاءت 

ي انالكليات التقنية تع فيجودة الخدمات التعليمية الموجودة  نأوجهة نظر أعضاء هيئة التدريق أي 

ما درجة أثر جودة جابة عن التساؤل الفي ينص" ، وهفل الإتقديم خدماتها التعليمية فىمن ضع  

 ؟"الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس

 فرضيات الدراسة.اختبار  4.1.1

( على قياق Spssفرضيات الدراسة باستخدام برنامج )لاختبار  الإحصائيالتحليل  فياعتمد الباحث  

 التاليـةبعـاد الأالمتمثلـة ب (كودكو و  سيقانفر نموفج )ضوء  فيالتنظيمية كمتغير مستقل  القيمعلاقة أثر 

( علــى جــودة الخــدمات البيئــة: )قــيم إدارة المنظمــة، وقــيم إدارة المهــام، وقــيم إدارة العلاقــات، وقــيم إدارة 

مع ملاحظة أنـه لا يشـترط فيـه أن  حدار البسيط،نالتعليمية كمتغير تابع، وفلك باتباع أسلوب تحليل الا

تكــون البيانــات المتغيــرات المســتقلة تتبــع التوزيــع الطبيعــي، ولكــن يشــترط أن تكــون البــواقي تتبــع التوزيــع 

الطبيعي، ويستخدم الانحدار فـي دراسـة أو يـدرق العلاقـة الداليـة بـين متغيـر تـابع، ومتغيـر أو متغيـرات 

وفلـك لمعرفـة معنويـة  التابعة، وهفا ما تهد  اليه هفل الدراسة، مستقلة، وتةثير المتغيرات المستقلة على
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التبــــــاين الأحــــــادي  (، وتــــــم اســــــتخدام تحليــــــل p-value( )1.11أثــــــر عنــــــد مســــــتوى دلالــــــة معنويــــــة )

ANOVA) ــــك للتةكــــد مــــن صــــلاحية اختبــــار  أى حــــدار ومعنويتــــه،نلاختبــــار ملائمــــة نمــــوفج الا(، وفل

وفلـك  ،(Sign Test)اختبار وقام الباحث باستخدام   ،البسيطحدار نبل احتساب أسلوب الااليرضيات ق

و لاتخــاف قــرار حــول هــفل اليرضــية تــم اســتخدام برنــامج  ،البســيط حــدارنلدراســة معنويــة معــالم نمــوفج الا

((SPSS))   التاليوالوصول إلى اتخاف القرار  ،الإحصائيلإجراء التحليل : 

فهفا يدل على قبول  ( 1.11 )أكبر من { P-valueت قيمة مستوى المعنوية المشاهد }انإفا  ك .7

اليرض  فيمتوسط المجتمع لا يختل  عن قيمة النظرية الموضوعة  نأأي  ; اليرض الصيري

 نسبة الموافقة على هفل العبارة لا تختل  عن عدم الموافقة . نأالصيري، وهفا يعني 

فهفا يدل (  1.11 )و تساوي{ أٌقل من أP-valueت قيمة مستوى المعنوية المشاهد }انإفا ك .2

متوسط المجتمع يختل  عن قيمة  نأأي  ;وقبول اليرض البديل ،على رفض اليرض الصيري

نسبة الموافقة على هفل العبارة تختل  عن  نأاليرض الصيري، وهفا يعني  فيالنظرية الموضوعة 

 هفل الحالة ننظر إلى المتوسط . فيو  ، عدم الموافقة

دلالة معنوية  مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند يلي:     الأولى على ما تنص الفرضية الرئيسية

جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة متغير مستوى على بين القيم التنظيمية  (1.11)

 نظر أعضاء هيئة التدريق.

 :التاليةويتفرع منها الفرضيات الفرعية 

إدارة المنظمة على  قيم بين( 1.11دلالة معنوية ) مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند  .2

  جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق.
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جودة إدارة المهام على  قيم بين(  1.11دلالة معنوية ) مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند  .1

  التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق.الخدمات التعليمية بالكليات 

إدارة العلاقات على  قيم بين( 1.11دلالة معنوية ) مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند  .1

 جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق.

جودة  إدارة البيئة على  قيم بين( 1.11دلالة معنوية ) مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند  .4

  الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق.

دلالة  مستوىد يوجد أثر فو دلالة معنوية عنيلي:        ية على ماانتنص الفرضية الرئيسية الث

جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من على بين القيم التنظيمية ( 1.11معنوية )

)الجنق، المؤهل العلمي، الخبرة،  التالية الديمغرافيةوجهة نظر أعضاء هيئة التدريق، وفقا  للمتغيرات 

 .العلمية(الدرجة 

 :وهي عرض لتحليل اختبار فرضيات الدراسةيلي  فيما

دلالة معنوية  مستوىدلالة معنوية عند  على : يوجد أثر فوتنص هفل  : الفرضية الرئيسية الأولى 

جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر  علىبين القيم التنظيمية  (1.11)

 أعضاء هيئة التدريق.

التنظيمية كمتغير مستقل  للقيمحدار البسيط لقياق علاقة أثر نقام الباحث باستخدام أسلوب تحليل الا

، ومعامل التحديد لقياق ، وتم احتساب معامل الارتباطة الخدمات التعليمية كمتغير تابععلى جود

التباين الأحادي جودة الخدمات التعليمية، وتم استخدام تحليل بمتغير  قيم التنظيميةال علاقة لمتغير

ANOVA) للتةكد من صلاحية اختبار أى  حدار، ومعنويته; نملائمة نموفج الا لاختبار(، وفلك
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حدار  لاختبار ن( للا(ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 18.1اليرضيات. وجدول رقم)

 حدار ومعنويته اليرضية الرئيسية.نملائمة نموفج الا

 الرئيسيةحدار  الفرضية ن( للا (ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 11.1جدول رقم )

 متوسط المربعات مجموع المربعات درجات الحرية صدر التباينم
  Fقيمة 

 المحسوبة
مستوى المعنوية 

(F) 
 78.619 78.619 7 بين المجموعات

 .221 11.921 716 داخل المجموعات 1.111 87.968
  49.161 711 مجموع

حدار  ن( للا(ANOVAالأحادي نتائج تحليل التباين  أن( 18.1يتبين من خلال الجدول رقم )   

حدار لليرضية الرئيسية، وفلك بمقارنة مستوى المعنوية ناليرضية الرئيسية ملائمة لاختبار نموفج الا

(F)  ( 111التي تساوي،)  ( 1.11وهي أقل من ،) ( وقيمةF( المحسوبة بقيمة )87.968)،   مما

 يؤكد على قبول اختبار اليرضية الرئيسية الأولى.

 حدار البسيط والارتباط  للفرضية الرئيسيةن( يبين نتائج تحليل  الا 19.1جدول رقم )            

معامل  المتغير المستقل
 (Bحدار) نالا 

الخط: 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 (Tالمعنوية  )

معامل 
 (Rالارتباط )

 معامل
 التحديد
(R2) 

 .111 1.441 1.711 7.261 الثابت
613a 376%. التنظيمية وجودة  القيم

 .111 9.114 116 111 الخدمات التعليمية

ومستوى  ،(1.441بقيمة ) ( المحسوبةTقيمة )( بمقارنة 19.1يتبين من خلال الجدول رقم )     

التنظيمية  على  القيم( مما يدل على وجود أثر 1.11وهي أقل من ) ،.(111بقيمة ) (T)المعنوية 

واتضح من خلال   ،من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق جودة الخدمات التعليمية بكليات التقنية

علاقة ارتباط  ( على وجود.%116( بقيمة )R2ومعامل التحديد ) ،(613aبقيمة ) (Rالارتباط )معامل 

وبفلك يمكن قبول  جودة الخدمات التعليمية،متغير و  ،التنظيمية القيم لمتغير (موجب طردي)معنوية 
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دلالة معنوية  مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند اليرضية الرئيسية  الأولى التي تنص على : 

على جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة بين القيم التنظيمية ( 1.11)

  نظر أعضاء هيئة التدريس، 

دلالة معنوية  مستوىتنص هفل على : يوجد أثر فو دلالة معنوية عند    : الفرضية الفرعية الأولي 7

د الدراسة من وجهة إدارة المنظمة على جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قي قيم بين (1.11)

 نظر أعضاء هيئة التدريق.

