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 :مستخلص باللغة العربية
 

يهدف ىذا البحث إلى تحديد مدى الارتباط الدوجود بين التمكين الإداري  و جودة الخدمة التعليمية 
فيالجامعات من وجهة نظر عينة من أساتذة كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير بجامعة 

:  كمتغير مستقل بأبعاده التالية"  التمكين الإداري " يحيفارس بالددية ، وفق منهج وصفي تحليلي، حيث تم قياس 
ليشمل " جودة الخدمة التعليمية في الجامعات " البعد الإداري و البعد الدهاري ،كما تم تحديد أبعاد الدتغير التابع 

 بعد جودة الخدمات الدكتبية، بعد جودة البحث العلمي، بعد جودة الخدمة التعليمية  و بعد جودة خدمة كل من
 .التدريس 

يتكون لرتمع البحث من جميع أساتذة كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير بجامعة 
 (35)يحي فارس بالددية ، حيث تم اختيار عينة عشوائية من ذلك المجتمع قدرت ب 

إستبانة صالحة للتحليل، وشمل البحث لرموعة من  (35)أستاذ وزعت عليهم الاستبيانات ، وتم استرداده 
: الفرضيات الصفرية، وتوصل إلى جملة من النتائج أهمها

 الاتجاه الرابع  حسب مقياس ليكرت الدوضح في الدبحث الثاني من  )أن ىناك موافقة من
كلية من طرف عينة الدراسة على أن ىناك تبني لدفهوم التمكين ب (الفصل التطبيقي  

من وجهة نظر العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير بجامعة يحي فارس بالددية
، أما بالنسبة للأبعاد فكانت درجة موافق للبعد عينة الدراسة وىذا بصورة كلية للمحور 

 .الإداري و درجة لزايد للبعد الدهاري
  أن ىناك موافقة من طرف عينة الدراسة على أن جودة الخدمة التعليمية بالجامعات متوافرة

جودة الخدمات الدكتبية و جودة البحث وىذا بصورة كلية للمحور ، أما بالنسبة لأبعاد 
ت بدرجة لزايد أما بعد جودة خدمة الإيجابياالعلمي و جودة الخدمة التعليمية  فكانت 

 .التدريس فكانت الإجابة بدرجة موافق 
 أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(p≤0.05)  للبعد الإداري على جودة الخدمة 

التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير لجامعة الددية، حيث تحصلنا على وجود علاقة 
 %.57.1ارتباط موجبة قوية تقدر بـــــ 



 
  على جودة الخدمة التعليمية عند مستوى (البعد الدهاري)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية (0.05 = α)  في كلية

 حيث تحصلنا على وجود علاقة ارتباط ،العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير في جامعة يحي فارس بالددية
 %.65,4موجبة قوية تقدر بـــــ 
 

  على جودة الخدمة التعليمية عند مستوى للتمكين الإداري يوجد أثر ذو دلالة إحصائية(0.05 = α)  في
 حيث تحصلنا على وجود ،. كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير في جامعة يحي فارس بالددية

 %.66,4علاقة ارتباط موجبة قوية تقدر بـــــ 
 د فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى عدم وجو(0.05 =α)  في متغير التمكين الإداري تعزى إلى

داخل كلية العلوم  (الجنس، الأقدميةالعمر، الدرجة العلمية، الدسمى الوظيفي،)البيانات الشخصية والوظيفية 
 .الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير لجامعة يحي فارس بالددية

 

 وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى عدم(0.05 =α)  في متغير التمكين الإداري تعزى إلى
داخل كلية العلوم  (الجنس، الأقدميةالعمر، الدرجة العلمية، الدسمى الوظيفي،)البيانات الشخصية والوظيفية 

 .الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير لجامعة يحي فارس بالددية

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



Abstract in English:  
This research aims to determine the extent of the relationship between 
administrative empowerment and the quality of educational service in universities 
from the point of view of a sample of professors of the Faculty of Economics, 
Commercial Sciences and Management Sciences at Yahya Fares University in 
Medea, according to a descriptive and analytical approach, where “administrative 
empowerment” was measured as a variable It is independent with the following 
dimensions: the administrative dimension and the skill dimension. The 
dimensions of the dependent variable “the quality of educational service in 
universities” were also determined to include the quality of office services, the 
quality of scientific research, the quality of the educational service and the quality 
of the teaching service. 

 The research community consists of all professors of the Faculty of 
Economics, Commercial Sciences and Management Sciences at Yahya 
Fares University in Medea, where a random sample was selected from that 
community estimated at (35) Professor, questionnaires were distributed to 
them, and (35) valid questionnaires were retrieved for analysis. The research 
included a set of null hypotheses, and reached a number of results, the most 
important of which are: There is approval from (the fourth trend according 
to Likert scale shown in the second topic of the applied chapter) by the 
study sample that there is an adoption of the concept of empowerment at 
the Faculty of Economics, Commercial Sciences and Management Sciences 
at Yahya Fares University in Medea from the point of view of the study 
sample, and this is entirely the axis , As for the dimensions, it was an 
agreeable degree for the administrative dimension and a neutral degree for 
the skill dimension.  

 There is approval by the study sample that the quality of educational service 
in universities is available, and this is entirely the axis. As for the dimensions 
of quality of library services, quality of scientific research, and quality of 



educational service, the responses were neutral, but after the quality of 
teaching service, the answer was OK. 

 There is a statistically significant effect at the level of significance (p≤0.05) 
for the administrative dimension on the quality of educational service in the 
Faculty of Economic, Commercial and Management Sciences of the 
University of Medea, where we obtained a strong positive correlation 
estimated at 57.1% 

 There is a statistically significant effect (the skill dimension) on the quality of 
the educational service at the level (α = 0.05) in the Faculty of Economic, 
Commercial and Management Sciences at Yahya Fares University in 
Medea, where we obtained a strong positive correlation estimated at 65.4% 
 

 -There is a statistically significant effect of administrative empowerment on the 
quality of educational service at the level (α = 0.05) in the Faculty of Economics, 
Commercial and Management Sciences at Yahya Fares University in Medea. , 
where we obtained a strong positive correlation of 66.4%. 
 -There are no statistically significant differences at the level (α = 0.05) in the 
administrative empowerment variable due to personal and job data (gender, 
seniority, age, degree, job title) within the Faculty of Economic, Commercial and 
Management Sciences of Yahya Fares University in Medea. 

 There are no statistically significant differences at the level (α = 0.05) in the 
administrative empowerment variable due to personal and job data (gender, 
seniority, age, degree, job title) within the Faculty of Economics, 
Commercial and Management Sciences of Yahya Fares University in 
Medea. 
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،النمو   البقاء  ثلاثية  تحقيق  أضحى  ومتسارعة  سريعة  وتغيرات  تطورات  من  الأعمال  بيئة  تشهده  ما  ظل  في 
مستدامة  والاستمرارية يستلزم التميز داخل المنظمة وخارجها للحفاظ على تلك المزايا التنافسية وتحويلها إلى مزايا  

ولتحقيق هذا الاستلزام لابد من توفر مناخ تنظيمي سليم يحفز المنظمة على تبني تلك الأساليب الإدارية الحديثة  
من   يعد  الذي  الإداري  التمكين  آلية  أهمها  ومن  بينها  فيما  تتفاعل  آليات  عدة  بتوفر  يتحقق  بدوره  المناخ  وهذا 

تميز أداء العاملين بالمنظمة كونه يزيد من كفاءة وفعالية أدائهم  ويساهم والمباشر على    المفاهيم ذات التأثير الايجابي
 في الوصول إلى تبني العديد من السلوكيات التنظيمية الايجابية كالالتزام والولاء وحتى سلوك المواطنة التنظيمية    .       

رجاتها التعليمية داخليا وخارجيا ولان الجامعات منظمة مثلها مثل أي منظمة أخرى تسعى للتميز في جودة مخ   
من   العديد  ستزيد  معها  والتي  المقدمة  التعليمية  الخدمة  من كفاء  تزيد  حتى  التمكين  مفهوم  لتبني  تسعى  فهي 
والتي   الجامعية  الخدمة  على جودة  المؤثرة  العوامل  من  المكتبية وغيرها  الخدمات  التدريس وجودة  المتغيرات كجودة 

العمل أي أن تميز تلك المخرجات التعليمية سوف يؤثر على ما يقدم ذلك العامل ستكون هي  مدخلات لسوق  
مستقبلا على أداء منظمات أخرى ،من خلال ما سبق يمكن طرح الإشكالية الرئيسية التالية :كيف يؤثر أسلوب  

لوم الاقتصادية  التمكين الإداري على جودة الخدمة التعليمية بالجامعات من وجهة نظر عينة من أساتذة كلية الع
 والعلوم التجارية وعلوم التسيير بجامعة يحي فارس بالمدية؟.

 ومن هذه الإشكالية يمكن اشتقاق التساؤلات الفرعية التالية: 
 لمقصود بالتمكين الإداري وماهي أبعاده التنظيمية. ما-
 ما طبيعة جودة الخدمة التعليمية الجامعية وماهي مكوناتها. -
 التمكين الإداري وجودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر عينة الدراسةما مدى توفر -

 وللإجابة على التساؤلات الفرعية والإشكالية الرئيسية قمنا بصياغة الفرضيات التالية:
للبعد الإداري للتمكين على جودة الخدمة التعليمية   (α=  0.05)دلالة إحصائية عند مستوى  وذ أثريوجد -1

 بالجامعات.
للبعد المهاري للتمكين على جودة الخدمة التعليمية   (α=  0.05)دلالة إحصائية عند مستوى  ذو أثريوجد  -2

 بالجامعات.
الإداري على محور جودة الخدمة    (α=    0.05) دلالة إحصائية عند مستوى    ذو  أثريوجد    -3 التمكين  لمحو 

 التعليمية بالجامعات.
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فروق-4 توجد  )  لا  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  التمكين    (α=  0.05ذات  محور  إلى  في  المتغيرات  تعزى 
 العمر، الدرجة العلمية، المسمى الوظيفي،( .،الشخصية والوظيفية )الجنس، الأقدمية

محور جودة الخدمة التعليمية بالجامعات في  (α= 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى )  لا توجد فروق -5
 .العمر، الدرجة العلمية، المسمى الوظيفي،(،الشخصية والوظيفية )الجنس، الأقدميةلمتغيرات  تعزى إلى ا

 :النظري نموذج الدراسة 
متغيرين أساسين منهما متغير مستقل ومتغير تابع، وكل متغير يضم أبعاد   النظري  لدينا ضمن نموذج الدراسة

 يلي: سوف نفصل فيها أكثر في الجانب التطبيقي من الدراسة وهي فيما
 (البعد الإداري،البعد المهاري: التمكين الإداري وأبعاده )المتغير المستقل •

التابع • جودة  المتغير  بالجامعات  :  التعليمية  )وأبعادهالخدمة  المكتبيةا  الخدمات  العلمي،جودة  البحث   جودة 
 .( جودة خدمة التدريس،ة التعليمةالخدم جودة

 
 
 

 المتغير التابع    المتغير المستقل 
 التمكين الإداري 

 أبعاده
 ؛ الاداري  البعد البعد الأول: •
 البعد المهاري.  البعد الثاني: •

 التعليمية بالجامعات الخدمة جودة 
 أبعادها

 : جودة الخدمات المكتبية؛ البعد الأول •
 : جودة البحث العلمي؛البعد الثان  •
 ة؛التعليمية الخدمة جود :الثالثالبعد  •
 . جودة خدمة التدريس : البعد الرابع •

 
 
 

 
 من إعداد الطالبة بناء على ما سبق  المصدر:

 يلي نموذج الدراسة النظري:  وفيما
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 أهمية الدراسة: 
الدراسة العلمية إلى إيضاح أهمية موضوع التمكين الإداري والتي تكمن في  نسعى من خلال قيامنا بهذه 

 النقاط التالية: 
يعتبر موضوع تمكين العاملين موضوع في غاية الجدية في زمن العولمة وثورة المعلومات والثورة المعرفية وغيرها من   -

 المدير المتمرد. المستجدات المسارعة التي لا تنتظر الإنسان الذي يفكر ببطء ولا ذلك 
موضوع التمكين له أهمية خاصة لارتباطه بمجموعة قضايا مهمة على رأسها اللامركزية الإدارية وتفوقها وقدرتها  -

 التنافسية. 
، لتعليميةفي المؤسسات االخدمة التعليمية بالجامعات دراسة كيفية تقديم طرق واستراتيجيات لتطوير جودة  -

 بالأداء والإنتاجية في الجامعة.بهدف الارتقاء 
 أهداف الدراسة: 

 انسجاما مع أسئلة الدراسة فإن الدراسة الحالية تسعى إلى تحقيق الأهداف التالية: 
 في المنظمات محل الدراسة  الخدمة التعليمية التعرف على شكل العلاقة بين تمكين العاملين وجودة  -
 فارس    يحي جامعة الخدمة التعليمية بالجامعات في كشف أثر التمكين الإداري على جودة   -
تقديم توجيهات وتوصيات عامة التي يمكن أن تعتمدها المؤسسات الجزائرية مستقبلا من أجل الاهتمام بموردها   -

 البشري الذي يعتبر من مقومات الهامة في المنظمات
 في المنظمات محل الدراسة. دمة التعليمية العاملين المطلوبة لتحقيق جودة الختحديد أفضل أشكال التمكين  -

 أسباب اختيار الموضوع: 
 يلي: يمكن تقسيم مبررات اختيار موضوع الدراسة إلى شقين، شق ذاتي وشق موضوعي فيما

 أسباب ذاتية:  -
 منظمات وسلوك العاملين بها من  رغبة الطالبة الشخصية في التعمق أكثر في جانب إدارة الموارد البشرية في  -

خلال المواضيع المرتبطة بهذا المجال الحيوي الذي أضحت كل المنظمات تهتم به كباقي الجوانب الأخرى فيها سواء  
 الجانب المالي، الإنتاجي أو حتى التسويق منها أو حتى التسويقي منها.

ا لكل من موضوع التمكين والجودة في  علاقة البحث بطبيعة تخصص إدارة الأعمال خصوصنا بعد دراستن-
 السنوات الفارطة.
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الدول - تقاس قدرة  التعليمية حيث أصبحت  ميدان جودة الخدمة  التحولات في  الموضوع في ظل  شعورنا بأهمية 
 بمدى قدرت أداء العنصر البشري لا بثرواتها. 

 أسباب موضوعية:  -
التي لها علاقة ببحث الليسانس والماستر اللذان ارتبطا    ميل الطالبة إلى استكمال البحث في مثل هذه المواضيع  -

 . كلاهما بالجانب البشري ودوره في الرقي بأداء العامل والمنظمة معا 
إدارية حديثة من شأنها تحسين    - مفاهيم  وإدخال  إلى إصلاحات  العالي  التعليم  ومنها  التعليمية  المنظومة  حاجة 

 . ل الوضع الحالي والانتقال به إلى وضع أفض
  خاصة فيما يخص التمكين الإداري   ،والمرتبطة بمتغيرات الدراسة المذكورةفي جامعة المدية  قلة المواضيع المطروحة    -

 وجودة الخدمة التعليمية بالجامعات. 
 صعوبات الدراسة:

 يلي: تتجلى صعوبات الدراسة فيما
 . ل الدراسةمح، وكذلك الدراسة السابقة بالمتغيرين الدراسة جودة الخدمة التعليميةقلة المراجع فيما يخص متغير  -
 صعوبة الحصول على المراجع من مكتبة الجامعة في ظل جائحة كوفيد. -
 .19وأكثر صعوبة تعرضنا إليها أثناء الدراسة هي تزامن إعداد المذكرة مع جائحة كوفيد  -

 منهج الدراسة: 
وتساؤلاتها،   الدراسة  إشكالية  على  على الإجابة  ستعتمد  عدمها،  من  الفرضيات  إثبات صحة  ومحاولة 

التطبيقي   الجزء  في  أما  الدراسة  متغيرات  لوصف  النظري  الجزء  في  سنستخدمه  حيث  التحليلي،  الوصفي  المنهج 
حالة   بدراسة  التسيير فسنقوم  علوم  و  التجارية  العلوم  و  الاقتصادية  العلوم  من   كلية  عينة  نظر  وجهة        من 

 .إيجاد وتحليل العلاقة من جانب إحصائي أجلالأساتذة، من 
 حدود الدراسة:

 يلي:  يهدف التحكم في الموضوع والإجابة على إشكالية الدراسة، ستكون حدود دراستنا كما
ضمن نموذج الدراسة مع الإشارة فقط إلى    المذكورينتستهدف دراستنا بشكل أساس المتغيرين    الحدود الموضوعية:

 .وعناصره التي سيتم إدراجها في الجانبين النظري والتطبيقي ه أبعادأن كل متغير له 
 . 2020/2021خلال السنة لجامعية إجراء دراسة حالة  تم:الزمنيةالحدود 
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التجارية وعلوم التسيير بجامعة الدكتور    موالعلو   ةالعلوم الاقتصادي  دراسة حالة داخل كلية  :تم إجراءالحدود المكانية
 يحي فارس بالمدية. 

 الدراسات السابقة:  
 أولا: الدراسات المتعلقة بالتمكين الإداري

التنظيمية كمتغير وسيطي، رسالة    ساخي  -1 بوبكر تمكين العاملين وعلاقته بجودة الحياة الوظيفية في ضوء الثقة 
محمد    2 في التنمية البشرية وفعالية الإذاعات، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة وهرانالماجستيرمقدمة لنيل شهادة  

جم العلاقة بين تمكين العاملين وجودة الحياة  حيث قام بدراسة الإشكالية الآتية: ما ح  2016-2015بن أحمد  
التنظيمية كمتغير وسيطي؟ وقد توصلت هذه الدراسة   الثقة  عدة نتائج أهمها التمكين هو    إلىالوظيفية في وجود 

القوة   –بين الممكن الذي يملك القوة والسلطة ومعلومة والنفوذ والممكن الذي بحاجة إلى تلك  تعامل الفردأسلوب 
المعلومة والنفوذ، والغرض منه التحفيز بالدرجة الأولى لدفع الفرد لاستغلال واستثمار قدراته ومهاراته في والسلطة و 

النقائص بالتكوين والتطوير والتعلم، هذا بصفة عامة أما في   اليومية والعمل على إدراك  الحياة  مواجهة صعوبات 
ات يسمح للفرد بإبراز قدراتهم ومهاراتهم ومواهبهم  مجال المنظمات فالتمكين هو أسلوب تعامل قد لا يخضع لرسمي

في حل مشكلات التي تواجههم في العمل وتحمل مسؤولية انجاز المهام المنوطة بهم وتعزيز ودعم تلك السلوكيات 
 الايجابية والتطوير المستمرين.

ة بالمؤسسة الجزائرية للأنسجة  بن شعبان وهيبة، التمكين الإداري وعلاقته بتحقيق التوافق المهني، دراسة ميداني  -2
ل شهادة الماستر في علم النفس، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية،  يمذكرة مقدمة لن  -المسيلة –الصناعية والتقنية  

 حيث قامت بطرح الإشكالية الآتية:   2018-2017المسيلة  -جامعة محمد بوضياف
الت بين  إحصائية  ذات دلالة  ارتباطيه  توجد علاقة  المؤسسة  هل  لدى عمال  المهني  التوافق  الإداري وتحقيق  مكين 

 ؟  الجزائرية للأنسجة الصناعية والتقنية بالمسيلة
وتشجيعهم على الإبداع   للإنجازوقد توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها التمكين يزيد من دافعية العمال  

 والمبادرة ويزيد من رضاهم الوظيفي ويحقق للمنظمة الميزة التنافسية المستدامة. 
 ثانيا: الدراسات المتعلقة بجودة الخدمة التعليمية بالجامعات 

  تحسين  ه: بعنوان "دور إدارة المعرفة فيرسالة دكتورا،    2015عبد الرحمان إدريس البقيري أبو جلح    ةدراسد  -  1
المعرفة في تحسين    "، والتي هدفت إلى بيان دور إدارة  2015  -  2013جودة مخرجات مؤسسات التعليم العالي  

العالي، وتوضيح   التعليم  تقوم المرتكزات  جودة مخرجات مؤسسات  التي  المعرفة من عمليات    الأساسية  عليها إدارة 
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المعرفة   إدارة  وفريق  مخرجاتمؤشرات  وتكنولوجيا  جودة  واستع  ومعايير  العالي،  التعليم  بعض  راض  مؤسسات 
بمؤسسات التعليم العالي والعمل على الاستفادة منها بتطبيقها في   التجارب الدولية والممارسات العالمية لإدارة المعرفة

 .الجامعات السودانية
ة قصدية حصصية  عين)وتمثلت عينتها في أعضاء هيئة التدريس من جامعات الخرطوم، السودان للعلوم والتكنولوجيا 

أداتي الاستبيان والمقابلة    ، واستخدمت(  47،    80،    94عضو هيئة تدريس موزعة على الترتيب    221حجمها  
 :لجمع البيانات وفق المنهج الوصفي التحليلي، وكان من أبرز نتائجها

جودة كل   ة وتحسينوجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين كل من عمليات، تكنولوجيا وفريق إدارة المعرف -
 .التدريبية المقدمة للمجتمعوالبرامج من الخريجين، البحوث والأعمال العلمية 

  كبير، بينما  الجامعات المبحوثة قرارات  دور إدارة المعرفة في إحداث التغيير النوعي في العملية التعليمية وفي دعم   -
 .والأفكارالاستشارات  ضئيل في مجال البحث العلمي وتقديم  

روي    راسةد-  2 ا  المني  محمد  الرؤوف  عبد  ماجستير  2015هناء  رسالة  الضمنية  ،  المعرفة  "دور  بعنوان    في: 
حسين جودة خدمة التعليم العالي"، والتي هدفت إلى محاولة التع رف على دور المعرفة الضمنية في تحسين جودة  

التعليمية باستخدام مدخل    التعليمية في مؤسسات التعليم العالي، وضع تصور مقترح لتحسين جودة الخدمة   الخدمة
مفهوم  على  الضوء  وتسليط  العالي،  التعليم  مؤسسات  في  الضمنية  أبعادها    المعرفة  وانعكاسات  الضمنية  المعرفة 

 .الدراسة المختلفة على الجامعات الفلسطينية محل
 196حجمها ب    أعضاء هيئة التدريس والطلبة من الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة (قدر   وتمثلت عينتها في

البيانات وفق المنهج   مفردة من الطلبة)، واستخدمت أداة الاستبيان لجمع 385مفردة من أعضاء هيئة التدريس و 
 الوصفي التحليلي. وكان من أبرز نتائجها:

بين   ما بين قوية جدّ ا ومتوسطة وإن كانت قوية في معظمها، وذلكوح  تتراهناك علاقة ارتباط طردي ومعنوي    -
(متغيرات   الضمنية  الاعتمادية  المعرفة  المادية،  الجودة(الجوانب  وأبعاد  التفكير)  المهارة،  الثقة    الخبرة،  ،التعاطف، 

 والأمان، الاستجابة) سواء من جانب هيئة التدريس أو الطلبة. 
من    - وجهةمستوى كل  من  مرتفع  الفلسطينية  الجامعات  في  العالي  التعليم  خدمة  وجودة  الضمنية  نظر   المعرفة 

 أعضاء هيئة التدريس والطلبة. 
 المادية الجوانب  ناحية من التعليمية الخدمة جودة على إيجابي أثر الضمنية للمعرفة الفعال التطبيق أنّ  أيضا اتّضح -

 .التعامل في  والصداقة المرحة والروح ظروفهم وتقدير  الاهتمام إلى طلبةال حاجة مدى  على يدل مماّ والتعاطف،
 
 
 



 مقدمة: 

 

 ح 

 

 هيكل البحث:
الجانب  وتقسيم  ميداني،  وآخر  نظري  جانب  إلى  البحث  هذا  بتقسيم  نقوم  الدراسة،  موضوع  لتغطية 

 النظري لإلى فصلين نبرر فيهما الجوانب المختلفة لموضوع الدراسة 
المبحث  في  نرتكز  مباحث،  ثلاث  على  يحتوي   " الإداري  التمكين  بعنوان   " الأول  الفصل  فيما يخص 

الإداري مع الإشارة إلى نشأة التمكين وأهميته وأهدافه وكذلك المفاهيم المرتبطة به، أما الأول على مفهوم التمكين  
المبحث الثاني فسنتطرق فيه إلى أساسيات في  التمكين الإداري من أبعاد وأنواع التمكين مع أشكال ومستويات 

ي للتمكين  العملي  التطبيق  فيه  فسنتناول  الثالث  المبحث  أما  الإداري،  التمكين  التمكين  تطبيق  خطوات  شمل 
 الإداري ونماذج ومزايا ومعوقات تطبيق التمكين الإداري مع الإشارة إلى متطلبات نجاح التمكين  

 " بعنوان  الثاني  الفصل  بالجامعات  أما  التعليمية  الخدمة  جودة  تحسين  في  الإداري  التمكين  مساهمة 
الأول المبحث  مباحث:  ثلاث  الفصل  هذا  في  والخدمة   ممفاهي  "فسنتناول  الجودة  حول  فيه    أساسية  إلى  نشير 

العالي    عامة حول التعليم  ممفاهي، أما المبحث الثاني يتم التطرق إلى  الجودة والخدمة ودورة حياتهما والأبعاد  ممفاهي
إلى أساسيات حول جودة ، وفي المبحث الثالث سنتطرق فة إلى أهم التحديات التي تواجههوواقعه في الجزائر بالإضا

 التعليمية بالجامعات والعلاقة بين متغيرات الدراسة.  ةدمالخ
والتي  المنظمات  إحدى  على  النظري  الجانب  في  جاء  ما  إسقاط  سنحاول  والأخير  الثالث  الفصل  أما 
ثلاث  واشتمل  المدية  بجامعة  التسيير  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  وهي كلية  الخدمات  قطاع  إلى  تنتمي 

المنهجية  مباحث   الثاني فيخصص لتحديد الإجراءات  المبحث  أما  الكلية  تقديم عام حول  المبحث الأول  يتناول 
ما   تلخيص  يتم  البحث  الدراسة واختبار الفروض وفي نهاية  يتم تفسير مجالات  الثالث  الميدانية والمبحث  للدراسة 

 . ا أهم التوصياتجاء في المذكرة في خاتمة تتضمن جملة من النتائج المتوصل إليها وكذ
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: الأولتمهيد الفصل 
يعتبر مفهوـ التمكتُ الإداري من الدفاىيم الإدارية الحديثة التي تطبق ضمن أساسيات الدوارد البشرية الإستًاتيجية 
التي بدورىا تسعى إلذ تحقيق أعلى مستويات من الأداء الفردي، وىذا بتبتٍ أساليب وصياغة استًاتيجيات ضمن 

.  خروجها منوالدنظمة وحتىتسيتَىا للمسار الوظيفي للعماؿ منذ توظيفو في 
حيث وللوصوؿ إلذ أكثر ما ىو مطلوب من الأداء لغب على العامل شعوره بالولاء للمنظمة الذي 

ينعكس كسلوؾ الغابي في أداءه، والاستثمار في مثل ىذه السلوكيات وسيتم الوصوؿ إلذ التمكتُ الإداري كآلية 
ولذذا سوؼ لضاوؿ في ىذا الفصل، . للتحستُ الدستمر في أداء الأفراد الذي ينعكس بدوره على أداء الدنظمة ككل

. الإلداـ تّوانب متعددة لدفهوـ التمكتُ الإداري، كما ىو موضح في الدباحث القادمة
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ماهية التمكين الإداري : الدبحث الأول
يعتبر مفهوـ التمكتُ الإداري من الدفاىيم الدهمة في إدارة الدوارد البشرية، لدا لو من أثر كبتَ على سلوكيات 

العامل و كذا نتائجو، إضافة لتأثتَه الدباشر و الالغابي على الدناخ التنظيمي، كما يعتبر في حد ذاتو حافز مادي 
. ومعنوي للعاملتُ بالدنظمة 

نشأة ومفهوم التمكين الإداري : الدطلب الأول
 ، وقد ظهر مفهوـ القوة في علم النفس Powerمن كلمة القوة empowermentاشتقت كلمة التمكتُ 

الاجتماعي في الستينات، وتدت دراستو من خلاؿ بناء الوظائف الإدارية أو القيادية في الدنظمات والدؤسسات 
القوة الدرجعية، القوة القانونية، قوة الخبرة، قوة الإجبار، : تصنيف القوة في خمس ألظاط ىيتم بشكل عاـ، و

، وحاوؿ والاجتماعوقوة الدكافأة، فالقوة تفاعل اجتماعي بتُ الأفراد اجتذبت أنظار الفلاسفة وعلماء النفس 
أف يثبت أف القوة ىي الدقدرة على النمو وىي " الدلؽقراطية والتًبية " في ىذا الإطار في كتابو " جوف ديوي " 

 1.قوة الغابية موجودة لدى العماؿ الذين لا لؽتلكوف إلا القليل من الخبرة في العمل
لظو القوة يعتمد على حاجة الأفراد الآخرين لذا والدرونة الناتجة عن التغيتَ في بعض الخطط أو طريقة  أف ءويعتٍ

. العمل أو تعديل في بعض أو كل قنوات الاتصاؿ
باللغتتُ الفرنسية واللاتينية وتعتٍ أف يكوف الفرد  " Potter" من كلمة  " Power" ولذذا جاءت كلمة القوة 

  .To have theability to doأو أف لؽتلك الدقدرة لعمل ما  " Robe Able" قادراً 
وبعد العديد من الدراسات التي قاـ بها الباحثتُ انتشر مفهوـ التمكتُ، حيث كاف أوؿ تطبيق لو في الولايات 

الدتحدة الأمريكية في لراؿ التجارة بهدؼ زيادة إنتاج العاملتُ والرضا الوظيفي، وتحستُ القدرات من أجل 
. لإداريةتعظيم الأرباح وىذا في إطار التغيتَ الحاصل في بعض العمليات ا

 
 
 
 

                                                 
، 2018بن شعباف وىيبة، التمكتُ الإداري وعلاقتو بتحقيق التوافق الدهتٍ، مذكرة ماستً كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة الدسيلة، - 1

 .21ص
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 1:ولؽكن التطرؽ إلذ أىم النظريات التي سالعت في تطور مفهوـ التمكتُ الإداري إلذ يومنا ىذا ىي كالتالر
 حيث بدأت بدراسة أثر العوامل الدادية مثل :دراسات هوثورن وحركة العلاقات الإنسانية  -1-1

ظروؼ العمل ومستوى الإضاءة على إنتاجية العامل ثم اتجهت من غتَ قصد إلذ ألعية التعاوف والاىتماـ 
 .بالعوامل الإنسانية التي تؤدي في لرملها إلذ تحقيق إنتاجية أفضل

 حيث اىتمت بدراسة قضايا خاصة تحديداً تتعلق بمشاركة العاملتُ في :نظرية الحاجات لداسلو  -1-2
 .اتخاذ القرار وتحمل الدسؤولية وتدوير العمل وتفويض الصلاحيات وتوسيع العمل

 تدثل الددير الذي y و xحيث افتًضت أف الدديرين نوعاف : الدوجلاسماكيجورyو xنظرية   -1-3
يفتًض أف الدرؤوس كسوؿ ويفقد روح الدبادرة وتحمل الدسؤولية فتزيد السيطرة والإشراؼ الدباشرة وبالتالر لؼلق 

 .الدوظفتُ السلبيتُ واعتماديتُ ولا ينجزوف إلا ما طلب منهم فقط
 لؽثل الددير الذي يفتًض أف الدرؤوس لديو قدرات خلاقة وحب العمل والدبادرة والرقابة الداخلية yأما 

والتمييز فتزيد الدلؽقراطية وحرية التصرؼ والدشاركة وبالتالر تخلق موظفتُ مبدعتُ ومتفوقتُ ومبادرين 
. ومشاركتُ وفاعلتُ ولديهم الشعور بالقيمة الحقيقية لقدراتهم

 حيث ينظر للإنساف على أنو بالغ وعاقل وبالتالر فهو :الشخصية البالغة لدى كريس آرجريس  -1-4
لؽكنو أف يتحمل مسؤولياتو وليس طفل لػتاج دائما إلذ التوجيو والإشراؼ والدساعدة بل لغب توسيع نطاؽ 

 .صلاحياتهم ومنحهم حق الدشاركة وتحمل الدسؤولية في العمل

 حيث يكوف اىتماـ العاملتُ بالأىداؼ العامة للمؤسسة ككل، لشا يتطلب التعاوف :نظرية النظم  -1-5
 .والتنسيق والعمل الدشتًؾ من خلاؿ الفريق الدتعاوف والعامل والدؤىل والقادر على الدسالعة الفاعلة