إدارة المنظمة كمتغير  للقيمحدار البسيط لقياق علاقة أثر نقام الباحث باستخدام أسلوب تحليل الا    

، ومعامل التحديد ، وتم احتساب معامل الارتباطة الخدمات التعليمية كمتغير تابعمستقل على جود

التباين جودة الخدمات التعليمية، وتم استخدام تحليل متغير قيم إدارة المنظمة ب لقياق علاقة لمتغير

للتةكد من صلاحية  أى ومعنويته; حدارنلاختبار ملائمة نموفج الا(، وفلك (ANOVAالأحادي 

حدار  ن( للا(ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 41.1اختبار اليرضيات. وجدول رقم )

 حدار ومعنويته اليرضية اليرعية الأولى.نملائمة نموفج الالاختبار 

 الفرضية الفرعية الأوليحدار ن( للا (ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 41.1جدول رقم )

  Fقيمة  متوسط المربعات مجموع المربعات درجات الحرية صدر التباينم
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
(F) 

 71.116 71.116 7 بين المجموعات
 .219 12.488 716 داخل المجموعات 1.111 17.481

  49.161 711 مجموع
حدار  ن( للا(ANOVAالأحادي نتائج تحليل التباين  أن (41.1يتبين من خلال الجدول رقم )    

، وفلك بمقارنة حدار لليرضية اليرعية الأولىنملائمة لاختبار نموفج الا اليرضية اليرعية الأولى
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( المحسوبة بقيمة F(، وقيمة )1.11وهي أقل من ) ،(111( التي تساوي )Fمستوى المعنوية )

 مما يؤكد على قبول اختبار اليرضية اليرعية الأولى.(; 17.481)

 حدار البسيط والارتباط  للفرضية الفرعية الأولين( يبين نتائج تحليل  الا 47.1جدول رقم )

المتغير 
 المستقل

معامل 
 (Bحدار) نالا 

الخط: 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 (Tالمعنوية  )

معامل 
 (Rالارتباط )

 معامل
 التحديد
(R2) 

 .111 9.117 .714 7.499 الثابت
587a 141%.  قيم إدارة

 المنظمة
414. 117. 8.411 111. 

ومستوى المعنوية  ، (8.411بقيمة ) ( المحسوبةTقيمة )( بمقارنة 47.1يتبين من خلال الجدول رقم ) 

(T) ( 111بقيمة). ، ( 1.11وهي أقل من);  مما يدل على وجود أثر قيم إدارة المنظمة على جودة

، واتضح من خلال معامل من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق الخدمات التعليمية بكليات التقنية

لاقة ارتباط معنوية .%( على توجد ع141ة )( بقيمR2ومعامل التحديد ) ، (587aبقيمة ) (Rالارتباط )

جودة الخدمات التعليمية. وبفلك يمكن قبول متغير و  ،قيم إدارة المنظمة لمتغير (موجب )طردي

دلالة معنوية  مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند اليرضية اليرعية الأولي التي تنص على : 

جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من  على قيم إدارة المنظمة  بين( 1.11)

 وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس، 

 : يةانالفرضية الفرعية الث 2

إدارة  قيم بين(  1.11دلالة معنوية ) مستوىدلالة معنوية عند  تنص هفل على : توجد علاقة أثر فو 

الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة  المهام على جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد

 التدريق.
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إدارة المهام كمتغير مستقل  للقيمحدار البسيط لقياق علاقة أثر نقام الباحث باستخدام أسلوب تحليل الا

ومعامل التحديد لقياق  الارتباط،، وتم احتساب معامل ة الخدمات التعليمية كمتغير تابععلى جود

التباين الأحادي  جودة الخدمات التعليمية، وتم استخدام تحليل متغير قيم إدارة المهام ب علاقة لمتغير

ANOVA) للتةكد من صلاحية اختبار  أى ومعنويته; حدار،نلاختبار ملائمة نموفج الا(، وفلك

حدار  لاختبار ن( للا(ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 42.1اليرضيات. وجدول رقم )

 ية.انحدار، ومعنويته اليرضية اليرعية الثنملائمة نموفج الا

 يةانالفرضية الفرعية الث رحدان( للا (ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 42.1جدول رقم )

  Fقيمة  المربعاتمتوسط  مجموع المربعات درجات الحرية مصدر التباين
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
(F) 

 71.411 71.411 7 بين المجموعات
 .216 12.711 716 داخل المجموعات 1.111 11.678

  49.164 711 مجموع
حدار  ن( للا(ANOVAالأحادي نتائج  تحليل التباين أن ( 42.1يتبين من خلال الجدول رقم )

ية، وفلك بمقارنة مستوى انحدار لليرضية اليرعية الثنملائمة لاختبار نموفج الاية اناليرضية اليرعية الث

(; 11.678( المحسوبة بقيمة )F(، وقيمة )1.11وهي أقل من ) ،(111( التي تساوي )Fالمعنوية )

 .يةانمما يؤكد على قبول اختبار اليرضية اليرعية الث

 يةانالبسيط والارتباط  للفرضية الفرعية الثحدار ن( يبين نتائج تحليل  الا 41.1جدول رقم )

معامل  المتغير المستقل
 (Bحدار) نالا 

الخط: 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 (Tالمعنوية  )

معامل 
 (Rالارتباط )

 معامل
 التحديد
(R2) 

 .111 9.191 .718 7.447 الثابت
593a .351% 

 .111 8.181 .112 .448 قيم إدارة المهام
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ومستوى المعنوية  ،(8.181بقيمة ) ( المحسوبةTقيمة )( بمقارنة 41.1يتبين من خلال الجدول رقم )

(T) ( 111بقيمة).، ( 1.11وهي أقل من);  قيم إدارة المهام لها أثر على جودة  نأمما يدل على

الخدمات التعليمية بكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق، واتضح من خلال معامل 

.%( على توجد علاقة ارتباط معنوية 117( بقيمة )R2(، ومعامل التحديد )593aبقيمة ) (Rالارتباط )

جودة الخدمات التعليمية. وبفلك يمكن قبول اليرضية متغير قيم إدارة المهام، و  لمتغير (موجب طردي)

 بين( 1.11دلالة معنوية ) مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند ية التي تنص على : اناليرعية الث

إدارة المهام على جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء  قيم

 هيئة التدريس، 

 : الفرعية الثالثةالفرضية  1

إدارة  قيم بين(  1.11دلالة معنوية ) مستوىتنص هفل على : يوجد أثر فو دلالة معنوية عند  

العلاقات على جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة 

 التدريق.

إدارة العلاقات  للقيمحدار البسيط لقياق علاقة أثر نقام الباحث باستخدام أسلوب تحليل الا      

ومعامل  ، وتم احتساب معامل الارتباط،الخدمات التعليمية كمتغير تابعكمتغير مستقل على جودة 

وتم استخدام تحليل جودة الخدمات التعليمية، متغير قيم إدارة العلاقات ب التحديد لقياق علاقة لمتغير

للتةكد من  أى ، ومعنويته; حدارنلاختبار ملائمة نموفج الاوفلك (، (ANOVAالتباين الأحادي 

( (ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 44.1صلاحية اختبار اليرضيات. وجدول رقم )

 حدار ومعنويته اليرضية اليرعية الثالثة.نحدار  لاختبار ملائمة نموفج الانللا
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 حدار  الفرضية الفرعية الثالثةن( للا (ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 44.1جدول رقم )

  Fقيمة  متوسط المربعات مجموع المربعات درجات الحرية مصدر التباين
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
(F) 

 72.717 72.717 7 بين المجموعات
 .211 11.191 716 داخل المجموعات 1.111 44.261

  49.161 711 مجموع
حدار  ن( للا(ANOVAالأحادي نتائج تحليل التباين  نأ( 44.1يتبين من خلال الجدول رقم )   

حدار لليرضية اليرعية الثالثة، وفلك بمقارنة مستوى ناليرضية اليرعية الثالثة ملائمة لاختبار نموفج الا

(; 44.261( المحسوبة بقيمة )F(، وقيمة )1.11وهي أقل من ) ،(111( التي تساوي )Fالمعنوية )

 مما يؤكد على قبول اختبار اليرضية اليرعية الثالثة.

 حدار البسيط والارتباط  للفرضية الفرعية الثالثةن( يبين نتائج تحليل  الا 41.1جدول رقم )

 المتغير المستقل
معامل 

 (Bحدار) نالا 
الخط: 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 (Tالمعنوية  )

معامل 
 (Rالارتباط )

 معامل
 التحديد
(R2) 

 .111 8.416 .781 7.167 الثابت
496a %.246  قيم إدارة

 العلاقات
472. 162. 6.611 111. 

ومستوى  ،(6.611بقيمة ) ( المحسوبةTقيمة )( بمقارنة 41.1يتبين من خلال الجدول رقم )    

قيم إدارة العلاقات لها أثر على  نأمما يدل على  ;(1.11وهي أقل من ) ،.(111بقيمة ) (T)المعنوية 

جودة الخدمات التعليمية بكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق، واتضح من خلال 

.%( على توجد علاقة ارتباط 246( بقيمة )R2(، ومعامل التحديد )496aبقيمة ) (Rالارتباط )معامل 

جودة الخدمات التعليمية. وبفلك يمكن متغير قيم إدارة العلاقات، و  لمتغير (موجب طردي)معنوية 

دلالة معنوية  مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند قبول اليرضية اليرعية الثالثة التي تنص على : 
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جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من  إدارة العلاقات على  قيم بين( 1.11)

 وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس، 

 : الفرضية الفرعية الرابعة 4

إدارة  قيم بين(  1.11دلالة معنوية ) مستوىتنص هفل على : يوجد أثر فو دلالة معنوية عند      

 على جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق. البيئة

كمتغير  البيئةإدارة  للقيمحدار البسيط لقياق علاقة أثر نقام الباحث باستخدام أسلوب تحليل الا    

ومعامل التحديد  ، وتم احتساب معامل الارتباط،ابعمستقل على جودة الخدمات التعليمية كمتغير ت

التباين جودة الخدمات التعليمية، وتم استخدام تحليل متغير ب البيئةقيم إدارة  لقياق علاقة لمتغير

للتةكد من صلاحية  أى ، ومعنويته;حدارنلاختبار ملائمة نموفج الا(، وفلك (ANOVAالأحادي 

حدار  ن( للا(ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 46.1اختبار اليرضيات. وجدول رقم )