 التي تقوـ على مبدأ التكييف مع الدتغتَات الظرفية أو البيئية التي تواجو الدنظمة :النظرية الظرفية  -1-6
 .وبالتالر فهي لراؿ مناسب ورحب للتفكتَ الخلاؽ وعدـ التسرع

التي تعتٍ أف يتقن العاملوف الوظائف الدختلفة قبل السعي للتًقية إلذ وظائف أعلى :الجودة الشاملة  -1-7
 .في السلم الوظيفي أو الاىتماـ بتخطيط الدهنة والتنمية الدهنية واتخاذ القرار بشكل جماعي على عمل الفريق

 
 

                                                 
. 23بن شعباف وىيبة، مرجع سبق ذكره، ص - 1
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: الإداريمفهوم التمكين 
 نعرؼ التمكتُ الإداريقبل التطرؽ لدفهوـ التمكتُ 

  ُأيفلاف تدتَمَتَمَككَّنتَمَ عند الناس،:أي أصبح ذا مكانة وسلطة،ويقاؿ :مصدر تدتَمَتَمَككَّنتَمَ،ىو الفعل متَمَككَّنتَمَ :لغةالتمكت 
 1.قدر عليو او ظفر بو: جعل لو سلطانا وقدرة،وتدكن من الشيءأي من الشيء وأمكنو.علا شأنو

  ُفي عملية الآخرونللتأثتَ التنظيم وأعضاء يشتًؾ من خلالو الددراء أسلوبإداريىو :اصطلاحاالتمكت 
 2 في لشارسة الرقابة وتحمل الدسؤولية أوسع سلطة إعطاءالأفراداتخاذ القرار من خلاؿ 

:  للتمكتُ الإداري نذكر منها ما يليالتعارؼىناؾ العديد من 
أي بمعتٌ القوة، وعندما تعرؼ التمكتُ كمفهوـ  (Power )إف كلمة التمكتُ الإداري مشتقة من كلمة - 

. إداري على أنو منح الثقة للموظف لأداء عملو ومنحو الحرية الكافية لتحمل الدسؤولية وإبداء رأيو
ىناؾ عدة آراء لستلفة حوؿ التمكتُ الإداري، إلا أنها تتفق أغلبيتها على أف التمكتُ يتمحور حوؿ إعطاء -

الدوظف صلاحيات حرية أكبر في لراؿ الوظيفة التي يقوـ بها، ومنحو حرية الدشاركة وإبداء الرأي فيما لؼص 
 3.  وظيفتو أو الدنظمة ككل

يعرؼ التمكن بأنو زيادة الاىتماـ من خلاؿ توسيع صلاحياتهم وإثراء كمية من الدعلومات التي تعطي لذم - 
 4. وتوسيع فرص الدبادرة لاتخاذ القرارات ومواجهة الدشكلات

يعرؼ التمكتُ بأنو إعطاء العاملتُ الصلاحيات ومسؤوليات ومنحهم الحرية لأداء العمل بطريقتهم دوف تدخل -
مباشرة من الإدارة مع توفتَ كل الدوارد وبيئة العمل الدناسبة لتأىيلهم مهنيا وسلوكيا لأداء العمل مع الثقة الدطلقة 

 5. فيهم
- 

                                                 
1
 الدذكرة مكملة ضمن متطلبات لنيل شهادة موبيليس ورقلة،الجهوية  على الالتزاـ التنظيمي للعاملتُ دراسة حالة الدديرية الإداريصقر عبلة،اثر التمكتُ -

. 12، ص2018 في العلوـ السياسية، جامعة ورقلة ػػ ،الجزائر،أكادلؽيماستً 
 ،دور سياسة تدكتُ العاملتُ في تحقيق الديزة التنافسية الدستدامة دراسة ميدانية مصنع الاسمنت سيدي موسى وآخروفلػياوي عبد القادر،-2

. 88،ص2019سنة02عدد03،لرلد Issn:2572-0090 الاعماؿوإدارةادرار،الجزائر،لرلة الاقتصاد 
.  11،القاىرة، مصر، ص 2007خبراء المجموعة العربية، التمكتُ الإداري وصناعة قادة الدستقبل، خبراء المجموعة العربية للتدريب والنشر، - 3
.  136، ص 2000الكسبي عامر حضتَ، إدارة الدعرفة وتطوير الدنظمات، الدكتب الجامعي الحديث، السكندرية، مصر،-  4
، 1997عبد الوىاب علي محمد، إدارة الكتاب الدفتوح، مقالة في مؤتدر إدارة القرف الواحد والعشرين،  وأبد الستَ في الاستثمارات، القاىرة،مصر، -  5

.   35ص 
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 في لشارسة الرقابة،وتحمل الدسؤولية ،وفي استخداـ قدراتهم،ومن خلاؿ أوسع سلطة إعطاءالأفرادىو عملية 
 1.تشجيعهم على استخداـ القرار

يعتبر التمكتُ الإداري لشارسة ثقافية تشجيع العاملتُ على تحمل الدسؤولية الشخصية لتطوير الطريقة التي  -
 2.يؤدي بها عملهم، من خلاؿ تفويض السلطة في اتخاذ القرارات على الدستوىالأدنى

ومن ىنا تبرز فكرة التمكتُ وىو منح السلطة الكاذبة العاملتُ لكي يتمكنوا من أداء الدهاـ الدوكلة لذم بكل حرية -
 3. ودوف تدخل الإدارة

 4 القرار بدرجة أكبر للأفراد في الدستويات الدنيااتخاذفلسفة إعطاء مزيد من الدسؤوليات وسلطة في أيضابأنوعرؼيو-
 على أنو زيادة الاىتماـ أكثر بالعاملتُ من خلاؿ توسيع صلاحياتهم وإثراء كمية الدعلومات الدقدمة يعرف التمكين

 5. لذم، وتوسيع فرص الدبادرة لاتخاذ القرارات ومواجهة مشكلات العمل
كما يعرؼ على أنو حالة داخلية للفرد لػتاج إلذ التبتٍ لكي يتولد لدى العامل الثقة بالنفس التي تدكنو من اتخاذ - 

 6. القرارات العامة
 بأنو العملية التي يتم بموجبها منح العاملوف للسلطة اتخاذ القرارات الدهمة، واف يكونوا مسئولتُ عن وأيضا- 

نتائجها، ويتجلى ذلك عندما يكوف لدى الأفراد الاستعداد والرغبة الكاملة لتحمل الدسؤولية عن الصاز مهامهم 
 7. وفي نفس الوقت لؽكنهم القادة في الدستوى الإداري من إتداـ ىذه الدهاـ على الدستوى الجزئي

  التمكتُ على أنو القدرة على لشارسة الفرد لدهمتو بثقة تامة والإسهاـ في صياغة الطريقة التي يتم من خلالذا الصاز
 8. العمل وىنا لصد أف ىذا التعريف لغعل التمكتُ مرادفة لتحقيق الذات مهنياً 

  للقياـ بمهامهم... التمكتُ ىو العملية التي بموجبها إعطاء أومنح العاملتُ السلطة والدهارات، الحرية. 

                                                 
 .167،ص2016،الأردف،دار الراية للنشر والتوزيع،عماف،الأعماؿ في منظمات الإداريىاشم حمدي رضا،التميز-1
.  10، ص 2003، تدكتُ العاملتُ مدخل للتحستُ والتطور، الدؤسسة العربية للتنمية،القاىرة، مصر، أفنديعطية حستُ -  2
،دوف الأردففهد مانع فهد الحياف، دور التمكتُ الإداري في تحستُ الأداء في مؤسسات التعليم العامة والخاصة، دار الأياـ للنشر والتوزيع، عماف، - 3

.  58سنة ، ص 
 .30،ص1،2017 للنشر والتوزيع،الأردف،الطبعةةكنوز الدعرؼ الإدارة التمكينية،دار لذمعراج ىواري،شرع مرنً،مدخلإ-4
، 04فرح شعباف، شيخ سعيدة، تدكتُ العاملتُ، مدخل لتحستُ جودة الخدمات، لرلة الاقتصاد والتنمية، لسبر التنمية المحلية الدستدامة، العدد - 5

. 93، ص 2015جامعة الددية،الجزائر، جواف 
. 20، مصر، ص 2006، الدنظمة العربية للتنمية الإدارية 02سليم لػي ملحم، التمكتُ الإداري كمفهوـ معاصر، الطبعة -  6
حساف عيسى العمتَي، التمكتُ كمدخل لتحستُ إدارات الأزمات، ورقة تْثية مقدمة إلذ الدلتقى الدولر إدارة الأزمات في ظل اقتصاد الدعرفة، -  7

. 37، ص 2008 ماي 25-26جامعة سكيكدة،الجزائر، 
. 48-47، ص 2008رامي جماؿ أندراوس، الإدارة بالثقة والتمكتُ، عالد الكتب الحديثة للنشر والتوزيع، - 8
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 1. ىو تقاسم السلطة بدرجات متفاوتة مع الدوظفتُ في الدستويات الدنيا لتقدنً خدمة أفضل للعميل 
  التمكتُ يشتَ إلذ زيادة السلطة والدسؤولية الدوكلة إلذ العاملتُ من الدستويات الإدارية الدباشرة تْيث تعادؿ أو تكاد

تعادؿ السلطة، والدسؤولية الدوكتَمَلة في الإدارة العليا لغرض لصاح عملية تفاوض وتفاىم بتُ الددربتُ والعاملتُ، حيث 
 2. يكاد يساوي الطرفاف من حيث القوة

 أهمية وأهداف التمكين الإداري: الدطلب الثاني
 3:تتمثل ألعية التمكتُ الإداري فيما يلي: أهمية التمكين الإداري

 زيادة الدافع لتقليل الأخطار وجعل الفرد يتحمل مسؤولية أكبر الأعماؿ التي يوجزىا. 
 تخفيض الصراع وزيادة التعاوف على حل الدشكلات . 
 زيادة فرصة الإبداع والابتكار 
 تخفيف العبء على الإدارة العليا وتفرغها للتخطيط الاستًاتيجي وخطط العمل. 
 زيادة الإنتاجية بزيادة افتخار العامل بنفسو واحتًاـ الذات. 
 تقليل الغياب عن العمل ودوراف العمل. 
  الجودة الإدارية بمجموعة قضايا مهمة على رأسها موضوع اللامركزية لارتباطو خاصة وذلك ألعيةلو،

الشاملة،عمل الفريق والدؤسسة الدتعلمة وغتَىا من القضايا التي تتعلق بنجاح الدؤسسة وتفوقها وقدرتها 
 سبب الأحيانإماالتنافسية فهده الدفاىيم لذا علاقة وثيقة بموضوع التمكتُ وىذه العلاقة تكاد تكوف في بعض 

 نتيجة وحيث لا لؽكن لذذه الأىداؼ الدصتَية في حياة الدنظمة أف تنجح دوف الاستعانة ببرامج التمكتُ أو
 .  والتفوؽ في الدنظمةالإبداع حقيقية لتنمية عامل أداةواعتبارىا 

 الإنساف الأقرب للمشكلة أيإعطاء)ا ىو مسؤوؿ عنو التمكتُ يعطي مزيدا من الدسؤولية الدناسبة للقياـ بم 
 .( في الدشكلةمسؤولية كاملة وحرية للتصرؼ

  حتمية وملحة للمنظمات لتحستُ منتجاتها من السلع والخدماتإستًاتيجيةيعد . 

                                                 
.  05، ص 2014لرموعة الخبراء، التمكتُ وأثره على الدنظمات العربية للتنمية الإدارية، مصر، - 1
 طلبي لبتٌ، متطلبات تدكتُ العاملتُ لإدارة الدعرفة في مؤسسات التعليم العالر، مذكرة ماستً، كلية العلوـ الاقتصادية وتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة -2

. 34، ص 2017الجزائر،العربي بن مهيدي بأـ البواقي، 
، 02، جامعة قسنطينة 04، العدد 9أسماء لظيبلي، دور التمكتُ في تحستُ الكفاءة الدهنية للموارد البشرية، لرلة أتْاث تقنية وتربوية، المجلد - 3

. 16 و ص 15، ص 2018الجزائر،
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  اليوـ في ظل التنافس الحاد الذي يتطلب حشد قدرات الدنظمة لاسيما الأعماؿالتحديات التي تواجو بيئة 
 . الدرسومةالأىداؼالبشرية منها من اجل تحقيق 

 من اجل إنشاء وإقامة منظمة متعلمة(lerningorgaization) عاليةأداءتتميز بقدرات . 
 أىداؼتوافر الدوارد البشرية التي تدتاز بالخبرات العالية والدهارات الفائقة التي لؽكن الاستعانة بها بشكل فاعل تحقيق 

 1.الدنظمات
  ىوالعامل الأساسي في زيادة الفعالية التنظيمية والدنافسة في إستًاتيجيةاعتماد التمكتُ الناجح باعتباره 

 2 فعالة، خاصة في لراؿ إدارة الدعرفةكإستًاتيجيةمن الدمكن أيضا النظر إلذ التمكتُ . بيئة الأعماؿ
 تْرية عاملتُ في ىذا المجاؿيتطلب توليد التمكتُ في البيئات التعليمية الشاملة أسلوب إدارة مرنًا يسمح لل 

صنع  قرارات مهمة بشأف تطوير وتنفيذ الدهارات والدعارؼ الدكتسبة حديثاً،حيث تسهل ىذه الدمارسة 
على ىذا النحو ، لغب أف يكوف توليد تدكتُ الدوظف فيما يتعلق . مستويات أعلى من التزاـ الدوظف 

 3.بالتطوير الدهتٍ ىدفاً مهمًا للمسؤولتُ في سلك التعليم
 

 4:للتمكين الإداري أهمية تنظيمية وأهمية فردية
 ألعية التمكتُ على مستوى الدنظمة: 
 رفع مستوى الإنتاجية. 
 زيادة إدراؾ العاملتُ لحاجات الدنظمة. 
 الطفاض مستوى نسب الغياب ودوراف العمل  
 الطفاض تكاليف بسبب مبادرات العاملتُ وإبداعهم 
 تحستُ جودة السلع والخدمات. 
 تحقيق الديزة التنافسية. 

                                                 
. 38وص 37وص36 معراج ىواري،شرعمرنً،مدخل الذ الإدارة التمكينية،مرجع سبق ذكره،ص-1

2Ahmad Badah,RELATIONSHIP BETWEEN THE KNOWLEDGE MANAGEMENT 
PROCESSES AND THE ADMINISTRATIVE EMPOWERMENT WITH THE 
EMPLOYEES OF THE MINISTRY OF HIGHER EDUCATION AND SCIENTIFIC 
RESEARCH  JORDAN,European Scientific Journal,vol.8, No.28P197. 
3JODY V. HARPELL &  JAC J.W. ANDREWS,Administrative Leadership in the Age of 
Inclusion: Promoting Best Practices and TeacherEmpowerment,The Journal of Educational 
Thought (JET) / Revue de la Pensée Éducative, Vol. 44,No. 2 ( 2010),P200. 

.  58،ص 2008 الأردف،الطائي، رعد، وعيسى قداد، ، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة العربية، دار اليازوري،- 4
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 زيادة سرعة استجابة الدنظمة للتغتَات السوؽ. 
: أهمية التمكين بالنسبة للعاملين

 زيادة الولاء الفرد  للمنظمة. 
 زيادة السيطرة على الدهاـ اليومية. 
 زيادة الثقة بالنفس لدى العماؿ 
 خلق فرص العمل 
 الحصوؿ على الدعارؼ والدهارات الجديدة. 
 ُزيادة الدافعية للعاملت . 

 .1:أهداف التمكين الإداري
: للتمكتُ الإداري ألعية كبتَة لدا لػققو من أىداؼ فهو يسعى إلذ تحقيق جملة من الأىداؼ منها ما يلي

  ؛(بطالة مقنعة)يعمل على تقليل التكاليف من خلاؿ تقليل الدستويات الإدارية غتَ ضرورية 
 ؛زيادة فرص  الإبداع والابتكار 
 ؛إ عطاء العاملتُ مسؤولية أكبر تدكنهم من الإحساس بالانتماء والولاء أكثر لعملهم 
 ؛السرعة في اتخاذ القرارات 
 ؛زيادة رضا العاملتُ اتجاه عملهم ومؤسساتهم لشا يضمن فعالية أدائهم 

 2:كما لؽكن إضافة أىداؼ أخرى للتمكتُ وىي
  مسالعة تدكتُ العاملتُ في دعم الدنظمات وجعلها مرنة وقادرة على التعلم والتكيف لدواجهة الدنافسة وتلبية

 ؛طلبات الزبائن والحفاظ على ميزتها التنافسية 
 ؛ الدنظمة في الدقدمة دائما ولزاولة جعلها رائدة في المجاؿ الذي تعمل فيوإبقاء 
  العليا من الانشغاؿ في الجانب العملياتي والتفرغ للجانب الاستًاتيجي الذي يعد جانبا خطرا الإدارةتحرير 

 رؤى إلذة والانطلاؽ رؤية الدنظم تعزيز أـ الفرص وتأثتَسواء كاف في تحليلو للبيئة الخارجية ورصد التهديدات 
 ؛ تطوراأكثر

  ؛ الدوارد البشرية الدتوافرةإمكانياتالاستفادة الفاعلة من 

                                                 
.   26عطية حستُ أفندي ، مرجع سبق ذكره، ص - 1
 .38معراج ىواري،شرعمرنً،مرجع سبق ذكره،ص2
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 ؛ التقليل من معدؿ دوراف العامل 
 ؛زيادة رتْية الدنظمة وزيادة الدبيعات فيها،ومن ثم تحقيق النمو 
  ؛ الدنظمةأداءالعاملتُ واستنهاض جهدىم الكامن بهدؼ تطوير أداءتطوير 
  كما انو يساعد العاملتُ على ،  الاندماج الدرتفعوإلغاد التغلب على البتَوقراطية من خلاؿ خلق إلذيهدؼ

للمشكلات التي يواجهونها دوف  الدسالعة والدشاركة في اتخاذ القرارات،تحمل لساطر عملهم بشكل فعاؿ وحلهم
 1.انتظار حلها من قبل رؤسائهم

 
 الدفاهيم الدرتبطة بالتمكن الإداري: الدطلب الثالث 

التفويض :مثل الإداريةالأخرى من الغموض والخلط مع بعض الدفاىيم شيءيشوب مصطلح التمكتُ 
 سلطة مثلا فانو يطلق على ذلك وتفويضالخ فعندما تكوف ىناؾ مشاركة ...الإبداع،الدشاركة،الاندماج ،

 : فيما يليالفروقاتوعليو تظهر . ىناؾ فرقا شاسعا بتُ التمكتُ وتلك الدفاىيمأفتدكتُ،رغم 
 التمكين وتفويض السلطة :  

" يسود اعتقاد كبتَ أف تفويض السلطة مرادؼ للتمكتُ، وفي الواقع انو لؼتلف عنو لأف تفويض السلطة يعتٍ 
تخويل جزء من الصلاحيات إلذ الآخرين لتسهيل التنفيذ والوصوؿ إلذ الأىداؼ التنظيمية، فالتفويض لا يلغي 

مسؤولية الدفوض عن النتيجة النهائية للعمل، كما أف التفويض حالة مؤقتة تنتهي بانتهاء الدهمة التي تم التفويض 
أما في التمكتُ فإف الأفراد الذين تم تدكينهم أي إعطاؤىم سلطة اتخاذ القرارات ىم الدسئولوف عن النتيجة . لذا

النهائية فالدقصود بالتفويض ىو إسناد مهاـ الأشخاص ولزاسبتهم عليها من قبل الإدارة حيث تضع نقاط الدراقبة 
 2.ونقاط متابعة وعلى الدوظفتُ الرجوع إلذ الإدارة العليا للحصوؿ على الدوافقات واتخاذ القرارات

 
 
 
 

                                                 
1
،دور التمكتُ - مكرر،مذكرة ماستً،كلية العلوـ 1 الوظيفي دراسة ميدانية بمؤسسة سونطراؾ لزطة الضخ رقمالأداء في تطوير الإداريسعاد قسوـ

. 32،ص2019 والاجتماعية ،جامعة محمد خيضر بسكرة،الإنسانية
محمد عبد الفتاح زىرى، ىدى سيد لطيف، التمكتُ كمحور للتنمية البشرية لدواجهة التحديات الدعاصرة للشباب في المجتمعات العربية،لرلة -  2

. 308ص  ،مصر ،2018 عالعدد السابJFBEوالأعماؿاقتصاديات الداؿ 
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 التمكين والدشاركة: 

ىناؾ خلط لدى البعض بتُ مفهوـ التمكتُ والدشاركة، فعملية الدشاركة تعد ىي الدفتاح الأوؿ والركن    
الرئيسي لتمكتُ العاملتُ خاصة في الصفوؼ الأولذ من التصرؼ السريع في الدواقف الجديدة التي يواجهونها، 

 1.فالأفراد بدوف معلومات لا لؽكن أف يتحملوا الدسؤولية ولا أف يساعدوا في حل الأزمات التي تعتًض العمل
 

 التمكين والاندماج: 
   الاندماج ىو دعوة العاملتُ في لرموعات الاجتماعات للتفكتَ جماعيا ليكوف القرار أكثر قبولا وفعالية، 

التأثتَ في اتخاذ القرارات، التفاعل، التشارؾ في الدعلومات، وذلك  )وبالتالر فهو يركز على ثلاثة عناصر أساسية 
بهدؼ ترسيخ مسالعة العاملتُ في كافة النواحي الإدارية في الدؤسسة من إلغاد أفكار جديدة، وحل الدشكلات 

وجهود التعيتُ الدستمر بهدؼ لصاح الدؤسسة، ومصطلح اندماج العاملتُ أكثر عمقاً وشمولية من مصطلح مشاركة 
العاملتُ و وسيلة تحفيزية تساىم في رفع الروح الدعنوية للعاملتُ، كما اندماج العاملتُ في وضع أىداؼ الدؤسسة 
تساعد على تحديدىا  بشكل دقيق كما يضمن الالتزاـ الداخلي لدى العاملتُ لتحقيق الأىداؼ التي سالعوا في 

. وضعها بشكل أو بآخر، بالإضافة إلذ ذلك سيعزز الاندماج من شعور الدلكة النفسية
وىناؾ عدة طرؽ لزيادة درجة اندماج العاملتُ من ألعها تشكيل الفرؽ لحل مشاكل العمل، ومناقشة العاملتُ مع 
مدرائهم، واجتماعات حلقات الجودة بالإضافة إلذ الوضع وتفعيل الأنظمة الاقتًاحات وحتى تتمكن الإدارة من 
تفعيل سياسة اندماج العاملتُ وجب عليها أف تعامل العاملتُ باحتًاـ، وأف تسمح بوجهات نظرىم وتزيل عوائق 
الاتصالات بتُ الددير والعاملتُ بالإضافة إلذ الدفع باتخاذ القرار إلذ الإدارة الإشرافية، وىنا يبدأ تدكتُ العاملتُ 

 2. ليس الإدارة الإشرافية فحسب إلظا دفعو للعاملتُ التنفيذيتُ. الذي يعتٍ  باتخاذ القرار
 التمكين والابداع: 

 وجود ارتباط قوي بتُ التمكتُ والابداع،فالدنظمات الناجحة تشجع روح الابداع من خلاؿ إلذيشار 
 لرمل الذرـ التنظيمي،وتوفتَ ىذه الدقومات لدى إلذ بدفع مقومات الاستقلالية،والريادية إلاوذلكلا يتم .التمكتُ

 يواجو العملاء،وجها لوجو ولػاوؿ حل أو،الأماميةالدوظف الدباشر الذي يعمل غلى خطوط العمل 

                                                 
 .308نفس الدرجع السابق،صمحمد عبد الفتاح زىرى، ىدى سيد لطيف، -  1
 نياؼ فاطمة الزىراء، أثر تدكتُ العاملتُ في تحقيق الأىداؼ الإستًاتيجية للبنوؾ التجارية، دراسة عينة من البنوؾ لولاية أـ البواقي، مذكرة مكملة -2

. 08، ص 2016جامعة أـ البواقي ػػ الجزائر ،ضمن متطلبات نيل شهادة ماستً في علوـ التسيتَ، 



 الفصل الأول                                                                   الإطار النظري للتمكين الإداري

 

20 

 

،يكمن سر الابداع في تفجتَ طاقات البشر "البحث عن التميز" في كتابهما حثافمشاكلهم،وكما يقوؿ با
 1. تْرية وشفافيةالأداءوتدكينهم من 

 

أساسيات في التمكين الإداري : الدبحث الثاني
حتى يتم فهمالتمكتُ الإداري أكثر من حيث أساسيات تطبيقو و تبنيو من قبل الدنظمات و قادتها ، 

. سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدبحث إبراز أىم النقاط الأساسية التي لذا علاقة بو
 2:الإداري التمكين أبعاد:الأولالدطلب 

 توافرت لدى الدوظف وامتلكها شعر انو لشكن ولرموع ىذه الدواصفات تدعى بأبعاد إذاىناؾ مواصفات 
:  أبعاد التمكتُ مايليأفالتمكتُ ،وقد اختلف الباحثوف في وضع أبعاد التمكتُ فمنهم من لغد 

 لتسهيل عملية التنفيذ والوصوؿ إلىالآخرينتخويل جزء من الصلاحيات "يعتٍ :تفويض السلطة 
ُفتَمَوّض عن النتيجة النهائية للعمل،ويعتبر حالة مؤقتة " الدؤسسةإلىأىداؼ

فالتفويض لا يلغي مسؤولية الد
 وإعطائهم الذين يتم تدكينهم الأفراد في التمكتُ فاف إما.تنتهي بانتهاء الدهمة التي تم التفويض لذا

 .سلطة اتخاذ القرار ىم الدسؤولتُ عن النتيجة النهائية 
  فالدشاركة في القرارات تساىم . يطرح القرار واف يوافق عليو الجميعأفيقصد بها :الدشاركة في القرارات

 إنتاج مستوى أعلى جهدىم لتحقيق أقصى الدناخ الدلائم والذي لػفز العاملتُ على بذؿ إنشاءفي 
،كما لؽكن التوفيق بتُ مصالح ورغبات العاملتُ ومصالح الدؤسسة من خلاؿ توسيع الدورالذي يقوـ 

  عن طريق الدشاركة في القرارات يأتيإلا تحقيق ذلك لا إمكانيةبو العاملتُ،واف 
 الدؤسسة تبتٍ روح عمل الفريق،حيث يشارؾ العاملوف في حل إدارةوىنا يلزـ على :فرؽ العمل 

وتعد فرؽ . مشتًكةأىداؼ يعملوف معا لتحقيق الأفرادالدشاكل،ويقصد بفريق العمل لرموعة من 
 . الذامة لتطبيق تدكتُ العاملتُ في الدؤسساتإحدىالآلياتالعمل 

                                                 
1
مذكرة  وحدة ام البواقً،BATICIMفاطمة تدرانت،اثر التمكٌن على تحقٌق الابداع الاداري دراسة حالة مؤسسة بناء الهٌاكل المعدنٌة المصنعة -

    .05، ص 2015جامعة أـ البواقي ػػ الجزائر ،  في علوـ التسيتَ،  اكادلؽيمكملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستً
 
2
دراسة استطلاعية على عينة –عيسات فاطمة الزىراء،جميل احمد،التمكتُ الاداري كمدخل حديث لتحقيق جودة الخدمة التعليمية في الجامعة الجزائرية -

 43.،ص(2019)01العدد/12،لرلة العلوـ الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية،المجلد-من اعضاء ىيئة التدريس في الجامعات الجزائرية 
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 زيادة وتطوير الدهارات بإكسابأو علمية والخاص أسسانو النشاط الدنظم والدبتٍ على :التدريب 
 كفاءتهم الدنظمة وتوجيو سلوكهم باتجاه رفع بأىداؼ العاملتُ وتعميق معرفتهم الأفرادوالدعارؼ لدى 

 . الدكلفتُ بهاأداءالأعماؿفي 
 الدفاتيحالأساسية احد الإداريةيعد الاتصاؿ الفعاؿ مع كل الدستويات :الاتصاؿ الفعاؿ 

 لا لؽكنها حل الدشاكل بمعزؿ عن مشاركة العاملتُ لكوف الدعلومة ليست متوفرة فالإدارةللتمكتُ،
 الدنغمستُ في الدشكلة لذلك لابد من اشتًاؾ العاملتُ في حل الأشخاصتكوف لدى إلظالديها 

  والعاملتُ لحل الدشاكل الإدارةالدشاكل ،ولذذالابد من وجود اتصاؿ دائم وفعاؿ بتُ 
 حاجاتهم ويعزز من وإشباع نظاـ الحوافز يسهم في جذب العاملتُ والتحاقهم بالتنظيم أف:التحفيز 

 والابداع فيهم، ويوفر لذم الدناخ أدائهماستمرارىم في العمل،ويثتَ الدنافسة فيهم وبذؿ الجهد لتحستُ 
التنظيمي الالغابي ويشعرىم بالرضا والثقة ويرفع معنوياتهم ويقوي ولائهم للمؤسسة ورغبتهم في الحرص 

 بكفاءة وفعالية ،فعلى الدؤسسة الاىتماـ بالعاملتُ وتدكينهم من تحقيق أىدافها أىدافهاعلى تحقيق 
 في العمل،وتأمتُ مصالحهم بما يشعرىم باف لصاح الدؤسسة مرتبط بمدى أىدافهممن خلاؿ تحقيق 

. رضاىم وتأمتُ مطالبهم
 1: للتمكتُ بعدين لعاأفوىناؾ من الباحثتُ من لغد 

 العاملتُ مهارات العمل الجماعي،من خلاؿ التدريب على مهارات إكسابويقصد بو :البعد الدهاري 
بمعتٌ منح العاملتُ ما لػتاجونو من تدريب في لراؿ العلاقات .التوافق،وحل النزاع،والقيادة وبناء الثقة

،وصور تكوين فرؽ العمل الدختلفة،وىذا الإدارية،من اجل ضماف لصاح الدشاركة الآخرينالتبادلية مع 
 .ما ينتج عنو توافق وانسجاـ وثقة في العمل

  بمعتٌ منح العاملتُ ،  الدنظمةأعضاء حرية وصلاحية اتخاذ القرار لكل إعطاءويقصد بو :الإداريالبعد
 تكوف فقط أفىذه الاستقلالية لا لغب ،  بشكل مباشرأعمالذماستقلالية اتخاذ القرار،التي تؤثر على 

.  الدنيا،بل ىي مطلوبة في كافة الدستويات التنظيميةالإداريةمع الدستويات 
 
 

                                                 
1
مذكرة مكملة رزق الله حنان،اثر التمكٌن على تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة بالجامعة دراسة مٌدانٌة لعٌنة من كلٌات جامعة منتوري قسنطٌنة،-

 .49، ص2010جامعة قسنطينةػػ ، في علوـ التسيتَ، يرستجنيل شهادة ماؿضمن متطلبات 
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 1:أبعاد للتمكتُ كالتالر (04)أربعة وقاؿ آخروف انو توجد 
 :أي توفتَ الدعلومات الكافية حوؿ بيئة الدؤسسة وتقدلؽها للعماؿ: الدعلومات- 
. ولعا عاملتُ مهمتُ في اكتساب الدعرفة والدهارة يتيح للعماؿ اتخاذ القرارات الصائبة: الدعرفة والدهارات- 
. أي قوة التأثتَ والإقناع من أجل اتخاذ القرارات: القوة- 
أي مكافأة العاملتُ على أدائهم في الدؤسسة : الدكافأة- 

 

أنواع التمكين الإداري  : الدطلب الثاني
منطقة صناعية 50 وتضمنت لرموعة من الدديرين فيالإداريةمن خلاؿ دراسة اجرتها الدنظمة العربية للتنمية 

 2: في لرموعتتُ الآراءحوؿ ماذا نعتٍ بتمكتُ العاملتُ وجاءت 
 العليا بتفويض الإدارة ،حيث تقوـ الأعلىللأسفل تتم من ىوعملية التمكتُ أفاعتقدت :الأولىالمجموعة 

 والخطط والخطوات اللازمة الأىداؼالسلطة للعاملتُ،وتوضيح الرؤية لذم وتحديد خطوط الاتصالات وشرح 
ثم ترؾ لذم فرصة اتخاذ القرارات ،وطبقا لذذه لإلصازأعمالذم، ت اللازمة الاحتياجاومدىم بمعلومات ومصادر 

البدء من القمة،توضيح رؤية الدؤسسة ): تدكتُ العاملتُ تتمثل في عدة عناصر منهاإستًاتيجيةالمجموعة فاف 
ورسالتها،التحديد الدقيق لدهاـ وادوار العاملتُ،منح السلطات والصلاحيات الكافية للعاملتُ لاتخاذ القرار 