 حدار ومعنويته اليرضية اليرعية الرابعة.نلاختبار ملائمة نموفج الا

 حدار  الفرضية الفرعية الرابعةن( للا (ANOVAالأحادي ( يبين نتائج تحليل التباين 41.1جدول رقم )

  Fقيمة  متوسط المربعات مجموع المربعات درجات الحرية مصدر التباين
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
(F) 

 71.192 71.192 7 بين المجموعات
 .217 14.717 716 داخل المجموعات .111 67.261

  49.161 711 مجموع
حدار  ن( للا(ANOVAالأحادي نتائج  تحليل التباين أن  (46.1يتبين من خلال الجدول رقم )     

حدار لليرضية اليرعية الرابعة، وفلك بمقارنة مستوى ناليرضية اليرعية الثالثة ملائمة لاختبار نموفج الا

 (;67.261( المحسوبة بقيمة )F(، وقيمة )1.11وهي أقل من ) ،(111( التي تساوي )Fالمعنوية )

 مما يؤكد على قبول اختبار اليرضية اليرعية الثالثة.
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 الفرعية الرابعةحدار البسيط والارتباط  للفرضية ن( يبين نتائج تحليل  الا 41.1جدول رقم )

معامل  المتغير المستقل
 (Bحدار) نالا 

الخط: 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 (Tالمعنوية  )

معامل 
 (Rالارتباط )

 معامل
 التحديد
(R2) 

 .111 71.914 .749 7.611 الثابت
557a %.311 

 .111 1.821 .141 .117 البيئةقيم إدارة 
ومستوى  ،(1.821بقيمة ) ( المحسوبةTقيمة )( بمقارنة 41.1)يتبين من خلال الجدول رقم      

لها أثر على  البيئةقيم إدارة  نأمما يدل على  ;(1.11وهي أقل من ) ،.(111بقيمة ) (T)المعنوية 

جودة الخدمات التعليمية بكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق، واتضح من خلال 

..%( على توجد علاقة ارتباط 177( بقيمة )R2(، ومعامل التحديد )557aبقيمة ) (Rالارتباط )معامل 

جودة الخدمات التعليمية. وبفلك يمكن قبول متغير ، و البيئةقيم إدارة  لمتغير (موجب طردي)معنوية 

دلالة معنوية  مستوىيوجد أثر فو دلالة معنوية عند اليرضية اليرعية الرابعة التي تنص على : 

من وجهة على جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة  البيئةإدارة  قيم بين( 1.11)

 .نظر أعضاء هيئة التدريس

 : يةانالفرضية الرئيسية الث

بين القيم ( 1.11دلالة معنوية ) مستوىتنص هفل على : يوجد اختلا  فو دلالة معنوية عند      

جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء متغير على التنظيمية 

 (.، والدرجة العلميةالخبرةو  المؤهل العلمي،و )الجنق،  التالية الديمغرافيةهيئة التدريق، وفقا  للمتغيرات 

الاختلا  للمتغيرات لقياق  Mann-Whitney Test)وايتني)  اناختبار مقام الباحث باستخدام     

لىاختبار كرسكال و و  ،المؤهل العلمي(و ، تي: )الجنقالا فىالمتمثلة  الديمغرافية  Kruskal-Wallis)ق )ا 

 القيم لمتغير( في الاتي: )الخبرة، والدرجة العلميةالمتمثلة  الديمغرافيةالاختلا  للمتغيرات لقياق 
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التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة  جودة الخدمات التعليمية بالكلياتمتغير و التنظيمية 

 .، وسبب من استخدام هفان الأسلوبين لأنهما يتبعان التوزيع غير الطبيعيالتدريق

لمتغير الجنق عينة الدراسة التي تعزى  إجاباتقام الباحث بدراسة الاختلا  بين  : الجنس .7

 فىيبين الاختلافات  (48.1رقم ) ، وجدولMann-Whitney Test)) وايتني اناختبار مباستخدام 

 .المتغير الجنق

 المتغير الجنس فى( يبين نتائج الاختلافات 41.1جدول رقم )

 أبعاد
 مستوى المعنوية الوسط الحسابي

p-value القرار 
 فكر أنثــــى

 لا توجد اختلافات 0.351 2.91 2.74 إدارة المنظمة
 اختلافاتلا توجد  0.122 2.98 2.68 إدارة المهام
 لا توجد اختلافات 0.173 2.93 2.67 إدارة العلاقات
 توجد اختلافاتلا  0.156 3.06 2.75 إدارة البيئة

 لا توجد اختلافات 0.164 2.71 2.92 جودة الخدمات التعليمة

      مستوى المعنوية  نأالمتغير الجنق  في(  نتائج الاختلا  48.3يتبين من جدول رقم )       

(p-value) ( مما يدل على 1.11أكبر من ;)عينة الدراسة  إجاباتلا توجد اختلافات معنوية بين  أنه

 التي تعزى لمتغير الجنق لجميع أبعاد الدراسة.

متغير المؤهل عينة الدراسة التي تعزى ل إجاباتقام الباحث بدراسة الاختلا  بين  المؤهل العلمي: .2

( يبين الاختلافات 49.1، وجدول رقم )Mann-Whitney Test)) وايتني اناختبار مالعلمي باستخدام 

 المتغير المؤهل العلمي. فى
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 المتغير المؤهل العلمي فىبين نتائج الاختلافات ( 49.3جدول رقم )

 أبعاد
 مستوى المعنوية الوسط الحسابي

p-value القرار 
 دكتوراه ماجستير

 اختلافاتتوجد  0.024 2.61 2.97 إدارة المنظمة
 توجد اختلافات 0.001 2.52 3.06 إدارة المهام
 توجد اختلافات 0.025 2.67 2.96 إدارة العلاقات
 توجد اختلافات 0.013 2.68 3.12 إدارة البيئة

 لا توجد اختلافات 0.212 2.63 2.79 جودة الخدمات التعليمة

 مستوى المعنوية  أنالمتغير المؤهل العلمي  في(  نتائج الاختلا  49.1يتبين من جدول رقم )    

(p-value) ( 1.11أقل من )يلي : بالنسبة شهادة ماجستير  فيماالمستقلة المتمثلة  الأبعادجميع  فى

وبالنسبة شهادة  ،قيم إدارة العلاقات (و  ،وقيم إدارة المنظمةقيم إدارة المهام، و ، البيئة:)قيم إدارة 

مما يدل على  ;قيم إدارة المهام(و  ،نظمةقيم إدارة المو قيم إدارة العلاقات، و ، البيئةالدكتورال: )قيم إدارة 

 نأعينة الدراسة التي تعزى لمتغير المؤهل العلمي، غير  إجاباتيوجد اختلافات معنوية بين   هنأ

عينة الدراسة التي  بين إجاباتاختلافات معنوية  فيهاجودة الخدمات التعليمية لا توجد لالمتغير التابع 

 (.1.11أكبر من ) (p-valueلمتغير المؤهل العلمي بمستوى المعنوية ) تعزى

لمتغير الخبرة  ة الدراسة التي تعزى عين جاباتقام الباحث بدراسة الاختلا  بين الإ :الخبـــرةسنوات  .1

لىاختبار كرسكال و باستخدام  ( يبين الاختلافات 11.1(، وجدول رقم ) (Kruskal-Wallis Testق ا 

 .الخبرةسنوات المتغير  فى
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 المتغير الخبرة فى( يبين الاختلافات 11.1جدول رقم )

 أبعـاد

 الوسط الحسابي
مستوى 
 المعنوية

p-value 
 1أقل من  القرار

 سنوات
قل من أ إلى 1من 

 سنوات 21

 إلى 21من 
 21قل من أ

 سنة

 21من 
سنة 
 ف:كثر

 لا توجد اختلافات 0.774 2.79 2.80 2.92 2.98 إدارة المنظمة
 لا توجد اختلافات 0.474 2.80 2.87 2.94 3.08 إدارة المهام
 لا توجد اختلافات 0.865 2.81 2.83 2.95 2.94 إدارة العلاقات
 لا توجد اختلافات 0.749 3.05 2.84 3.12 2.98 إدارة البيئة

جودة الخدمات 
 لا توجد اختلافات 0.852 2.67 2.80 2.75 2.78 التعليمة

  (p-valueمستوى المعنوية) أنالمتغير الخبرة  في(  نتائج الاختلا  11.1يتبين من جدول رقم )     

عينة الدراسة التي تعزى  إجاباتلا توجد اختلافات معنوية بين  هنأ(; مما يدل على 1.11أكبر من )

 لمتغير الخبرة لجميع أبعاد الدراسة.