. الأعلىإلىالأسفل التمكتُ من إستًاتيجيةويطلق عليها 
 إستًاتيجية العاملتُ،وقد تدثلت بأخطاء عملية التمكتُ ىي عملية تقبل الدخاطر والسماح رأتأف:المجموعة الثانية
البدء من القاع لفهم احتياجات العاملتُ،تحديد لظوذج لسلوؾ العاملتُ الدمكنتُ ): ىذه المجموعةلآراءالتمكتُ طبقا 

 القمة،ونتائج ىذه إلذ التمكتُ من القاع الإستًاتيجيةويطلق على ىذه (،بناء الفرؽ لتشجيع سلوؾ التعامل
 تعقيدا أكثر لصاح عملية التمكتُ لا تتطلب الاختيار بتُ احد الدنهجتُ ،ولكن تتطلب شيئا أفالدراسة تدثلت في 

وقطاع على إدارةأ في اتخاذ القرارات في كل العاملتُىو الدمج بينهما ،كذلك بعض الدنظمات تتجو لضو مشاركة 
 والذي الإدارات السابقتُ التمكتُ على مستوى الأسلوبتُ جانب إلذ على مستوى الدؤسسة كلها ،بالتالر أوحدة 
 تنظيمية،وىو إستًاتيجية الفريق ،فالخلاصة عن مفهوـ التمكتُ انو أوأسلوب الدائري بالأسلوب يسمى أفلؽكن 

 . الدستمرالإداريمهارة جدية وانو ببساطة مدخل للتطوير التحستُ 

                                                 
.   61، ص 2013إحساف دىش جلاب، كماؿ كاظم، إدارة التمكتُ والاندماج، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، -1
2
مرٌم فٌها خٌر ،،تمكٌن العاملٌن واهمٌته فً فعالٌة تطبٌق ادارة المعرفة بالمؤسسة دراسة مٌدانٌة لمدٌرٌات مؤسسة سونطراك حاسً مسعود -

 .34،ص2018ورقة،اطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه فً علوم التسٌٌر ،جامعة ورقلة،الجزائر،
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 1: ولؽكن تقسيم التمكتُ إلذ ثلاث أنواع
 أي قدرة الفرد إبداء رأيو وتوضيح وجهة نظره في الأعماؿ التي يقوـ بها، وتعتبر الدشاركة في : التمكين الظاهري

 .عملية اتخاذ القرار ىي الدكوف الرئيسي للتمكتُ الظاىري حسبو
 من أجل حل الدشكلات،  (تجسيد روح الفريق) أي قدرة الفرد على العمل ضمن لرموعة :التمكين السلوكي

وكذلك تجميع البيانات والدعلومات عن مشكلات العمل، وتقيم مقتًحات، ومن ثم يكوف الفرد قد اكتسب 
 .مهارات تساعده في أداء عملو

 ويشمل قدرة الفرد على تحديد أسباب الدشكلات وحلها، وكذلك قدرتو على :تمكين العمل الدتعلق بالنتائج 
.  إجراء التحستُ والتغيتَ في طرؽ أداء العمل الذي يؤدي إلذ زيادة فعالية الدؤسسة

 2: صنفتُ لعا إلذف صنف التمكتُ يوجد ـبينما 
 في التأثتَ لؽتلكو من قدرة ومقدار ماويقصد بو انو عملية فردية وذاتية،تنبع من الفرد ودوافعو :التمكين الفردي-

 جانب الصلاحيات اللازمة لدمارسة العمل الدتعلق بو،فضلا عن إلذة لذلك اللازـبيئة عملو ولؽتلك الخيارات 
. درجات الالتزاـ العالية والولاء الذي يكنو للمؤسسة التي يعمل فيها

 البيئة الدساعدة للتمكتُ،أي تهيئة لإلغاد الدؤسسة إليهاع النشاطات التي تلجا فهو لرمو:التمكين الدنظمي-
  وتجعلهم قادرين على الصاز الفعل الصحيح في الدوقف الدناسبأفرادىا التي تعمل على تدكتُ والأبعادالعوامل 

مستويات وأشكال التمكين الإداري :  الدطلب الثالث
 : مستويات التمكين الإداري:أولا

 3:تتمثل مستويات التمكتُ الإداري فيما يلي
 في ىذا السوؽ يطلب من العاملتُ وبشكل فدي تقدنً رأيو حوؿ بعض القرارات وىو لا : الدستوى الأدنى

 .يقدـ حلوؿ للمشكلات لأنو لا يعمل ولا يدري ألا تْيثيات وتفاصيل الدشكلة الدطروحة
 ويتم في ىذا الدستوى استثماره للعاملتُ بشكل أوسع لشا ىو في الدستوى الأدنى وتكوف :الدستوى الدتوسط 

 بشكل فردي أو جماعي، ويتم تقدنً تفاصيل حوؿ الدشكلة الدطروحة وتفاصيلها ولكن الاستثماراتفي ىذه 
 .دوف أف يساىم العامل في اتخاذ القرار

                                                 
. 95فرج شعباف، شيخ سعيدة، تدكتُ العاملتُ مدخل لتحستُ جودة الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص -  1
. 21-20صقر عبلة ،التمكتُ الاداري على الالتزاـ التنظيمي للعاملتُ دراسة حالة الدديرية الجهوية موبيليس ورقلة ،مرجع سبق ذكره ،ص2
. 136رامي جماؿ أندراوس، الإدارة بالثقة والتمكتُ، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 خلاؿ ىذا الدستوى، لؽنح للعاملتُ صلاحيات أوسع من اتخاذ القرارات ويسعوف لإلغاد :الدستوى الأعلى 
 .  حلوؿ للمشكلات واقتًاح حلوؿ لذا

 
:  أشكال التمكين الإداري:ثانيا

 1: . أنواع وىي (05)صنف  التمكتُ إلذ 
بما أف الاتصاؿ من الأعلى إلذ الأسفل أصبح مهما في الدنظمة الحديثة، صارت :  مشاركة الدعلومات2-1

ائهم تْرية من خلاؿ الاتصاؿ من الأسفل  آرالدعلومة مورد مهم لذا، لأنو من خلالذا لغعل العاملتُ ينافسوف ويبدوف
 .إلذ الأعلى

أي أف العماؿ ىم الأعلم بمشكلات التنظيم كحاجات العملاء أو :  حل الدشاكل من الأسفل إلى الأعلى2-2
غتَىا من الدشكلات الأخرى أو غتَىا من الدشكلات الأخرى، لغب عليهم أف يتصرفوا ويتخذوا قرارات لحل 

. مشكلاتهم
وذلك بتشكيل فرؽ ذاتية وتكوف الرقابة عليها معتدلة، تْيث يقوـ العاملوف بأداء :  استقلالية الدهام2-3

مهامهم بنوع من الاستقلالية وفق الذيكل التنظيمي الذي يعملوف ضمنو، في حتُ يبقى دور الإدارة العليا رسم 
. السياسات الإستًاتيجية

ىو الجانب النفسي للتمكتُ، أي لا لؽكن تغيتَ طرؽ وإجراءات العملدوف القياـ :  تكوين الاتجاهات2-4
. بتدريب العماؿ على ذلك لتزويدىم بقيم جديدة مع التغيتَ

 أي القياـ بتوزيع العمل بتُ الإدارة والعماؿ وإشراكهم في اتخاذ القرار أي السلطة والتنفيذ :  الإدارة الذاتية2-5
 . يكوف من قبل الأكثرية لا الأقلية

 التطبيق العملي للتمكين الإداري: الدبحث الثالث
 .من اجل الوصوؿ إلذ التطبيق العملي للتمكتُ سنتطرؽ إلذ كل من خطوات التمكتُ الإداري لظاذج التمكتُ

خطوات تطبيق التمكين الإداري : الدطلب الأول
: تدر عملية التمكتُ بالخطوات التالية

                                                 
.  10 لرموعة الخبراء، التمكتُ وأثره على الدنظمات العربية للتنمية الإدارية، مرجع سبق ذكره، ص -1
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 لغب أف تقرر الإدارة لداذا تريد الدنظمة التبتٍ برنامج تدكتُ العاملتُ ومهما كانت : الحاجة إلى التغيير
الأسباب فإف شرحها وتوضيحها للمرؤوستُ يقلل من درجة الغموض أو عدـ التأكد، ويبدأ الدوظفتُ 

 .بالتعرؼ على توقعات الإدارة لضوىم وما الدتوقع منهم
 وىو تحدي كبتَ بالنسبة للمديرين لغب التغلب عليو وذلك لأف الدديرين الذين :التغيير في سلوك الدديرين 

أمضوا العديد من السنوات في الحصوؿ على السلطة في الغالب يكونوف غتَ راغبتُ في التخلي أو التنازؿ 
عنها، وعليو فاف التغيتَ في سلوكياتهم للتخلي عن جزء من مسؤولياتهم للمرؤوستُ، خطوة أساسية لتنفيذ 

 .التمكتُ
 إف تحديد القرارات التي سيتخلى عنها الدديرين خطوة أساسية :تحديد القرارات التي يشارك فيها العمال 

لإتداـ عملية التمكتُ الذي لغب على الإدارة تحديد طبيعة القرار الذي سوؼ يشارؾ فيو الدرؤوستُ في 
صياغتها بشكل تدرلغي، كما لغب أف يتم تقييم نوعية القرارات التي يكن أف يشارؾ فيها الدرؤوستُ بطريقة 

 1. مباشرة
 لغب أف تعمل الدنظمة على إعادة تصميم العمل حتى تبرز فرؽ العمل بشكل طبيعي، :تكوين فرق العمل  

إذ أف فرؽ العمل جزء أساس يضل للمنظمة فإنهم لػتاجوف الذ معل من عملية تدكتُ العاملتُ بشكل جماعي 
 .تكوين أفكارىم  وقراراتهم أفضل من الفرد الذي يعمل منفردا

لكي يتمكن من اتخاذ القرارات أفضل للمنظمة فإنهم لػتاجوف الذ مات عن وظائفهم : الدشاركة في الدعلومات
والدنظمة ككل ولغب أف يتوفر للعاملتُ الذين أعطوا فرصة لتمكينهم من الوصوؿ للمعلومات والبيانات الذي 

تساعدىم في اتخاذ قرارات أفضل للمنظمة وتجعلهم يسالعوف في تفهم كيفية القياـ بوظائفهم، والدشاركة في فرؽ 
 العمل لشا يؤدي في النهاية إلذ لصاح الدنظمة

لابد للإدارة أف تعمل على اختبار الأفراد الذين لؽتلكوف القدرات والدهارات التي : اختيار الأفراد الدناسبتُ
تؤىلهم  للعمل مع الآخرين بشكل جماعي وىذا يتطلب توفتَ معايتَ واضحة ولزددة لكيفية اختيار الأفراد 

الدتقدمتُ للعمل 
 إف التدريب ىو احد الدكونات الأساسية لجهود تدكتُ العاملتُ حيث لغب أف تتضمن :توفير التدريب- 

جهود الدنظمة توفتَ برامج تدريبية حوؿ العديد من القضايا الدتعلقة بالتمكتُ مثل حل الدشكلات والاتصاؿ 
 .وإدارة الصراع والعمل مع فريق والتحفيز وذلك لدفع الدستوى الدهاري و الفتٍ للعاملتُ

                                                 
. 09لرموعة خبراء التمكتُ وأثره على منظمات العربية للتنمية الإدارية، مرجع سبق ذكره، ص - 1
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لغب أف يتم شرح وتوضيح الدقصود بالتمكتُ للعاملتُ فيما : الاتصاؿ لتوضيح التوقعات وأىداؼ التمكتُ
يتعلق بواجبات ومتطلبات وظائفهم، واستخداـ خطة عمل الإدارة كوسيلة لتوصيل توقعات الإدارة للعاملتُ 

 .حيث لػدد الددراء للعاملتُ الأىداؼ التي لغب تحقيقها كل فتًة والدتعلقة بأداء العمل والتعلم والتطوير
لكي يكتب لجهود التمكتُ النجاح لغب أف يتم ربط الدكافآت والتقدير : وضع برنامج للمكافآت والتقدير

التي لػصل علبها العاملوف بأىداؼ الدنظمة وذلك عن طريق تصميم نظاـ للمكافآت يتلاءـ مع اتجاىاتها لضو 
 تفضيل أداء العمل من خلاؿ فرؽ العمل

لغب على الإدارة أف تأخذ وقتا في إلغاد الدتطلبات الجديدة لبرنامج التمكتُ، وعدـ : عدـ استعجاؿ النتائج
 .1الاستعجاؿ في الحصوؿ على النتائج لأنو عملية شاملة لجميع من الدنظمة وتأخذ وقت 

نماذج التمكين الإداري : الدطلب الثاني
إف تعدد الدراسات والبحوث التي تناولت مصطلح التمكتُ أفرزت العديد من النماذج التي تساعد على 

فهمو وتفستَه وآلية تطبيقو، وفيما يلي ىذه بعض النماذج العالدية التي أوردىا بعض منظرين العربيتُ الدشهورين 
:  بدراستهم لدصطلح التمكتُ

 conger kunuga 1988نموذج كانجوو كونجر - 1
إف لظوذج كالصووكولصر، أو ما يطلق عليو بنموذج العوامل الدؤثرة، يرى أف التمكتُ مرادؼ للقوة والسلطة، وأف 

: التمكتُ عامل تحفيزي للفعالية الذاتية للفرد حيث ينظر لو من زاويتتُ
:  الزاوية الأولى- 

لػوي ضمنيا على تفويض الصلاحيات   (إداري)ينظر للتمكتُ على أنو مركب اتصالر 
:  الزاوية الثانية- 

ينظر للتمكتُ من ىذه الزاوية بأنو مركب تحفيزي أو عضوي يعبر أكثر من لررد الدسالعة في السلطة والقوة والنفوذ  
  لػدد ىذا النموذج خمس مراحل أو خطوات التمكتُ العاملتُ وىي: 

تحديد والتعريف على العوامل التنظيمية، التي تسبب الشعور بالفقداف القوة وعدـ الفعالية : الخطوة الأولى- 1
 (عوامل متعلقة بالذيكل التنظيمي، عوامل متعلقة بنظاـ الدكافآت عوامل متعلقة بالإشراؼ)الذاتية

السعي إلذ وضع طرؽ إدارية حديثة وملائمة، مثل الإدارة بالدشاركة والإطراء الوظيفي التي : الخطوة الثانية- 2
تهدؼ إلذ تدكتُ وإزالة العوامل الدسببة للشعور بعدـ الفعالية للعاملتُ  

                                                 
 46 الدعرفة في مؤسسات التعليم العالر، مرجع سبق ذكره، صلإدارةطلبي لبتٌ، متطلبات التمكتُ للعاملتُ - 1
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.  وفيما يتم تقدنً معلومات عن الفعالية الذاتية للعاملتُ:الخطوة الثالثة- 3
 ىذه الدعلومات الدقدمة عن الفعالية الذاتية للعاملتُ تساىم في رفع معنويات العاملتُ، ما :الخطوة الرابعة- 4

. ينتج عنو بذؿ لرهود أكثر
 التغيتَ في السلوؾ ويتحقق ذلك من خلاؿ مبادءة الدرؤوستُ لإلصاز الأىداؼ الدهمة الدعطاة :الخطوة الخامسة- 5

ويعمل ىذا النموذج على إلغاد الحلوؿ التي تعزز من ثقافة  التمكتُ داخل الدنظمة، فهو يسعى إلذ توفتَ مناخ 
. تنظيمي ديناميكي متجدد حيوي، الغاية منو التطوير، والتعلم الدستمر لرفع كفاءة وقرارات العاملتُ

 
 
 

 conger kumungيمثل نموذج العوامل الدؤثرة : (1-1)الشكل
 

 
. 45محمد عبد الفتاح زىرى ،مرجع سبق ذكره، ص: الدصدر
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 (tomasvelthouse 1990)نموذج توماس فيلتهاوس - 2
إف لظوذج توماس فيلتهاوس ولظوذج متطلبات التغيتَ ويعرؼ أيضا بالنموذج الدعرفي أو الإدراكي، وفيو قدـ 

خطوات تسهم في  (06)الدعتٌ، الكفاءة، الاستقلالية، التأثتَ وستة )الباحثتُ أربع أبعاد نفسية للتمكتُ وىي 
:  تحستُ الأداء تدرلغيا وىي

مستلزمات التغيتَ في البيئة الداخلية للمنظمة، ويكوف تغيتَ في لظط الإدارة ونظاـ تحفيز : الخطوة الأولى- 1
العاملتُ، وتصميم الوظائف كإجراء أولر  