عينة الدراسة التي تعزى المتغير  جاباتالباحث بدراسة الاختلا  بين الإقام الدرجة العلمية:  .4

لىاختبار كرسكال و الدرجة العلمية باستخدام  ( يبين 17.1(، وجدول رقم ) (Kruskal-Wallis Testق ا 

 .المتغير الدرجة العلمية فىالاختلافات 

 المتغير الدرجة العلمية فى( يبين الاختلافات 17.1جدول رقم )

 أبعاد
مستوى  الوسط الحسابي

 المعنوية
p-value 

مساعد  القرار
أستاف  محاضر محاضر

 مساعد
أستاف 
 أستاف مشار 

 لا توجد اختلافات 0.398 2.33 2.78 2.59 2.83 3.00 إدارة المنظمة
 توجد اختلافات 0.007 2.83 2.61 2.55 2.71 3.18 إدارة المهام
 لا توجد اختلافات 0.403 2.42 2.71 2.75 2.80 3.00 إدارة العلاقات
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 لا توجد اختلافات 0.314 3.16 2.69 2.73 2.91 3.16 إدارة البيئة
 لا توجد اختلافات 0.945 2.84 2.75 2.61 2.76 2.78 جودة الخدمات التعليمة

ة    مستوى المعنوي أنالمتغير الدرجة العلمية في نتائج الاختلا   (17.1يتبين من جدول رقم )     

(p-value) ( 1.11أقل من )قيم إدارة و يلي : )قيم إدارة المنظمة،  فيماالمستقلة المتمثلة  الأبعاد فى

يوجد اختلافات ه لا نأجودة الخدمات التعليمية  فى(، ومتغير التابع المتمثل البيئةقيم إدارة و  العلاقات ،

حدى المتغيرات إ نأعينة الدراسة التي تعزى لمتغير الدرجة العلمية، غير  إجاباتمعنوية بين 

 تعزىعينة الدراسة التي  إجاباتبين اختلافات معنوية  فيهاتوجد مهام وهي قيم إدارة ال ، المستقلة

 (.1.11أقل من ) (p-valueبمستوى المعنوية ) ة لدرجة العلميل
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 نتائج والتوصيات: 1.2.1

 نتائــــــــج :  2.1.1.1 

أثر : عنوانب( حول موضوع الدراسة ةانالاستب) للأداة الدراسة الإحصائيمن خلال التحليل         

س بالكليات التقنية التنظيمية على جودة الخدمات التعليمية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدري القيم

سة التي من أجلها ، و أهدا  الدراوفرضياتالنتائج عل ضوء تساؤلات ، أظهرت  بمدينة مصراتة

 نتائج الدراسة كما يلي: قامت الدراسة، 

حرا  معياري انوب ،(2.89بمتوسط حسابي بقيمة) متوسطة( بدرجة )إدارة المنظمة  بعدللأثر  درجة .7

أعضاء هيئة  نأ; أي وبمتوسط عام )لا أدري( ، %(11.8وبوزن نسبي قدرل )، (1.871بقيمة )

إدارة  للقيملا يدركون قيم إدارة المنظمة، وجاءت الأبعاد اليرعية  بكليات التقنية بمدينة مصراتةريق التد

القوة ( و وتليها )الصيوة،  ، (2.44بمتوسط حسابي بقيمة ) (ضعيية)المنظمة )المكافةة( بدرجة أثر 

 (.1.71، 1.18: )التواليبمتوسطات حسابية على 

حرا  معياري انوب ،(2.91بمتوسط حسابي بقيمة)و  )متوسطة(، جةبدر بعد إدارة المهام لدرجة أثر ل .2

أعضاء هيئة  نأأي  ;وبالإتجال عام )لا أدري( ،%(18.6وبوزن نسبي قدرل )، (1.196بقيمة )

إدارة  للقيملا يدركون قيم إدارة المنظمة، وجاءت الأبعاد اليرعية  ريق بكليات التقنية بمدينة مصراتةالتد

وبمتوسطات  ،الاقتصاد(و الياعلية، و : )الكياءة،  التوالي ىالمهام جمعيها بدرجة أثر متوسطة وعل

 (. 1.76، 2.89،  2.11: )التواليحسابية على 

 حرا انوب ،(2.89بمتوسط حسابي بقيمة) (، ومتوسطة   بدرجة)بعد إدارة العلاقات لدرجة أثر ل  .1

أعضاء  نأأي  ;وبالإتجال عام )لا أدري( ،%(11.8قدرل )وبوزن نسبي ، (1.121معياري بقيمة )

 للقيملا يدركون قيم إدارة المنظمة، وجاءت الأبعاد اليرعية  ريق بكليات التقنية بمدينة مصراتةهيئة التد
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 و ،ونانالقالنظام و و : )العمل الجماعي،  التوالي ىوعل ،إدارة المهام جمعيها بدرجة أثر متوسطة

 (. 2.92، 2.97، 2.82: )التواليحسابية على  وبمتوسطات ،العدل(

حرا  معيـاري ان( وبـ1.17بمتوسـط حسـابي بقيمـة)(، و  متوسـطة بدرجـة)درجة أثر للبعـد إدارة البيئـة  .4

ــــدرل )، (1.9.1بقيمــــة ) ــــوزن نســــبي ق ــــة  نأأي  ;وبالإتجــــال عــــام )لا أدري( ، %(61.4وب أعضــــاء هيئ

إدارة  للقــيملا يــدركون قــيم إدارة البيئــة، وجــاءت الأبعــاد اليرعيــة  ريق بكليــات التقنيــة بمدينــة مصــراتةالتــد

وبمتوسـطات  ،اليـرص( واسـتثمارالـدفاع، :)التنـافق، و التوالي ىوعلـ، البيئة جمعيهـا بدرجـة أثـر متوسـطة

 (. 2.81،2.98،1.79: )التواليحسابية على 

مستوى جودة  نأأي  ;)متوسطة( بمتوسط عام تاندرجة أثر جودة الخدمات التعليمية حيث ك .1

 إلى)متوسطة( تميل بدرجة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق 

(، وبوزن نسبي 11.6174حرا  معياري بقيمة)انوب ،(2.16( بمتوسط حسابي بقيمة)درجة )ضعيية

 وبالإتجال عام غير موافق.  ،%(11.2قدرل)

النتيجة اتقيت مع دراسة )ال  وهفل )متوسطة(، بدرجة التنظيمية  لقيمادرجة أثر  نأأظهرت النتائج  .6

بنتيجة )عالية( (2176حمد،واختليت مع دراسة )أ، (2119دراسة )مسعودة،و ،(2111جمعان الغامدي،

( بنتيجة )ضعيية( مع المتغير التابع 2176مع المتغير التابع )الأداء الإستراتيجي(، ودراسة )الوحيدي،

 درجة جودة الخدمات التعليمية بدرجة )متوسطة(أظهرت النتائج أيضا أن و )الانغماق الوظييي(، 

ودة الخدمات التعليمية فةكثر اليقرات مقارنة بمتوسط العام، ولكن بنظر الي فقرات الاستبانة الخاصة بج

( كانت النتيجة )مرتيعة( ولكن بشكل يميل الي 2119بعكق دراسة )مسعودة،و  درجة )ضعيية(،

واتيقت في ، الاتجال السلبي وهي اقرب دراسة للدراسة الحالية بالمتغير التابع )جودة التعليم العالي(

مقارنة بمتوسط حسابي جة )متوسطة(( بدر 2176النتيجة مع دراسة )الصالحي،جاب الله،

 ( في أبعاد الدراسة. 2176(،واختليت مع دراسة)الصالحي،جاب الله،2.16العام)
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جهة نظر أعضاء و جودة الخدمات التعليمية من  وبين القيم التنظيمية يوجد أثر )طردي موجب(  .1

 . ئة التدريق بكليات التقنية مصراتةهي

جهة نظر و إدارة المنظمة على جودة الخدمات التعليمية من  قيمبين  يوجد أثر )طردي موجب( .8

 .  ئة التدريق بكليات التقنية مصراتةأعضاء هي

جهة نظر و إدارة المهام على جودة الخدمات التعليمية من  قيم بينيوجد أثر )طردي موجب(  .9

 .  ئة التدريق بكليات التقنية مصراتةأعضاء هي

جهة نظر و جودة الخدمات التعليمية من  إدارة العلاقات على قيم بينيوجد أثر )طردي موجب(  .71

 .  التدريق بكليات التقنية مصراتةأعضاء هيئة 

جهة نظر و إدارة البيئة على جودة الخدمات التعليمية من  قيم بينيوجد أثر )طردي موجب(  .77

 .  ئة التدريق بكليات التقنية مصراتةأعضاء هي

و جودة الخدمات التعليمية بالكليات التقنية قيد الدراسة يمية التنظ القيم بينلا توجد اختلافات  .72

الدرجة و الخبرة، و  )الجنق، :التالية الديمغرافيةمن وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق، وفقا  للمتغيرات 

 التنظيمية للقيم) الدرجة العلمية(، وتوجد اختلافات فىالعلمية( ماعدا قيم إدارة المهام توجد اختلا  

 الديمغرافيبالكليات التقنية قيد الدراسة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريق، وفقا  للمتغير 

 :)المؤهل العلمي(.التالي

)من الكليات التقنية بمدينة مصراتة على حسب ترتيب فيالتنظيمية الموجودة  القيمجاءت  .71

قيم إدارة المهام، و قيم إدارة العلاقات، و قيم إدارة المنظمة، : )التالي متوسط أصغر إلي متوسط أكبر(

))من متوسط بالترتيب التنظيمية جاءت )متوسطة ( القيموأيضا الأبعاد اليرعية  ،(قيم إدارة البيئةو 

النظام و الفاعلية، و التنافس، و العمل الجماعي، و الكفاءة، : )التالي أصغر إلي متوسط أكبر((

( جاء المكاف:ةبعد )ماعدا  (استثمار الفرصو الاقتصاد، و الصفوة، و الدفاع، و العدل، و ، ونانالقو 
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( بالترتيب الابعاد 2176مع مقارنة الدراسات السابقة فقد اتيقت مع دراسة )الوحيدي،)ضعي (. 

( 2176)الوحيدي،(، واختليت الدراسة الحالية مع دراسة 2171، واختليت مع دراسة )اليارسي،الرئيسية

( في ترتيب البعد اليرعي 2111اتيقت مع دراسة )ال جمعان الغامدي،في ترتيب الابعاد اليرعية ، و 

 )المكافةة(.

 التوصيات :  2.1.2.1

تغيير  فىكون لها أثر كبير التي قد ينتائج السابقة توصي الدراسة عدة توصيات ى بناء  عل       

 :التاليةالتنظيمية وجودة الخدمات التعليمية ، وتم التوصل إلى التوصيات  القيممستوى 

التنظيمية، وميهوم جودة الخدمات التعليمية بشكل دقيق وواضح، وفلك من  القيمتوضيح ميهوم  .1

  .وجودة الخدمات التعليمية التنظيمية القيموندوات علمية حول  أو مؤتمرات، خلال إقامة دورات تدريبية

قيم إدارة و ، العلاقات قيم إدارةو )قيم إدارة المنظمة،  : أبعادها المتمثلة فىالتنظيمية  القيملاهتمام با  .2

 تعليمية.جابي على جودة الخدمات الدارة البيئة(، ولما لها من أثر إي، قيم إلمهاما

النظام والقانون، العدل، ، والياعلية ،التنافقو العمل الجماعي، و : )الكياءة، التاليةاليرعية  القيم تعزيز .3

اليرعية  القيمبين  الأثر توسطة(مت )ان( التي كالاقتصاد، واستثمار اليرص الدفاع، والصيوة، والقوة،و 

 .الكليات التقنية بمدينة مصراتة فيموجودة ال

 فىاليرعية الموجودة  القيمبين  الأضع  أثرا  ت ان: )المكافةة( التي كالتاليةة اليرعية القيمببالاهتمام  .4

 . تةالكليات التقنية بمدينة مصرا

ضع    فيحيث أظهرت النتائج  ة بالكليات التقنية بمدينة مصراتة،بجودة الخدمات التعليميالاهتمام  .5

 تقديم خدماتها التعليمية.
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 الدراسات المستقبلية: 6.2.1

، ومن خلال نتائج وتوصيات هفل الدراسة يقترح الباحث عدة دراسات بعد تناول الباحث هفل الدراسة

دراسة ومن الدراسات  عنوانالمستقبل وتساعد الباحثون على اختيار  فىمستقبلية يمكن دراستها 

 يلي: المستقبلية ما

 .العاليدور قيم إدارة المنظمة على جودة التعليم  .7

 .لى الكليات التقنية بمدينة مصراتةقياق جودة التعليم التقني ع .2

 .بمدينة مصراتةلتقنية تحسين جودة الخدمات التعليمية بكليات ا فيدور الهيكل التنظيمي  .1

 .بالكليات التقنية بمدينة مصراتة الوظيييعلى الاستقرار  البيئةأثر قيم إدارة  .4

 .لى الكليات التقنية بمدينة مصراتةع وودكوكق يسانالتنظيمية وفق نموفج فر  القيمقياق  .1

 .اتةينة مصر كليات التقنية بمدية من وجهة القيادات الإدارية بمد ى تطبيق جودة الخدمات التعليم .6

 بالكليات التقنية بمدينة مصراتة. أثر قيم إدارة العلاقات على جودة التعليم التقني .1

 دور القيم التنظيمية للكليات التقنية بمدينة مصراته من وجه نظر الطلبة.  .8

 القيم التنظيمية وعلاقتها بإدارة الأزمات.  .9

 بمدينة مصراتة.تقنية القيم التنظيمية وعلاقتها بالهيكل التنظيمي بكليات ال   .71

 خلاصة المبحث الثاني :

 نتـــائجات،  و عـــرض فرضـــيواختبـــار  ل، وتيســـير البيانـــاتهـــفا المبحـــث تنـــاول الباحـــث تحليـــفـــي      

التعليميـة بكليـات  وجودة الخـدماتارتياع القيم التنظيمية  في،  وتقديم التوصيات التي قد تساهم الدراسة

حيث أظهرت النتائج أن القيم التنظيمية جاءت )متوسـطة( مقارنـة بمتوسـط  قيد الدراسة، التقنية مصراتة

حســابي عــام وأظهــرت النتــائج حــول جــودة الخــدمات التعليميــة )متوســطة( تميــل إلــي )الضــع ( مقارنــة 
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علي الترتيب التالية  بمتوسط العام، وجاءت القيم التنظيمية مقارنة بمتوسط عام )من أصغر إلي أكبر( 

وتقــديم بعــض اقتراحــات  المنظمــة، قــيم إدارة العلاقــات، وقــيم إدارة المهمــة، وقــيم إدارة البيئــة،)قــيم إدارة 

هـــفا الجانـــب، ومـــن خـــلال هـــفا  فـــيالبحـــث عـــن دراســـات مســـتقبلية  فـــيالبـــاحثين  تييـــدالمســـتقبلية التـــي 

 . من أجلها قامت الدراسةالمبحث قد تحققت جميع أهدا  الدراسة التي 
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 قائمة المراجع

 الكتب. 2.4

 الدار)الاسكندرية،،خطيط التكنولوجيتاجية والتنالجودة الشاملة والا  إدارة(، 2119فريد) النجار، .2
 .(الجامعية الاسكندرية

إدارة الجودة (، 2172، عبد الله ابراهيم، الوادي، بلال محمود)نزاليالوادي، محمود حسين، عبد  .1
 .، دار الحامد للنشر والتوزيع(انعم)،منظمات الاعمال بين النظرية والتطبيق فىالشاملة 

البحث العلمي (،2111عمر)البهلول  شلابي، الطاهر، ىالمهد غنية، محمد عاشور، الدرويش، بشير .1
 .، المكتب الوطني للبحث والتطوير()طرابلق ،  الاسس والمفاهيم والنمافج الماليةالعلوم الادارية و  فى
–السلو  التنظيمي: المفاهيم (،2111عبدالله بن عبدالغني، السواط، طلق بن عوض الله،) ،الطجم .4

 والتوزيع(.، دار حافظ للنشر ، )جدة4، طالتطبيقات –النظرية 
، جدارا للكتاب انعم) (،2112إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الت:هيل الايزو)(، 2118التميمي، فواز) .1

 العالمي، عالم الكتب الحديث(.
 : الجزء الأول، مؤسق حورق الدوليةالسلو  التنظيمي(، 2111)، محمدفىالصير  .1
 ر وائل للنشر والتوزيع(.، داانعم، ) 1، طتسويق الخدمات(، 2119ي حامد)انالضمور، ه .1
إدارة الجودة (، 2119، صويص، راتب جميل، صويص، غالب جليل،)العاليالنعيمي، محمد عبد  .1

للنشر  اليازوري، دار انعم)، والعمليات والخدمات للإنتاجإدارة الجودة الشاملة  فىالمعاصرة: مقدمة 
 والتوزيع(.

التربوية والسلو  التنظيمي: سلو  الافراد  الإدارة(، 2116)ي عبد الرحمن صالح انالطويل، ه  .2
 ، دار وائل للنشر والتوزيع(.انعم، ) 4، طالنظم  فىوالجماعات 

، دار ابن خلدون للنشر ،)القاهرة الجامعات فىإدارة الجودة الشاملة (، 2176العامري، محمد عمر) .21
 والتوزيع(.

 للنشر والتوزيع(. ،دارالشروقانعم)،سلو  المنظمة: سلو  الفرد والجماعة(، 2111)ماجدة  العطية، .22
وائل دار  ،انعم)،2، طمنظمات الاعمال فىالسلو  التنظيمي (، 2114)انسلم، محمود انالعمي .21

 للنشر والتوزيع(.
وائل للنشر ،دار انعم)،1، طمنظمات الاعمال فىالسلو  التنظيمي (، 2171)انسلم، محمود انالعمي .21

 والتوزيع(.
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،دار وائل  انعم، )6، طمنظمات الاعمال فىالسلو  التنظيمي (، 2171)انسلم، محمود انالعمي .24
 للنشر والتوزيع(.