توفتَ الدعلومات التي تساعد افرد في تحليل الدهمة وإلصاز الدهاـ  : الخطوة الثانية- 2
يؤثر تحليل الدهمة في سلوؾ العاملتُ الذي بدوره يؤثر في البيئة الخارجية  : الخطوة الثالثة- 3
تساعد الخبرات الدكتسبة للفرد على تحليل الدهمة والصاز الدهاـ الحالية التي يقوـ بها، وبالتالر : الخطوة الرابعة- 4

يكوف ىناؾ تأثتَ تبادلر بتُ الخبرات التًاكمية للفرد، ومدى استفادتو في الدهاـ الحالية 
أساليب تحليل الفرد للمعلومات الدتحصل عليها، وتفستَه لذا التي تؤثر في أسلوب تحليل : الخطوة الخامسة- 5

. الدهمة، ويعد عنصر مهما في تكوين أو دعم اتجاىات الفرد الدؤيد للتمكتُ
تعتبر الدؤثرات الخارجية، وأساليب تفسر سلوؾ باستخداـ طرؽ التغيتَ لضو التمكتُ : الخطوة السادسة- 6

 thomas velhouseفيلتاهوسيمثل نموذج: (2-1)الشكل 

 
. 47، مرجع سبق ذكره، ص محمد عبد الفتاح زىرى : الدصدر

 
 (voget murell 1990)نموذج فوجات وميرال - 3

 (03                     )

(04              ) (01                     ) (02                    ) 

(05                     ) 

          
(06                  ///// ) 
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لظوذج فوجات ومتَاؿ او لظوذج استشارة الدوافع على أساس أف استمرارية أي منظمة وتطورىا يعود الذ كادرىا 
:  البشري ودافعيتهم لضو العمل، وحدة الدافعتِ تتأثر بنوعتُ من العوامل وىي

وفي مقدمتها التخطيط، التنظيم،التوجيو، الرقابة : عوامل متعلقة بعمليات الإدارة الأساسية- أ
عوامل متعلقة بالافراد ونوعية الاتصالات، والدشاركة في التسيتَ من صياغة القرارات والتطوير التنظيمي، - ب

والعوامل السابقة تؤثر في سلوكيات الافراد عند استشارة ودافيتهم لضو العمل، ويكوف اما إلغابيا من خلاؿ 
: التمكتُ، او سلبيا من خلاؿ اىدار طاقتهم لضو العمل ويوضح الشكل التالر ذلك

 
 
 
 
 
 
 

 voget & murellفوجات وميرال يمثل نموذج  (3-1)الشكل
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 .49نياؼ فاطمة الزىراء، مرجع سبق ذكره، ص : الدصدر

( spetor 1996)نموذج سيبيكتور - 4
يفسر التمكتُ وفق لظوذج سبيكتور أو لظوذج التمكتُ التدرلغي على أنو عملية تدرلغية، أي أنو لا لؽكن 

إلذ الدنظمة الدمكنة، لأف التمكتُ يستغرؽ وقتا زمنيا لزددا  (التقليدية)الانتقاؿ فجأة من الدنظمة غتَ الدمكنة 
يتم التخلي من خلاؿ التحديد الدقيق . لتطبيقو، ويرتكز ىذا النموذج على مبدأ التولر والتخلي في تطبيق التمكتُ

للخطوط العامة،والأطر الإستًاتيجية لعمل الدنظمة، ويتطلب ذلك التحوؿ أف تكوف الدنظمة صارمة في تحديد 
ا الإستًاتيجية، ويتولذ العاملوف تحديد مسؤولياتوأىدافها، وتحديد اختصاصات العاملتُ تْيث تتولذ الإدارة 

الأىداؼ الدوكل لذم، أما التخلي فهو تأىيل العاملتُ وحثهم على التصرؼ الفعاؿ ومواجهة الأزمات والدشكلات 
. تْيث تتخلى الإدارة عن الاىتماـ بالتفاصيل من خلاؿ تدكتُ العاملتُ إداريا

 

                             
                         

             

 تطوٌر تن ٌمً شامل

                

- طبقات مصدرة 

- مقاومة ا نتا  

         - اهتما

 فشل المن مة

 زٌادة ا ترا  ال رد

 فقٌد القوة
تحقٌق  

المزٌد من 

 القوة

تبدٌد 

 الموارد

                            
        

               -

              -

 

 

 

 

 

 

                -

             - 

                      

               

        

         

                     

                  

                          
          

        - 

        - 

        - 
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تْيث تكوف لذم القدرة على اتخاذ القرارات وصناعتها وذلك بتزويدىم بالدهارات وتوفتَ لذم الدوارد الأزمة في إطار 
. الثقة والاعتماد على الذات

: يوضح النموذج لرموعة من أشكاؿ الدؤسسات وأثر عملية التولر والتخلي عليها وىي كالتالر
 التي تقل فيها الدستويات الإدارية، لشا يوفر قدرة من الدرونة في العمل ولػقق التمكتُ : الدؤسسات الأفقية

 من خلاؿ ما ىو مطلوب 
 التي تتسم بالصرامة في العمل بما يؤثر سلبا على طريقة العمل ولا لػقق التمكتُ ما : الدؤسسات الرقابية

 يرجى منو من خلالذا
 وىي عكس الدؤسسات الرقابية، حيث أنو من خلالذا لا يكوف ىناؾ قواعد : الدؤسسات الفوضوية

 .تحكم العمل لدا يؤدي إلذ الانهيار الكامل
 وىو أف يقوـ العمل بعملو دوف التفكتَ في  (الخضوع)والدقصود بالاتكالية: الدؤسسات الاتكالية

. 1العواقب، ويعتبر ىذا الجزء كبتَ في الثقافة داخل الدنظمة
 سيبيكتورتمثل نموذج  (4-1)الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 

 51ص مي خميس ، مرجع سبق ذكره، :الدصدر
 
 

 
 

                                                 
مي خميس، شفيق محمد، تدكتُ العاملتُ وإمكانية تطبيقو في مؤسسات تعليم قبل الجامعي، رسالة مقدمة لنيل درجة ماجستً في الادارة التًبوية التعليم - 1

 .47منشورات مصر، ص

المنظمة 

 (المرونة)الأفقية

منظمة الرقابة 

 (جمىد)والصرامة

لمنظمة ا

 (انهيار)الفىضىية
المنظمة 

 (عجز)الإتكالية

 منخفض

معايير إنتاجية 

 وسلىكية صارمة

   حري   ط   

    د    تو  

  ر     ر   

  الأسفلإلىتدرج الأوامر مي الأعلى    الإلإاري والتماري ياللتك

    د    تخ   
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( bowzn&louiler 1995)نموذج بون ولولر - 5
جاء لظوذج بوف ولولر أو لظوذج الدناخ التنظيمي لتوضيح مدى الأثر الذي لػدثو الدناخ التنظيمي في الدستوى 

: لولر أربعة خطوات لتمكتُ العاملتُ داخل الدنظمة وىيو التمكتُ، وحدد بوف 
توفتَ معلومات الدقيقة أو الصحيحة عن أداء الأفراد داخل الدنظمة - 1
توفتَ النظاـ للمكافآت مبتٍ على أساس النظرة الفردية للأداء داخل الدنظمة، أي تقييم فردي لكل عامل ما - 2

. يقدمو من خلاؿ عملو
أف تقوـ الدنظمة بتأىيل الدهارات والدعارؼ لدى العاملتُ حتى يتقبلوا الأفكار الجديدة الواردة لذم من خلاؿ - 3

. عملية التمكتُ
. أف تتوفر لدى العاملتُ السلطة في اتخاذ القرارات التي تؤثر بدورىا في الأداء والتوجيو والتسيتَ داخل الدنظمة- 4

 من شأنها خلق حالة ىوفي ىذا النموذج استند للإدارة العليا مسؤولية إعادة صياغة الفلسفة الإدارية الأساسية ات
:  من التمكتُ بما يلي

بون لولر تمثل نموذج  (5-1)الشكل
النتائج بناء التمكتُ الأساليب الإدارية 

إلغاد نقاط قوة في لشارسة الإدارة عن طريق - أ
الإثراء الوظيفي وبناء فرؽ عمل آتية الإدارة 

وحلقات الجودة 

رضا العاملتُ في أدائهم الإحاطة والتجديد في العمل 

فتح قنوات الاتصاؿ وتزويد العاملتُ - ب
بالدعلومات والوقوؼ على التغذية الراجعة عن 

طريق العملاء والدنافستُ قياس الأداء 

تحقيق الدزيد من الوعي ببيئة العمل 
وجلب مرونة أكثر في أداء 

الوظائف 

دافعية أكثر لضو أداء العمل 

تطوير أداء العاملتُ وتحليل النتائج لتطوير - ج
بيئة العمل 

زيادة الإحساس العاملتُ 
بالدسؤولية وقيمة العمل 

تحقيق الولاء والانتماء التنظيمي 

التحفيز من خلاؿ ربط الأداء تّودة - د
الخدمة وأداء الأفراد والمجموعات 

بناء ثقافة تنظيمية تسهم في إشاعة 
جو الألفة في عمل الأفراد  

تحقيق الأداء وفقا للمواصفات 
الدطلوبة وتحقيق عوائد لرزية 

للمنظمة وتحقيق انتماء الأفراد  
 .52ص مي خميس ، مرجع سبق ذكره، :الدصدر

 



 الفصل الأول                                                                   الإطار النظري للتمكين الإداري

 

33 

 

( spereitzer1995)نموذج سبرايتزر - 6
 لظوذج التمكتُ النفسي على تحديد أربعة أبعاد للتمكتُ الدضموف الاختصاص حرية أويعتمد لظوذج سبرايتزر، 

الاختيار التأثتَ التي إذا ما توفرت في الدنظمة يكوف لذا تأثتَ إلغابي على تحفيز ودافعية العاملتُ وترى الباحثة 
لعا التمكتُ النفسي ثم التمكتُ : سبرايتزر أنو حتى يتحقق التمكتُ لابد من أف تكوف ىناؾ خطوتتُ أساسيتتُ

 الإدارة والعاملتُ بضرورة وألعية التمكتُ، وعندما يتحقق إقناعالإداري أي أف الذدؼ من التمكتُ النفسي ىو 
ذلك يتم تطبيق التمكتُ الإداري، من ىذا التصور لػدد النموذج نوعتُ من العوامل التي تساىم بدرجات متفاوتة 

في تدكتُ العاملتُ لعا 
وىي عوامل متعلقة بالفرد نفسو بمعتٌ تحديد مركز التحكم في الفرد اعتماد على لرموعة : عوامل شخصية- 1

متداخلة 
يتمثل في مرونة التنظيم في تزويد العاملتُ بالدعلومات ونظم الحوافز الدطبقة داخل الدنظمة : عوامل وظيفية- 2

 spereitzerالشكل التالر يوضح لظوذج سبرايتزر
 spreizerالتمكتُ النفسي ( 6-1)الشكللظوذج 

 

 
الحاجة، فاطمة عبد الحميد، اثر الدناخ التنظيمي على تدكتُ العاملتُ، رسالة دكتوراه، كلية الاقتصاد والعلوـ السياسية، جامعة القاىرة، .:الدصدر

116. 
( harbune&ferrell 1996)نموذج هاربلينوفرال - 7

 وضع ىدؼ عاـ للمنظمة وىو النهوض تّودة خدمة إلذ يهدؼ لظوذج ىاربلينوفرالالالتزاـ تّودة الخدمة 
العملاء، أي اختيار الجودة كهدؼ استًاتيجي للمنظمة ويتطلب ذلك استخداـ أساليب جديدة في القيادة وتقونً 

: الأداء وىذا يؤثر على العمل داخل الدنظمة أي الدناخ التنظيمي لذا عن طريق

 

                   -

              -

            - 

                      -

                       -

                   - 

                      

         -

         -

                   -

         - 

                  -

                - 

                 

 ا بداع ال كري
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إف تدكتُ العاملتُ يزيد من تحديد الدور للفرد، تْيث يقل الغموض لديو عند القياـ بمهاـ، المحيطة بو، فلا - 1
 ؛يكوف ىناؾ صراع على الأدوار ومن جهة أخرى يكوف العامل مسؤوؿ عن شيء لػاسب عليو

ة الدسؤولريؤثر تدكتُ العاملتُ على الفعالية الذاتية للفرد، تْيث لا لؽكن إلا إذا كاف جاىزا قادرا على تحمل - 2
ولؽلك الدهارات والقدرات التي لػتاجها إلذ أداء عملو، وتتم عملية تقسيم الأداء عل أساس أنو يقوـ بعملو بأكمل 

 أخطأ ما يضمن لصاعة التقييم ما يؤثر ذلك إلغابي إذاوجو، والذي بموجبو لػصل على الدكافأة وفي الدقابل لػاسب 
على العامل فيشعر بالرضا الوظيفي والتكييف داخل الدنظمة فيتحقق الذدؼ من عملية التمكتُ العاملتُ وىو 

 .جودة خدمة الزبائن 
 1ىذا الشكل لؽثل لظوذج الالتزاـ تّودة الخدمات

 
 harbune&ferrellلؽثل لظوذج  (7-1)شكل 

 
 115صمرجع سبق ذكره،،  الحميددالحاجة عب:الدصدر  

: الجوانب التي ركزت عليها لظاذج التمكتُ للعاملتُ
  التمكتُ، دراسة البيئة الدنظمة للوقوؼ على ما يؤثر على أداء العاملتُ فيهاإستًاتيجيةلػب أف يسبق تنفي  
  لغب أف يسبق تنفيذ إستًاتيجية التمكتُ إعداد  العاملتُ، حتى يكوف عندىم الدهارات والقرارات التي تجعل

 من التمكتُ ثواب وليس عقاب تْيث يكوف قادر على تحمل مسؤولية
 لغب على الدنظمة أف توضح الذدؼ الدراد الوصوؿ إليو 

                                                 
-115الحاجة، فاطمة عبد الحميد، اثر الدناخ التنظيمي على تدكتُ العاملتُ، رسالة دكتوراه، كلية الاقتصاد والعلوـ السياسية، جامعة القاىرة، ص- 1
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 لغب على العامل أف يعمل قدرا من السلطة ما يدعم ثقتو في نفسو وفي الدنظمة 
  ركزت النماذج عل ألعية توفتَ الدعلومات ودورىا في تسهيل الدهاـ وىذا لا لػدث إلا إذا حدث تعديل في

 مستويات الإدارية للهرـ التنظيمي 
  ركزت النماذج على ألعية الدشاركة وضع القرار، وضع الأىداؼ والسياسات للعاملتُ، ما يقلل من رفضهم

 .لذا، فهم من ساىم في وضعها
 لػقق تدكتُ العاملتُ قدر من تكيفهم على بيئة الدنظمة، والرضا عن العمل. 
 ركزت النماذج على أف التمكتُ في ذاتو، عملية تحفيز العاملتُ على أداء عملهم بأعلى كفاءة لشكنة. 

 
 

مزايا ومعوقات تطبيق التمكين الإداري : الدطلب الثالث
 في ىذا الدطلب سوؼ نتطرؽ الذ أىم مزايا التمكتُ الإداري في الدؤسسات،و كذا معوقات تطبيقو

: مزايا التمكين الإداري:أولا
 وغتَه مزايا عديدة للتمكتُ تلخص فيما  1992DROWUN and LAWLSحتى عاـ 

 1:يلي
 استجابة أكثر سرعة لحاجات العملاء، 
  حيث لؽارسوف عمل مسؤوؿ أكبر ويطوروف مهارات جديدةأكبرشعور العاملتُ برضا ، 
  إقداـ العاملتُ على إبداء أفكار عملية أكثر لتحستُ الخدمة أفضل من الدديرين الذين لديهم تعامل اقل مع

 ،العملاء
  ؿ وسمع الأعماؿولاء العميالخدمة الحسنة. 

 2:كما لؽكن إضافة مزايا أخرى للتمكتُ الإداري و ىي
 زيادة الطراط العاملتُ في اتخاذ القرارات، 
 استخداـ فرؽ العاملتُ الددارة ذاتيا، 
 توظيف تكنولوجيا الإنتاج في لراؿ استخداـ الدوارد والدعرفة التقنية والدعدات والأدوات بشكل متكامل، 
 تشجيع العمل الدؤسسي ودمج الدعلومات والخبرات في ذاكرة الدنظمة، 

                                                 
 .23عطية حستُ فندي، تدكتُ العاملتُ مدخل للتحستُ وتطوير ، مرجع سبق ذكره، ص- 1
 36سامي بوبكر، تدكتُ العاملتُ وعلاقتو تّودة الحياة الوظيفية، مرجع سبق ذكره، ص- 2
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 ُالالتزاـ بمبادئ إدارة الجودة الشاملة وتلبية احتياجات الدستهلكت. 
:  أف للتمكتُ العاملتُ عدة مزايا منهاآخروفويضيف 

 يؤدي إلذ أف الدنظمة تصبح أكثر استجابة للسوؽ والحاجات لعمل، 
 تخفيض عدة مستويات الإدارية في الذياكل التنظيمية، وىو ما يؤدي إلذ زيادة فعالية عملية اتصاؿ، 
 تخفيف تكاليف التشغيل بالتقليل من عدد الدستويات الإدارية غتَ الضرورية، 
 توفتَ الدزيد من الرضا الوظيفي والتحفيز والانتماء الوظيفي، 
 توفتَ تدكتُ العاملتُ مناخ تنظيمي إلغابي لتنفيذ الاستًاتيجيات الإدارية مثل إدارة الجودة الشاملة وغتَىا. 

: و لؽكن تلخيص الدزايا والفوائد إلذ تدكتُ تحقيقها من خلاؿ عملية تدكتُ العاملتُ على النحو التالر
 زيادة الإقباؿ على التدريب وتعليم الأفراد، 
  الابتكارية،توثيق علاقات الأفراد لشا يؤدي لارتفاع القدرات 
 ُتقليل الصراع والنزاع فيما بتُ الإدارة والعاملت، 
 دعم القوة الدمنوحة للأفراد مع تقليص الرقابة والتحكم لتحقيق إنتاجية أفضل . 

: الإداريمعوقات التمكين : ثانيا
عند تبتٍ مفهوـ التمكتُ الإداري في الدؤسسة بعض الصعوبات والدعوقات التي من شأنها أف تحوؿ دوف 

 1:التطبيق الجيد للتمكتُ ومن بتُ الدعوقات مايلي
الحد من فعاليتو، – 
 ،عدـ الرغبة في التغيتَ- 
 ،ضعف نظاـ الحوافز- 
. عدـ ثقة الإدارة في مواطنيها- 
. خوؼ العاملتُ من تحمل الدسؤولية- 
ضعف التدريب والتطوير الذاتي - 
. السرية التامة في تبادؿ الدعلومات- 
مقاومة الإدارة العليا للتغتَ وتظهر مقاومة الإدارة العليا لأنهم يشعروف أنهم مهددين بفقداف وظائفهم أو الذين - 

. يروف التغيتَ فرصة للتطوير
. الدركزية في اتخاذ القرارات والأوامر- 

 
                                                 

 40، ص12/04/2004-1سعد بن مرزوؽ العتبي، تدكتُ العاملتُ كاستًاتيجية للتطوير ، الاجتماع الداخلي الثاني، عماف، أياـ -  1
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 1:كما لؽكن إضافة مايلي
 ُ؛ضعف وقلة مهارات العاملت 
 ُ؛غياب الثقة ما بتُ الإدارة والعاملت 
 ُ؛عدـ قناعة الإدارة العليا بألعية التمكت 
 ؛وجود نظاـ اتصاؿ ضعيف وغتَ فعاؿ داخل الدؤسسة 
 ُ؛وجود نظاـ قيادة تقليدي لػد من دور العاملت 
 ؛غياب فرؽ العمل التنظيمية 
 ُ؛ضعف العلاقة بتُ العاملت 
 ؛ضعف العملية التدريبية كما وكيفا 
 العشوائية وعدـ العدالة في نظاـ الدكافاءات والحوافز .

 2:كما لؽكن إضافة بعض الدعوقات على النحو التالر
 ُ؛الثقة التنظيمية الغتَ مشجعة على التمكت 
 ؛خوؼ الإدارة العليا، والوسطى من فقداف السلطة والنفوذ 
 ُ؛عدـ توفر الدوارد التنظيمية اللازمة لتطبيق منهج تدكتُ العاملت 
 ؛الدركزية الشديدة في اتخاذ القرارات 
 ؛جمود الذيكل التنظيمي، ورقابتو وتعدد مستوياتو 
 ؛ضعف الذيكل التنظيمي، ورقابتو وتعدد مستوياتو 
 ؛ضعف مصداقية الإدارة 
 ُ؛ضعف الثقة بتُ الإدارة والعاملت 
 ضعف التطوير والتدريب . 

 
 
 

                                                 
 11، ص2014لرمعة ، التمكتُ وأثره على الدنظمات العربية، الدنظمة العربية للتنمية الادارية، مصر - 1
. 60  سامي بوبكر، تدكتُ العاملتُ وعلاقتو تّودة الحياة الوظيفية، مرجع سبق ذكره، ص 2
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متطلبات نجاح تمكين العاملين : ثالثا
لكي يتم اعتماد تدكتُ العاملتُ في الدؤسسات بنجاح لا بد من توفر لرموعة من الدتطلبات الأساسية 

 1: قبل وأثناء وبعد عملية التمكتُ وىي
أساس عملية التمكتُ ىو الثقة وقد عرؼ بعض الباحثتُ الثقة الدتبادلة بتُ الأشخاص بأنها : الثقة الإدارية -أ 

توقع شخص أو لرموعة من الأشخاص بأف معلومات أو تعهدات شخص آخر ولرموعة الأشخاص ىي 
فعندما يثق الدديروف في العاملتُ من الددير يؤدي إلذ . معلومات أو تعهدات صادقة تدكن الاعتماد عليها

 .تدكتُ سلطة العامل
لكي يشعر العاملوف بالتمكتُ الفعلي لا بد أف يشعر بالدعم والتأييد من رؤسائهم :  دعم الاجتماعي -ب 

وبمرور الوقت لػدث زيادة في مستوى انتمائهم . وزملائهم، وىذا من شأنو أف يزيد من ثقتهم بالدؤسسة
 .التنظيمي والتزامهم

 لؽكن للمؤسسة أف تحقق درجة عالية من التمكتُ، إذا أدرؾ العاملوف بها : الأهداف والرؤية الدستقبلية -ج 
أىداؼ ورؤية الإدارة العليا في التعامل مع الأزمات والاتجاه الاستًاتيجي للمؤسسة ويتًتب عن ذلك شعور 

 .العاملتُ بقدرىم على التصرؼ ذاتيا بدلا من انتظار الأوامر والتوجيهات من الإدارة العليا
. الأمر الذي من شأنو أف يساىم في معالجة الأزمات قبل استفحالذا واستعصائها على الحل

يتطلب تدكتُ العاملتُ ثقافة تنظيمية تؤكد على ألعية العنصر البشري، وتشجيع على عمل : فرص العمل -د 
. من خلاؿ الدشاركة في صنع القرارات واحتًاـ أفكار فرؽ العمل من قبل الإدارة العليا. فرؽ مهاـ الأزمات

كما يؤكد البعض على أف فرؽ العمل تعد أكثر فعالية في معالجة الأزمات، لأنها تتمتع بموارد أكثر وبمهارات 
متنوعة وسلطة أكثر في اتخاذ القرارات، وتّانب ذلك لغب أف لؽنح الدديروف فرؽ العمل سلطة كافية لتنفيذ 

 .قراراتها وتطبيق تحسينات التي تقتًحها وإلا فسوؼ ينتهي تدكتُ السلطة قريباً 
يعد الاتصاؿ الفعاؿ في كل الدستويات الإدارية ىو الدفتاح الأساسي لتمكتُ العاملتُ :  الاتصال الفعال -ه 

فالإدارة لا تستطيع حل أي مشكلة بمفردىا لأف الدشكلة لدتعلقة بالدشكلة ليست متوفرة لديها وإلظا لدى 
الأشخاص الدعنيتُ بالدشكلة، ولذلك لغب إشراؾ ىؤلاء العاملتُ في الحل لن بدونهم لن تحل مشكلة، ولن 

 .يكوف ىناؾ التزاـ وبالتالر لن يتحقق التمكتُ

                                                 
. 49ص مرجع سبق ذكره،طالبي لبتٌ، متطلبات تدكتُ العاملتُ لإدارة الدعرفة في مؤسسات التعليم العالر، -  1
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 لا لؽكن تدكتُ العاملتُ دوف توفتَ التدريب الدلائم لأنو لا لغب أف يفتًض الدديروف أف : التدريب الدستمر -و 
العاملتُ يفهموف أعمالذم أو لؽتلكوف الدعرفة عن وظائفهم، فتمكتُ العاملتُ يتطلب اكتساب الدعرفة والدهارة 
والأدوات اللازمة للتصرؼ الفعاؿ بصفة مستمرة ومن الأمور التي ينبغي للعاملتُ التدريب عليها ىو لزتمل 
الدسؤولية وتحقيق مبدأ الرقابة الحقيقي بكل أنواعو الذي يسعى إليو كل لدؤسسات من الرقابة العلوية ورقابة 

 .شخصية ذاتية ورقابة إدارية
 تعد مكافأة الدوظفتُ من أىم متطلبات تدكتُ العاملتُ لأنها تعطي رسالة للعامل بأنو : مكافأة الدوظفين -ز 

 .    سلوكو، و تصرفاتو وأداؤه مقبوؿ كما أنها تشجعو على بذؿ مزيد من الجهد والتحستُ الدستمر للأعماؿ
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 الفصل الأول                                                                   الإطار النظري للتمكين الإداري

 

40 

 

:  خلاصة الفصل الأول
تم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ مفهوـ التمكتُ الإداري وأبعاده التنظيمية، وقد خلصنا إلذ أنو 

يساعدالدنظمة في الرقي بمستوى أداء العاملتُ لديها وزيادة ولائهم وانتمائهم لذا، وىذا لأنو يزيد من مستوى الثقة 
. لديهم ولػد ويقوي العلاقة بينهم وبتُ القائد والدنظمة في آف واحد

أيضاً لؽكننا القوؿ بأف التمكتُ الإداري يعتبر إستًاتيجية من استًاتيجيات تطبيقها في إدارة الدوارد البشرية 
الحديثة التي لا لؽكن الاستغناء عنها في ظل ما تفرضو بيئة الأعماؿ من تحديات تجعل من العنصر البشري مورد 

. استًاتيجي ومبرزة تنافسية لتقدنً ما ىو متوقع كماً ونوعاً 
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الاطار : الفصل الثاني
ودة الخدمة الدفاهيمي لج

 التعليمية بالجامعات
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 :الفصل الثانيتمهيد
باعتبارىا استًاتيجية إدارية تتسم بالتطوير الدستمر ملحا مطلبا العالر التعليم خدمات جودة بتحستُ يعدالاىتمام

 مع التفاعل أجل من،و كون أن ألعية ىذا القطاع تعد ألعية كبرى نظرا لتأثتَه على عدة قطاعات أخرى، و كذا 
 من لعصر ىذا لرتمع والوفاءباحتياجات الدعرفي والتكنولوجي بالتسارع يتسم عصرمتغتَات 

ة، و من ثم تطوير قطاع الدؤسسات و ضمان توفتَ كفاءات و خبرات ملائمة الدنافس ىالقادرة علالكوادرالدتخصصة
 التعليمية الخدمة جودةى عل الضوء التي سلطت الدراسات ولقدتعددتللولوج لعالد الأعمال ،

 .ىذاالفصل في إليو التطرق بالجامعات،وىوماسنحاول
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني مساهمة التمكين في تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعات
 

 

42 

 

 حول الجودة والخدمة أساسيةمفاهيم :الأولالدبحث 
 وقت مضى من أي من أكثر يعطى لذا اىتمام أصبح التي الأساسيةيعتبر موضوع الجودة والخدمة من الدوضوعات 

 تهتم بالجودة والخدمة معا وتضعهما في الأختَةأنقبل الدنظمات والدؤسسات التعليمية الدختلفة،وقد اقتضى من ىذه 
.    لدواردىاالأمثل وبسكتُ عمالذا،والارتقاء بدخرجاتها والاستخدام أدائها من خلال تطوير أولوياتهاسلم 

 وأبعادهامفهوم الجودة : الأولالدطلب 
 وأبعادىا كل من مفهوم الجودة إلذا الدطلب ذسنتطرق في ه

 مفهوم الجودة :أولا
ويقال أجاد فلان في عملو ،  اللغة تعتٍ الجيد ينقض الرديءأصلكلمة الجودة في :مفهوم الجودة

.  جيداوأجودواستجداىأيأعده
 خدمات أو تقديم منتجات إلذ في الوقت الحالر،التي تسعى الأعمالوالجودة تعد بدثابة ثورة حقيقية في منظمات 

 أو وصف الخصائص الدطلوبة لتميز منتوج معتُ إلذ الجودة تهدف إلىأنبينما يشار . من السابقأفضلذات جودة 
 يؤدي كما أن الصفات الكلية للمنتج والتي تسمح لو إلىإظهار تهدف أيضا الدنظمات، والجودة لإحدىخدمة ما

 برقيق الجودة العالية يتطلب التعرف على حاجات أن حاجات الزبون ورغباتو،وعليو ترى إلىإرضاءىو متوقع لو 
 وفق تبدل الحاجات والرغبات في وإلظا الجودة ليست شيئا ثابتا،أنالزبائن ورغباتهم بصورة مستمرة،وىذا يؤكد 

 1. مفهوم معقد التًكيب ولو صفات عديدةوإنهاخلال مدة معينة،
 والعمليات والبيئة وبالإفراد حالة ديناميكية مرتبطة بالدنتجات الدادية والخدماتأنها الجودة على تعريفولؽكن 

 2.المحيطة،بحيث تتطابق ىذه الحالة مع التوقعات
 القادرة على تلبية أوالخدمةلرموعة من الدزايا وخصائص الدنتج  "بأنها الجودة الأمريكيةلضبطكما عرفتها الجمعية 

 3".احتياجات العميل الدعلنة والضمنية
درجة من التميز تلازمها لرموعة من الخصائص التي تفي بحاجة متوقعة ولذا معاني كثتَة  :أنهاعلى تعرف كما 

                                                 
 الجودة في الدنظمات الانتاجية والخدمية ،دار اليازووري العلمية للنشر والتوزيع إدارةيوسف حجيمالطائي ،محمد عاصي العجيلي،ليث علي الحكيم،نظم -1

. 56-55،ص2009،الطبعة العربية،الاردن،
. 16،ص2008مامون سليمان الدراركة،ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء ،الطبعة الاولذ،دار الصفء للنشر والتوزيع،الاردن،-2

3-philipkotler et al .,"Marketing Management",13eme édition, parson,Education,paris 
,2009,p129. 
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: 1نسطرىا في النقاط التالية
؛ وجود درجة من التميز -
الدطابقة معا الدتطلبات؛ -
سهولة الاستخدام؛ -
التحرر من العيوب؛ -
.  الزبائنإسعاد-

 بجودة التصميم وىي مواصفات الجودة التي توضع عند الأولذ الجودة من خلال ثلاثة زوايا،ترتبط إلذولؽكن النظر 
 الإنتاجية وىي الدواصفات التي برقق من خلال العملية الإنتاج الخدمة،وترتبط الثانية بجودة أوتصميم الدنتج 

 2.نفسها
:  حتى برقق الجودةالأتيكما لؽكن ترتيب ىذه الزوايا الثلاث وفق الشكل 
دعائم الجودة :(1-2)الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 

. 145،مرجع سبق ذكره،صوآخرونواسحمولود :الدصدر

                                                 
،لرلة اداء -دراسة حالة خدمات الذاتف النقال الوطنية لاتصالات الجزائر-مولود حواس،رابححمودي،العية جودة الخدمات في برقيق ولاء الدستهلك-1

. 145،ص2013،جامعة قاصدي مرباحورقلة،الجزائر،03الدؤسسات الجزائرية،العدد
 .17يوسف حجيم الطائي واخرون،مرجع سبق ذكره،ص- 2

 تحقيق انجودة مه خلال

جودة 

جودة  انتىفيز

 الأداء

جودة 

 انتصميم

 تحقيق انواصفاث وانمتطهباث
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 للجودة  دورة متكاملة حيث انو يتطلب لتحقيق الجودة الكاملة برقيقها في التصميم أن(08)يوضح الشكل رقم
 برقيق حاجات إلذءلضوا الارتقا وىذا  سيؤدي حتما الأداءالأمثل مستوى إلذومنو في التنفيذ وعليو  الوصول 

. ومتطلبات الزبائن من خلال برقيق الدواصفات الدرغوبة
 الجودة أبعاد:ثانيا
 يكون ىناك وإلظا الكمية فقط،بالأبعاد قياس الجودة لد يكن دائما بالدهمة السهلة،فالجودة لا يعبر عنها أن