ة: منظور الأستراتيجي الإدارة(،2119)ن منصور، إدريق، وائل محمد صبحيالغالبي، طاهر محس .21
 ،دار وائل للنشر والتوزيع(.انعم، )2، طمنهجي متكامل

،  التطوير التنظيمي: مدخل تحليلي(، 2171) طاهر محسن منصور، صالح ،أحمد علىالغالبي،  .21
 ، دار وائل للنشر والتوزيع (.انعم)

جراءات العمل(، 2111)اللوزي، موسى .21  ، دار وائل للنشر والتوزيع (.انعم، )2، طالتنظيم وا 
مؤسسات  فىالجودة  انضم(، 2171أبو الرب، عماد، قدادة، عيسي، الوادي، محمود، الطائي، رعد) .21

 ، دار صياء للنشر والتوزيع(.انعم، )بحوث ودراسات العاليالتعليم 
: 1 الأستراتيجي الأداءسلسلة (، 2119)صبحي، الغالبي، طاهر محسن منصور إدريق، وائل محمد .22

 ،دار وائل للنشر والتوزيع(.انعم، ) لبطاقة التقييم التوازن الأستراتيجيالمنظور 
، 2، طعالم متغير فى: إدارة جديدة  تيجيةالإسترا الإدارة(، 2111)بن حبتور، عبد العزيز صالح .11
 ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة (.انعم)

 ، دار الثقافة للنشر والتوزيع(.انعم)،2، طعلم النفس الاجتماعي(، 2177)جابر، جودة بني  .12
 ،دار صياء للنشر والتوزيع(.انعم، )السلو  التنظيمي(، 2112)حمودل، خضير كاظم .11
 ، الاكاديميون للنشر والتوزيع(.انعم، )إدارة الجودة الشاملة(، 2174دودين، أحمد يوس ) .11
 أسامة للنشر والتوزيع(.، الاردن، دار انعم)،السلو  التنظيمي الاداري(، 2118)عوض، عامر .14
، التنظيمية القيم(، 7991)يةانميد، دي ، وودوك، مايك، ترجمة ، عبد الرحمن أحمد سيقانفر  .11
 دارة العامة للبحوث(.الرياض،الإ)

 ،دار وائل للنشر والتوزيع(.انعم،)الإدارة فىالأخلاقيات (، 2172ياغي، محمد عبد اليتاح ) .11

 رسائل الماجستير والدكتوراه.1.4

 رسائل المحلية:2.1.4
 يةانميد: دراسة  الوظيفي الأداءأثر المناخ التنظيمي وعلاقته ب(، 2171الشري ، هاجر أحمد ) .11

رسالة ماجستير  العامة بمدينة بنغازي،  العاليعلى أعضاء هيئة التدريس العاملين بمؤسسات التعليم 
 رسالة غير منشورة، جامعة بنغازي.

مك(، إدارة الجودة الشاملة و 2116، عامر محمد)فىاللا .11 ضوء الثقافة التنظيمية  فىتطبيقها  يةانا 
 رسالة ماجستير)غير منشورة(،أكاديمية الدراسات العليا، قسم إدارة الأعمال ، ليبيا. للجامعات الليبية،
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وعلاقتها بالمسؤولية الاجتماعية لدى الطلبة  القيم(، 2119المالطي، سميرة يونق عريبي) .12
رسالة ماجستير)غير منشورة(، أكاديمية  وطالبات كليتي الآداب والطب البشري جامعة الزاوية )زوارة(،

 دراسات العليا، قسم علم النيق.ال
 يةانميدتغيير السلو  الايجابي : دراسة  فىوالاتجاهات  القيمدور (، 2118المريمي، محمد شعيب) .11

العليا، قسم رسالة ماجستير)غير منشورة(، أكاديمية الدراسات  ن(،لىابشعبية النقاط الخمس )مدينة رقد
 علم الاجتماع.

 يةانميدالاجتماعية المتصلة بالدراسات العليا: دراسة  القيم(، 2118الرتيمي، فوزية عبدالله) .12
، رسالة ماجستير)غير لاتجاهات لطلاب نحو طلب قيمة الدراسات العليا ب:كاديمية الدراسات العليا جنزور

 لعليا، شعبة علم الاجتماع.منشورة(،أكاديمية الدراسات ا
تحسين جودة الخدمات:  فىرية وأثرها وظائف إدارة الموارد البش(، 2171الدبسكي، عادل نوري ) .11

، رسالة ماجستير)غير منشورة(،الأكاديمية الليبية فرع مصراته، قسم ئ الليبيةانعلى المو  يةانميددراسة 
 والتنظيم. الإدارة
تحليل اتجاهات نزلاء فنادق نجوم نحو جودة الخدمات (، 2172الدريجي، الناجح محمد عون ) .11

، رسالة ماجستير)غير منشورة(، على الفنادق داخل مدينة طرابلس يةانميددراسة  مقدمة:الفندقية 
 ، شعبة  السياحة الضيافة .الاكاديمية الليبية

تقييم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر متلقي الخدمة : (، 2176أبوشويقير، عادل محمد ) .14
، رسالة ماجستير)غير منشورة(،الأكاديمية الليبية العامة بمدينة مصراته المستشفياتعلى  يةانميددراسة 

 والتنظيم. الإدارةفرع مصراته، شعبة 
، رسالة عملية اتخاف القرارات فىالشخصية  القيمأثر (، 2111أزقير، حسين جمعه حسين) .11

 .MBAماجستير)غير منشورة(، أكاديمية الدراسات العليا، قسم إدارة الاعمال 
 يةانميد: دراسة وأثره على جودة الخدمات الأستراتيجيلتخطيط ا(، 2176زعيبة، صلاح محمد ) .11

 والتنظيم. الإدارةعلى شركة بريد ليبيا، رسالة ماجستير)غير منشورة(،الأكاديمية الليبية فرع مصراته، شعبة 
شخصية الطالب  فىالعصرية  القيمالتقليدية و  القيممدى تجسد (، 2119سعيد، سعد معزب أرحيم) .11

 ، رسالة ماجستير)غير منشورة(، أكاديمية الدراسات العليا، قسم علم النيق، ليبيا.الجامعي بمدينة طبرق
، رسالة ز المركز التنافسي للمنظمةتعزى فىجودة الخدمة وأهميتها (، 2111يق )انشتي، خيري  .11

 سات العليا، قسم التسويق .ماجستير)غير منشورة(،أكاديمية الدرا
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جودة الخدمات الجامعية وأثرها على المخرجات التعليمية: (، 2176شقلو ، أحمد محمد أحمد ) .12
رسالة ماجستير)غير منشورة(،الأكاديمية الليبية ،  دراسة تطبيقية على بعض الكليات بجامعة مصراته،

 .قسم التسويق
م جودة الخدمة توصيف وتحليل القطاعات السوقية وتقيي(، 2111) إلىعبد الحميد، عمر الدوك .41

، رسالة ماجستير)غير منشورة(،جامعة السابع الصحية لطالبي خدمة الهاتف المحمول بشعبية طرابلس
 ة التسويق.من أكتوبر، قسم إدار 

تقييم خدمات المصارف التجارية من وجهة نظر العملاء الأفراد: (، 2118كعيبة، مها محمد سالم ) .42
، رسالة ماجستير)غير منشورة(،جامعة السابع من   على المصارف التجارة بمدينة مصراته يةانميددراسة 

 توبر، قسم إدارة التسويق.أك
على  يةانميدالتنظيمي: دراسة  الأداء تعزيز فىدور إدارة المعرفة (، 2176أبوبكر) ان، حنانمليط  .41

رسالة ماجستير)غير منشورة(، أكاديمية   القيادات الإدارية بالمصارف التجارية العاملة بمدينة مصراته،
 .والتنظيم الإدارةالدراسات العليا، قسم 

رسالة  قطاع الصحة، فىقياس جودة الخدمات المقدمة (، 2116هويدي، رضا محمد) .41
 عليا، قسم إدارة الأعمال.ماجستير)غير منشورة(، أكاديمية الدراسات ال

، الخدمة الفندقية وأثرها على رضا العملاء أهمية تقييم جودة(، 2171يحي، محمد عبدالسلام) .44
 قسم التسويق. رسالة ماجستير)غير منشورة(،أكاديمية الدراسات العليا،

 رسائل العربية:1.1.4

جودة الخدمات الطلابية  مستوىاستراتيجية مقترحة لتحسين (، 2171، فاطمة محمود)السعافين .41
لتربية، قسم غزة، كلية ا -(، الجامعة الاسلامية، رسالة ماجستير)غير منشورةالجامعات الفلسطينية فى

 أصول التربية.
، رسالة إحداث التغيير التنظيمي فىالتنظيمية ودورها  القيم(، 2171الصميلي، أحمد بن على) .41

ماجستير )غير منشورة(،جامعة ناي  العربية للعلوم الامنية، كلية العلوم الاجتماعية والإدارية، قسم العلوم 
 لمملكة العربية السعودية.الادارية ، ا

، رسالة  فىالوظي الأداءالتنظيمية وعلاقتها ب القيم(، 2171العتيبي، تركي بن سهل بن ماضى ) .41
 لمملكة العربية السعودية.ماجستير، جامعة ناي  العربية للعلوم الامنية ، قسم العلوم الادارية ، ا

، رسالة ماجستير )غير الوظيفيغماس نالتنظيمية وعلاقتها بالا  القيم(،2171الوحيدي، رافع يوس ) .41
 ، غزة.وم الادارية ، قسم إدارة الأعمال منشورة(، جامعة الازهر ، كلية العلوم الاقتصاد والعل
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التنظيمية وعلاقتها بتحسين أداء معلمات معاهد  القيم(، 2171اليارسي، الجازي عبد الرحمن) .42
الامنية ، قسم العلوم ، جامعة ناي  العربية للعلوم لبنات بمدينة الرياضالتربية الخاصة الحكومية ل

 الرياض.الادارية ،
 (،دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير2172الخالدي،صالح عابربشيت ) .11

 دارة الأعمال.، قسم إثقافة التميز، رسالة ماجستير)غير منشورة(، جامعة الشرق الاوسط
التنظيمية لإدارات التربية والتعليم بمكة  القيم(، 2111)انجمعالغامدي، عبد العزيز بن عبدالله ال  .12

رسالة ماجستير )غير منشورة(، جامعة أم  وماي  ودكو ، سيسانفر ضوء مقياس ديف  فىالمكرمة 
 مكة المكرمة.ة والخطيط، التربوي الإدارةالقري، قسم 

، رسالة ماجستير  الأداءالتنظيمية وعلاقتها بكفاءة  القيم(، 2111عبد الله) بن لدالحنطية، خا .11
 الرياض.ية ، )غير منشورة(، أكاديمية ناي  العربية للعلوم الامنية، قسم العلوم الادار 

التنظيمية داخل المنظمات متعددة  القيموعلاقته ب الثقافيالتنوع (، 2171بكاي، عبد المجيد ) .11
لنيق وعلوم التربية قسم علم ا عنابة،—، رسالة ماجستير، جامعة باجي مختار الجزائر فىالجنسيات 

 والارطوفونيا.
ت:ثير جودة الخدمات على تحقيق الزبون : دراسة حالة مؤسسة (، 2177بلحسن، سميحة) .14

رسالة ماجستير )غير منشورة(، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية العلوم  موبيليس وكالة ورقلة،
 التجارية. قتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلومالا
أثر التمكين على تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعة : دراسة (، 2119، رزق الله )انحن .11
 رسالة ماجستير)غير منشورة(، جامعة منتوري لعينة من كليات جامعة منتوري قسنطينة، يةانميد

 د البشرية.قسنطينة، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التيسير، قسم تسيير الموار 
 -تقييم جودة الخدمة التعليمية باستخدام تقنية :(، 2172خديجة، عامر، أسماء ،مسلم) .11

QFD رسالة ماجستير)غير جامعة سعيدة،  –دراسة تطبيقية على طلبة ماستر تخصص محاسبة وجباية
الطاهر مولاي سعيدة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التجارية والعلوم التيسير، قسم  منشورة(، جامعة د.

 لاقتصادية.العلوم ا
تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون : دارسة حالة مؤسسة البريد (، 2111رقاد، صليحة ) .11

وم الاقتصادية وعلوم رسالة ماجستير )غير منشورة(، جامعة الحاج لحضير باتنة، كلية العل والمواصلات،
 م التجارية.التسيير، قسم العلو 
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الجزائرية: افاقه  العاليمؤسسات التعليم  فىالجودة  انضمتطبيق نظام (، 2171رقاد، صليحة ) .11
رسالة دكتورال)غير منشورة(، للشرق الجزائري،  العاليبمؤسسات التعليم  يةانميدومعوقاته: دراسة 

 .سير، قسم العلوم الاقتصاديةالاقتصادية والتجارية وعلوم التي، كلية العلوم 7جامعة سطي  
، رسالة ماجستير الوظيفيةالتنظيمية وعلاقتها بتخطيط المسارات  القيم(، 2171زراردة، رباب) .12

 الاجتماعية.والاجتماعية، قسم العلوم  الانسانية)غير منشورة(، جامعة محمد خضير بسكرة، كلية العلوم 
قياس جودة الخدمات التعليمية من منظور الطالب : دراسة (، 2174بحار) ،يىسعد، دياب، مصط .11

، رسالة ماجستير)غير منشورة(، جامعة د. الطاهر مولاي سعيدة، حالة جامعة د. الطاهر مولاي سعيدة
 سير، قسم العلوم التجارية.كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التجارية والعلوم التي

 على عينة يةانميددراسة  الوظيفيالتنظيمية وعلاقتها بالاستقرار  القيم(، 2174)يانالمدحجاج،  .12
سالة ماجستير )غير منشورة(،جامعة محمد خضير بسكرة، جامعة عمار ثليجي بالأغواط، ر إداريمن 

 لاجتماعية.قسم العلوم ا
ة(، ، رسالة ماجستير )غير منشور  نمافج وطرق قياس جودة الخدمة(، 2171صالح ، بو عبد الله) .11

 الاقتصادية.، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم 7جامعة سطي 
، رسالة ماجستير التنظيمية وعلاقتها بتمكين المورد البشري القيم(، 2171صابر، بو كشير يدرة) .11

 علم النيق. والاجتماعية، قسم الانسانية)غير منشورة(، جامعة محمد خضير بسكرة، كلية العلوم 
رسالة ماجستير  الصراع داخل المؤسسة، فىالتنظيمية  القيمدور (، 2174عبد القادر، شخاب) .14

 م الاجتماع.والاجتماعية، قسم عل الانسانية)غير منشورة(، جامعة محمد خضيرة بسكرة، كلية العلوم 
اسة حالة جامعة : در  العاليمؤسسات التعليم  فىإدارة الجودة الشاملة (، 2172عميرة، أسماء ) .11

، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التيسير، 12جيجل، رسالة ماجستير)غير منشورة(،  جامعة قسنطينة 
 م التيسير .قسم العلو 

مؤسسات التعليم الجزائرية، جامعة أبي  فىواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة (، 2177قادة، يزيد ) .11
، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التيسير والعلوم التجارية، قسم رسالة ماجستير)غير منشورة( بكر بلقايد ،

 م التيسير .العلو 
،  دكتورال، رسالة التنظيمية بين المنظور الغربي والمنظور الاسلامي القيم(، 2111قريشي، نجاة) .11

 بسكرة، قسم علم الاجتماع. جامعة محمد خضير
المتميز:  الأداءتحقيق  فىالمنظمات ودورها  فىواقع جودة الخدمات (، 2177ليندة، فليسي ) .11

، دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التيسير جامعة امحمد بوقره)بومرداس(
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رسالة ماجستير )غير منشورة(، جامعة امحمد يوقرل بومرداق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية 
 الاقتصادية.وعلوم التيسير، قسم العلوم 

، رسالة ماجستير)غير العاليالتنظيمية وعلاقتها بجودة التعليم  القيم(، 2119مسعودة، عجال) .12
والعلوم الاجتماعية، قسم علم النيق  الانسانيةمنشورة(، جامعة محمود منتوري قسنطينة، كلية العلوم 

 رطوفونية .وعلوم التربية والا
 فى يةانميدجودة الخدمات وأثرها على رضا الزبون: دراسة (، 2116) انن، بو عنلدينور ا .11

رسالة ماجستير )غير منشورة(، جامعة محمد بوضيا  المسيلة، كلية  المؤسسة المينائية لسكيكدة،
 وم التسيير.العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، قسم العل

، رسالة ماجستير )غير  فعيل القرارات الاداريةت فىالتنظيمية  القيمدور (، 2176هاجر، بو خالية) .12
م والعلوم الاجتماعية، قسم عل الانسانيةم بولاية قالمة، كلية العلوم 7941مايو  8منشورة(، جامعة 

 الاجتماع.
بالمؤسسة  يةانميداتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة : دراسة (، 2118هدي، أوغندي ) .11

عنابة ، كلية الآداب  –، رسالة ماجستير)غير منشورة( جامعة باجي مختار بسكيكدة E.P.Sالمينائية 
 والاجتماعية ، قسم علم الاجتماع. الانسانيةوالعلوم 

 المجلات العلمية.1.4

 المجلات العلمية المحلية:2.1.4

قياس جودة الخدمات التعليمية بكلية (، 2176، جاب الله، جمال علي)انالصالحي، أبوبكر سليم .11
، مجلة دراسات الاقتصاد والاعمال، الاقتصاد والعلوم السياسية بجامعة مصراته من وجهة نظر الطلبة

 (.2(، العدد)1المجلد رقم )
تحقيق التنمية المستدامة من  فىأثر ريادة الاعمال (، 2179القبي، الطيب، أمهني، نجوي) .14

مجلة الدراسات ، ي بالمنطقة الوسطيوجهة نظر القيادات الادارية بجهاز استثمار مياه النهر الصناع
 .116-121(، العدد الأول، الصيحات 2، كلية الاقتصاد، جامعة سرت، المجلد رقم )الاقتصادية

تحسين  فىدور الميثاق الاخلاقي (، 2171، حسن عبد السلام ، عمر، أحمد على ميلاد)انعمر  .11
عضاء هيئة التدريس )دراسة تحليلية من وجهة نظر أ العاليجودة الخدمة التعليمية بمؤسسات التعليم 

مجلة الدراسات (، جامعة سبها  -لآراء عينة من أعضاء هيئة التدريس بكلية الاقتصاد والمحاسبة
 (.1، العدد) والمحاسبة والادارية المالية
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 المجلات العلمية العربية:1.1.4

كلية الآداب بجامعة دمشق من  فىواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة (، 2171العلي، شيراز) .11
، المجلد رقم  مجلة جامعة البحث: دراسة حالة كلية الآداب،  وجهة نظر اعضاء الهيئة التدريسية

 (.69(، العدد )19)
التنظيمية لدى الأستاف الجامعي، مجلة  القيم(، 2176خديجة) الشيايب، محمد الساسي، عبادو، .11

 (.26و الاجتماعية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة بالجزائر، العدد) الانسانيةالعلوم 
جودة  مستوى(، 2176، التويجري، فاطمة بنت عبد العزيز)العاليالعجمي، نو  بنت عبد  .11

جودة التعليم  انضمالمجلة العربية ل، مقياس مطور ضوء فىالجامعات السعودية  فىالخدمات التعليمية 
 (.21(، العدد)9المجلد رقم ) الجامعي،

 فىالتنظيمية  القيمأثر (،2174)فيصل انغسالدليمي، حامد تركي، حنظل، قاسم أحمد، عبد،  .12
 (.2(، العدد)4، المجلد رقم )، العراقالماليةمجلة كركوك للعلوم الادارية و ، الأداءكفاءة 
 فىإدارة الجودة الشاملة دراسة نظرية ونموفج مقترح لها (، 2177الراشد، محمد بن عبد العزيز) .11

 (.2(، العدد)71، المجلد رقم )مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية، مكتبة المل  فهد الوطنية
جودة العملية التعليمية الجامعية ومتطلبات (، 2177السعد، مسلم علاوي ، منهل، محمد حسين) .12

 (.1( العدد)4، المجلد رقم )مجلة دراسات إدارية ،جامعة البصرة فىتحسينها : دراسة حالة 
العلاقة بين التسويق الخماق،  عبد الرضا فرج بدراوي، التميمي، رأفت عواد موسي )بدون سنة(،  .11

، المصارف التجارية العراقية فىالداخلي وجودة الخدمة : دراسة استطلاعية لعينة من الزبائن والعاملين 
 .18-17( الصيحات 12(، العدد )79، جامعة بغداد، المجلد رقم )داريةمجلة العلوم الاقتصادية والا

 فىالتنظيمية  القيمأثر (، 2171ور)انال مراد، نوال يونق، محمد ، أثمار عبد الرزاق، هادي،  .11
 (.29(، العدد)9، المجلد رقم )مجلة كريت للعلوم الادارية والاقتصادية، العراق،  الوظيفي الأداء
مجلة ، واقع تسويق جودة الخدمات التعليمية(، 2171راضي، محمد حميد، إبراهيم ، على الجهاد) .14

 (. 81، العدد)والاقتصاد الإدارة
جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى  مستوى(، 2171، محمد إبراهيم)انسلم .11

، (الانسانيةمجلة جامعة الأقصى )سلسلة العلوم ،  (SERVPERFبغزة طبقا  لمقياس جودة الخدمة )
 .  11-7(، الصيحات 71المجلد رقم )



 

083 
 

، الأستراتيجيتحقيق النجاح  فىالتنظيمية  القيم ت:ثير(، 2178عبد العباق ) يىعصاد، مصط .11
-764(،الصيحات)711(، العدد)24المجلد رقم ) جامعة بغداد، مجلة العلوم الاقتصادية والادارية،

791 .) 
درجة رضا الطلبة نحو الخدمات (، 2176) يىالعرموطي، أيمن مصط ن ،مدثر حسن،لدياعز  .11

(، 41، المجلد رقم )مجلة دراسات العلوم التربية، التعليمية: دراسة حالة على جامعة أبوظبي فرع العين
 .1ملحق 
 فىقياس جودة الخدمات التعليمية (، 2111) انعثمعاشور، يوس  حسين، العبادلة،  طلال  .11

، المجلد رقم  مجلة جامعة الأقصى، الجامعة الاسلامية بغزة فى MBAالدراسات العليا: حالة برنامج 
 (.7(، العدد )77)

جودة الخدمة التعليمية  مستوىقياس إدرا  الطلاب ل(، 2176عبد القادر، محمد نور الطاهر أحمد) .12
 (.76، العدد)مجلة الباحث،  بفروع جامعة الطائف

 يةانميدت:ثير جودة الخدمة التعليمية على رضا طلاب الجامعات : دراسة (، 2176ة )ان، جمانعثم .21
 (.48(، العدد)18، المجلد رقم )مجلة جامعة البعث، بالتطبيق على طلاب جامعة البعث

التنظيمية  القيمدراسة سيكسومترية لمقياس (، 2171، فراحي، عبد الرحمن، بود هري)فيصل .22
دارة الموارد البشرية فىمجلة وحدة البحث ، (2221وماي  وودكو ) سيسانفر ف لدي ، جامعة  تنمية وا 
 (.7(، العدد)8، المجلد رقم)2 انوهر 
 القيم مستوىأثر أبعاد النمط القيادي التحويلي على (، 2176قدنل، هبة ، عبدالله، على ) .21

 أ(.21العدد)، مجلة دولية علمية محكمة، جامعة الاغواط بالجزائر التنظيمية،
 ،والاجتماعية الانسانيةمجلة العلوم ، التنظيمية: مدخل مفاهيمي القيم(، 2171ليلي، بكوش) .21

 (.11، العدد )الجزائر
اختبار فرضية جودة الخدمات المرافقة للعملية التعليمية : دراسة (، 2171محمد ) ان، سليمانقليو  .24

، المجلة الدولية المحكمة للعلوم الهندسية وتقنية المعلومات ، حالة على أحد الكليات جامعة مصراته
 (.2(، العدد)7المجلد رقم )

 القيمتقييم مدى توافر الهيكل التنظيمي و (، 2177ميا، على ، إبراهيم ، حسن، سليطين، سوما) .21
العلمية، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات ،  الاستراتيجية الإدارةالتنظيمية الداعمة لنجاح تطبيق 

 (.1(، العدد )11المجلد رقم ) ، سوريا،يةونانالقسلسلة العلوم الاقتصادية و 
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 الدراسات أخرى. 4.4
التعليم، مقدمة لإدارة الجودة  فىالجودة الشاملة ي، خالد مطهر)بدون سنة النشر(، انالعدو  .21

 والاعتماد بوزارة التربية والتعليم.
الفجوة بين الادراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات التي تقدمها جامعة (، 2171بركات، زياد ) .21

 ، جامعة القدق الميتوحة.فيهاالقدس المفتوحة من وجهة نظر الدراسين 
جامعة محمد خضيرة  جودة الخدمات التعليمية،عمار، رواب، صباح، غربي)بدون سنة النشر(،  .21

 بسكرة. الجزائر.
،  مجال التعليم فىتطبيقات إدارة الجودة الشاملة مجيد، الست سمية عباق )بدون سنة النشر(،  .22

 والاقتصاد، قسم إدارة الاعمال، العراق. الإدارةالجامعة المستنصرية ، كلية 
مؤسسات  فىمتطلبات ومعايير إدارة الجودة الشاملة يحياوي، نعيمة محمد)بدون سنة النشر(،  .211

 ، جامعة باتنة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، الجزائر. العاليالتعليم 

 المؤتمرات العلمية: 1.4
(، تقييم أداء الجامعات وعلاقته بتحسين جودة التعليم الجامعي دراسة 2174راشد) منىي، انالزي .212

   1-7اليترة  ، جامعة الزرقاء، الاردن، منالعاليجودة التعليم  انضمالمؤتمر العربي الرابع ل تحليلية،
 ابريل.
ومعوقات  TQMنمافج إدارة الجودة الشاملة (، 2171الحسيني، ميتاح أحمد عبد الرحمن ) .211

 .العاليجودة التعليم  انضمالمؤتمر العربي الدولي الثالث ل ، العاليالتعليم  فىاستخدامها 
أثر جودة الخدمة التعليمية وجودة (، 2177)انالربيعي، ليث، النعيمي، محمد، قدورة، رو  .211

،المؤتمر العربي الدولي الأول  الجامعات الاردنية الخاصة فىالاشراف على رضا طلبة الدراسات العليا 
 مايو. 77-72، جامعة الزرقاء ، المملكة الاردنية الهاشمية من اليترة العاليجودة التعليم  انضمل

 فىر الدولي للتنمية الادارية نحو أداء متميز (، المؤتم2119العتيبي، مشاعل بنت دياب، ) .214
، قاعة الملك فبصل المنظمات فىي القيموتحقيق التوافق  القيمب الإدارة عنوانبالقطاع الحكومي، 

ه، 7411 فو القعدة 74 71للمؤتمرات، الرياض، المملكة العربية السعودية، 
 م. 2119 نوفمبر4 7الموافق
جودة  انضم(، تقييم 2174ميمون، الطاهر، لعرا ، فائزة )بوقرة، رابح، سامية، خرخاش،  .211

من وجهة نظر الطلبة دراسة حالة لعينة من طلبة ماستر كلية العلوم  L.M.Dالخدمة التعليمية لنظام 
جودة  انضم، المؤتمر العربي الرابع لالاقتصادية والتجارية و علوم التيسير بجامعة المسيلة الجزائر

   ابريل.1—7جامعة الزرقاء، الاردن، من اليترة ، العاليالتعليم 
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رضا  مستوىأثر قياس جودة الخدمات التعليمية على (، 2174ي )انزقاي، حميدي، محمد، وز  .211
، المؤتمر على طلبة كلية الاقتصاد بجامعة د. الطاهر مولاي سعيدة، الجزائر يةانميدالطلبة دراسة 
   ابريل.1—7جامعة الزرقاء، الاردن، من اليترة ، العاليجودة التعليم  انضمالعربي الرابع ل

 فىالتدريسي لمعلمي الاقتصاد المنزلي  الأداءتطوير (، 2174عبد الله) يىسالم، هيام مصط .211
، جامعة الزرقاء ، الاردن ، من  العاليجودة التعليم  انضمالمؤتمر العربي الرابع ل ضوء معايير الجودة،

  أبريل.1-7اليترة 
تحقيق جودة التعليم  فىأثر المناخ التنظيمي (، 2171عار ، كاظم فرج، محمد جلال عبدالله ) .211

 انضم، العراق، المؤتمر العربي الدولي ليةانسلمال فىالكليات التقنية  فىالتقني دراسة استطلاعية 
 .العاليجودة التعليم 

دعم برامج إدارة  فىأثر استراتيجية تكوين الموارد البشرية (، 2174محمد، جلال عبد الله) .212
، المؤتمر العربي يةانسلمال فىالجودة الشاملة دراسة تحليلية لآراء عينة من مدرسي المعهد التقني 

   ابريل.1—7، جامعة الزرقاء، الاردن، من اليترة العاليجودة التعليم  انضمالرابع ل
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