 1:كما يلي(نوعية) غتَ كمية أيضاأبعاد

 الاستهلاك التدرلغي للمنتج،فكلما كانت درجة أوىذا البعد يعكس احتمالية فشل الدنتج : الدعلومية . أ
ية البعد مولوتعتبر الدع، ة والدتانة عاليتتُ كلما قلت احتمالية الفشل والاستهلاك التدرلغي للمنتجالدوثوقي

 . للجودة الذي يركز عليو الزبون وخاصة السلع الدعمرةالأساسي
 التي لؽكن الأخرى الدواصفات إضافةإلذولؽثل الدواصفات التشغيلية للمنتج،:(الأداءمستوى )التشغيل  . ب

 .قياسها،وبزتلف حسب الرغبات والابذاىات الشخصية لكل فرد
وىذا لؽكن قياسو بنسبة فشل الدنتج في ، يعتٍ مدى برقيق الدنتج للمواصفات المحددة مسبقا:التطابق . ت

والبعض يعتبر الدطابقة مع . التصليحأو العمل إلىإعادةمواجهة الدعايتَ المحددة،وبذلك لؽكن برديد الحاجة 
 الدنتج ضمن الددى أن من أوأكثر(%97) ما برقق إذاالدتطلبات الدسموحة بها حيث تعتبر الجودة عالية 

 .الدقبول والتفاوت الدسموح بو
 حول الدنتجات،الدتمثلة بالدظهر الخارجي الذي يعكس مدى للأفرادويقصد بها الدعايتَ الذوقية :الجمالية . ث

 ابذاه منتج معتُ اوتشكيلة من الدنتجات، ويتضمن متغتَات مثل الأفرادشعور 
 . الرائحةأوالنظر،اللمس،الصوت،الذوق،

وىو عدد سنوات استخدام الدنتج في الخدمة وفقا للمواصفات التشغيلية قبل : العمر الافتًاضي للمنتج . ج
 . وفقدانو الخواص الدطلوبةأدائوضعف 

ا البعد يعكس مدى سرعة توفر خدمات الصيانة،وتقاس سرعة الخدمة في توفر قطع ذه:تقديم الخدمة . ح
. أوالإصلاحالغيار وخدمات ما بعد البيع وكفاءتها ومتوسط زمن الصيانة 

 

                                                 
 .36-2006،34قاسم نايف علوانالمحياوي،ادارة الجودة في الخدمات،دار الشرق للنشر والتوزيع،الطبعة العربية الاولذ،الاردن،-1
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ب  الدنتج وحسب لرغبة اوطلإلذ التي تضاف الأساسيةوىي الخصائص غتَ : الخصائص الثانوية للمنتج . خ
 الزبون

ىذا البعد يعكس احتمالية فشل الدنتج او الاستهلاك التدرلغي للمنتج،فكلما كانت درجة : الدعلومية . د
ية البعد مولوتعتبر الدع.ة والدتانة عاليتتُ كلما قلت احتمالية الفشل والاستهلاك التدرلغي للمنتجالدوثوقي

 . للجودة الذي يركز عليو الزبون وخاصة السلع الدعمرةالأساسي
 التي لؽكن الأخرى الدواصفات إضافةإلذولؽثل الدواصفات التشغيلية للمنتج،:(الأداءمستوى )التشغيل  . ذ

 .قياسها،وبزتلف حسب الرغبات والابذاىات الشخصية لكل فرد
وىذا لؽكن قياسو بنسبة فشل الدنتج في ، يعتٍ مدى برقيق الدنتج للمواصفات المحددة مسبقا:التطابق . ر

والبعض يعتبر الدطابقة مع ، التصليحأو العمل إلىإعادةمواجهة الدعايتَ المحددة،وبذلك لؽكن برديد الحاجة 
 الدنتج ضمن الددى أن من أوأكثر(%97) ما برقق إذاالدتطلبات الدسموحة بها حيث تعتبر الجودة عالية 

 .الدقبول والتفاوت الدسموح بو
 حول الدنتجات،الدتمثلة بالدظهر الخارجي الذي يعكس مدى للأفرادويقصد بها الدعايتَ الذوقية :الجمالية . ز

النظر  وتشكيلة من الدنتجات، ويتضمن متغتَات مثلأ ابذاه منتج معتُ الأفرادشعور 
 . الرائحةأو،اللمس،الصوت،الذوق،

وىو عدد سنوات استخدام الدنتج في الخدمة وفقا للمواصفات التشغيلية قبل : العمر الافتًاضي للمنتج . س
 . وفقدانو الخواص الدطلوبةأدائوضعف 

ا البعد يعكس مدى سرعة توفر خدمات الصيانة ،و تقاس سرعة الخدمة في توفر قطع ذه:تقديم الخدمة . ش
  .أوالإصلاحالغيار وخدمات ما بعد البيع وكفاءتها ومتوسط زمن الصيانة 

وطلب أ الدنتج وحسب لرغبة إلذ التي تضاف الأساسيةوىي الخصائص غتَ : الخصائص الثانوية للمنتج . ص
 . السيارةإلذ نظام التكييف كإضافةالزبون 

وىي صورة الدنتج الدرسومة في تصور الزبون،فالعديد من الدنتجات لؽكن الحكم :قدرة التحسس بالجودة . ض
 . العلامة الخاصة بكل منتجأو الداركة أي الدتميزة لذا الأسماءعليها من خلال 
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:  الوظيفية تتضمن ما يليالأبعاد غتَ وظيفية وأبعاد وظيفية الأبعادإلىأبعادىذه وتم تقسيم 
 
. الإنتاج الغرض الذي من اجلو بست عملية أيالاستفادة من الدنتج -1  

وىي تتضمن التطابق مع الدعايتَ،ومتانة خصائص الفشل،والعمر الدتوقعوتكلفة : الاعتماديةوضعية-2
. ،والضماناتوإمكانيةالإصلاحالصيانة،

. والدلائمة والراحة الأمانتتضمن توفتَ عامل :الإنسانيةالعوامل -3
:  غتَ الوظيفية فتتضمن مايليأماالأبعاد

. الدظهر الخارجي والدوديل-1
. (السعر والشهرة)الانطباع الذاتي للمستهلك-2
. التنويع-3

 فيما يتعلق بدنتج معتُ،بينما الأبعاد ىذه لأحد قياسا أعلى لػتل منها درجة أنللجودةأبعادالطلص لشا سبق 
 الأبعاد للجودة بالنسبة للسلع الدعمرة وىذه أبعادوعموما لؽكن برديد خمسة أخر،  منتج إلذلؼتلف ذلك 

: بعادفرعية كما ىو موضح في الشكل التالرإلىأ يقسم كل منها أنالرئيسية لؽكن 
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 الجودة للسلع الدعمرة أبعاد(:2-2)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 36قاسم نايف علوانالمحياوي،مرجع سبق ذكره،ص: الدصدر
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أبعاد الجودة

انملائمت 

 نهمكان

 انجمانيت

انملائمت  اداء انمىتج

 نهزبون
انقذسة عهى 

 انخذمت

متطهباث 

 انمساحت

 انقذسة  انكفاءة 

 انموديم  انشكم  انجاربيت
 إمكاويت

 الاصطلاح

إمكاويت  انمعهوميت 

 انصياوت

 انهون

 انشاحت انملائمت الأمان
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 مفهوم الخدمة ودورة حياتها: الدطلب الثاني
 مفهوم الخدمة ودورة حياتها إلذسنتطرق في ىدا الدطلب 

مفهوم الخدمة :أولا
وشامل وسنعرض بعضا من ىذه التعاريف الدتعددة أ مفهوم معتُ إعطائهاد وتنوع الخدمات يصعب نظرا لتعد

 ذات طبيعة غتَ ملموسة في العادة ولكن الأنشطة من أوسلسلة نشاط أي "بأنهاللخدمات كما تعرف الخدمة 
 التي أوالأنظمة السلع أو بردث عن طريق التفاعل بتُ الدستهلك وموظفي الخدمة للموارد الدادية أنليس ضروريا 

 1.يتم تقدلؽها كحلول لدشاكل العميل
 تكون أن العميل،والتي ليست بالضرورة أوالنشاطات غتَ الدلموسة والتي برقق منفعة الزبون :أنهاكما تعرف على 

 2.وتقديم خدمة معينة لا يتطلب استخدام سلعة ماديةأيأنإنتاجأمرتبطة ببيع سلعة ما،
: ن الخصائص نذكر منها ما يليلرموعة م للخدمات أنمن التعاريف السابقة نستنتج 

 الخدمات لا لؽكن رؤيتها وتذوقها،الشعور بها،سماعها ولتقليل عدم أنتعتٍ ىذه الخاصية :عدم الدلموسية 
 جودة الخدمة ويقومون باستنتاج الجودة عن طريق إشارات يبحث الدستفيدون من الخدمة عن التأكد

 .الخ...الدكان،السعر
 3. معظم الخدمات تنتج وتستهلك في نفس الوقتأي والاستهلاك،الإنتاجيعتٍ تلازم عملية :التلازمية 
 بزتلف طريقة تقديم الخدمة إذتعتٍ عدم القدرة على توحيد وتنميط الخدمة الدقدمة،:عدم بذانس الخدمة 

 حسب درجة التفاعل بتُ مقدم الخدمة والزبونومكان وزمان تقدلؽها،وكفاءة وسلوك إلىأخرمن زبون 
 4.مقدمي الخدمات

 الخدمة غتَ ملموسة فان الدستهلك يستفيد منها ولا لؽتلكها كما ىو الحال في السلع أنطالدا :الدلكية 
 يشعر بالسعادة عند بسلك السلعة،ومن ثم على مديري إشباعو الدستهلك كجزء من أنالدادية،ولكن لصد 

 استهلاك الفرد إلذ يستخدموا بعض الدلائل الدادية التي تشتَ أنالتسويق في الدؤسسات الخدمية 
 .للخدمة،وتوحي بدلكيتها

                                                 
. 18،ص2005،عمان،الاردن،3ىاني حامدالضمور،تسويقالخدمات،دار وائل للنشر والتوزيع ،ط-1
. 37،ص2007بشتَ عباس العلاق،حميد عبد النبي،الطائي،الخدمات مدخل استًاتيجي وظيفي تطبيقي ،دار زىران للنشر والتزيع،عمان،الاردن،-2
 357،ص2003نظام موسى سويدان،شفيق ابراىيم حداد،التسويق مفاىيم معلصرة،دار حامد للنشر والتزيع ،الاردن،-3
 .505،ص2007فيليب كوتلر وجاري ارمستًونج ، ترجمة سرور علي ابراىيم سرور اخرون،اساسياتالتسويق،دار الدريخ للنشر،الرياض،- 4
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 جهد وليس شيئا ماديا ملموسا فانو يستحيل أداءأونظرا لان الخدمة ىي :عدم القدرة على التخزين 
 فانو لا لؽكن بززين أخرىبززينها لخلق ما يعرف بالدنفعة الزمنية،كما ىو الحال في السلع الدادية،وبعبارة 

 1.الخدمة في وقت لا طلب فيو عليها

 الخدمة ةدورة حيا :اثاني
 الدراحلالأربعة لدورة حياه السلعة والشكل التالر يوضح الأربعةن نفس الدراحل الخدمة متتكون دورة حياه 

مراحل دورة حياة منتوج الخدمة :(3-2)شكل 
 

مراحل  
لظو 

 مرحلة الالضدار   مرحلة النضج    مرحلة التقديم  مرحلة النمو   ةالخدم
 

الزمن 
 

. 78قاسم نايف علوانالمحياوي،مرجع سبق ذكره،ص: الدصدر
 

: ولؽكن تناول ىذه الدراحل كما يلي
 الخدمة في ىذه الدرحلة عندما تقدم للمرة الأولذ اوان شكل الخدمة الحالية قد تم أنيقال :مرحلة التقديم 

تغيتَه،وتتًكز استًاتيجيات الدنظمات في ىذه الدرحلة على كسب قبول السوق لذا،وذلك لان نسبة قليلة 
 خصائص الدرحلة قلة أىم بطلب الخدمة الجديدة ومن ا لغازفوأنمن الزبائن الدستهدفتُ لشن يتوقع منهم 

 .الدنافسة،الطفاض ىامش الربح 
 في ىذه الدرحلة يزداد لظو الخدمة وما ينتج عن ذلك من زيادة وارتفاع في مبيعات الخدمة لشا :مرحلة النمو

 ىذه الزيادات بذذب الدنافستُ،والدنافسة تأتي بتغتَات مهمة في أنيؤدي إلذ مبيعات وأرباح كبتَة،إلا 

                                                 
1

ثابت عبد الرحمن ادرٌس،كفاءة وجودة الخدمات اللوجستٌة،مفاهٌم اساسٌة وطرق المٌاس والتمٌٌم،الدار الجامعٌة -

 30،ص2006الاسكندرٌة،مصر،
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 التسويق لدنظمة الخدمة وبدلا من البحث لجعل الزبائن لغربون الخدمة الجديدة فان مسوق إستًاتيجية
 بالعلامة التجارية لخدمتو المحددة وبستاز ىذه الدرحلة لإقناعهم برديدا أكثر يواجو مهمة الآنالخدمة 
 . عالية،ازدياد الدنافسة،ازدياد عدد الفروع الجديدة  أرباح:بدايلي

 وتزداد البطيء مستوى الخدمات الدتقدمة من قبل الدنظمات بالذبوط يبدأفي ىذه الدرحلة :مرحلة النضوج 
 لا يرى الزبائن ايو فروقات بدا تقدمو الدنظمات الدختلفة للخدمة وبستاز أيضافي ىذه الدرحلة ،حدة الدنافسة

د الدنافسة،خروج الدنظمات ذات الدستوى الدنخفض ،استقرار مستوى ما تقدمو امتدا: يليىذه الدرحلة بدا 
 .الدنظمات من خدمات

 في ىذه الدرحلة ينخفض مستوى الخدمات الدقدمة من قبل جميع الدنظمات وىذا لػدث :مرحلة الالضدار
،وفي ىذه الدرحلة فان الخدمة فقط سوف أفضللظهور خدمات جديدة تشبع حاجات الزبائن بصورة 

 طلبها الزبون بصراحة وبالتالر فان الطفاض الطلب عليها سيجبر مقدمي الخدمات على إذاتقدم 
 1. كليا والبحث عن خدمات جديدةإيقافالإنتاج

 العوامل الدؤثرة في الجودة واهم جوائزها: الدطلب الثالث
 . كل من العوامل الدؤثرة في الجودة واىم جوائزىاإلذسنتطرق في ىذا الدطلب 

 :العوامل الدؤثرة بالجودة:أولا
 2:تشمل ستة مراحل وىي

   بديهي:الأسواق1
 الأسواقإذالديكنهناكأسواقفإنهلنتكونهناكمنتجات،ولنيكونهناكاىتمامبالجودةوأساليبها،وىناكالكثتَمنالدنتجاتالتيتطرحفي

 .مالاستقرار اللازفلابدمنأنيكونذاجودةعاليةبرققلوالأسواقولكييمكنلمنتجماأنيحتلمكانامناسبافي ,
 العامل 2-

واجهةىذاالتقدمولتحقيقالإتقلدلقدأدىالتقدمالكبتَفيوسائلالإنتاجالدختلفةإلىنشأةالحاجةإلىوجودنوعمنالتخصصيةالعالية:
 .الأداءانوالجودةفي

                                                 
1

 81-78نايف علوانالمحياوي،مرجع سبق ذكره،ص-

2
 .43،نفس الدرجع السابق،صنايف علوانالمحياوي-
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 رأسالدال 3-
إلىتقسيمفرصالربحبينالدنتجتُ،وفينفسالوقتفإنالحصولعلىالدعداتالحديثةللارتفاعبمستوىالجودةيتالأسواققدأدتزيادةالتنافسفي:

 .الأساسيةلتغطيةتكاليفالإنتاجالأموالطلبالكثتَمناستثماررؤوس
4-

لالؼفىعلينابالطبعالحاجةإلىوجودنظامإداريواعلخلقومتابعةنظامفعاللضبطالجودةوخاصةألظسؤولياتالجودةقدتوزعتع:الإدارة
 .تومراقبةالجودةالمجموعاتالدختلفةوأصبحتللإدارةمسؤولةمسؤوليةتامةعنمتابعةىذهالمجموعالذ

 الأوليةالدواد 5-
نتيجةلزيادةتكلفةالإنتاجوالدتطلباتالخاصةللوصولإلىجودةعالية،فإنهقدأمكنالوصولإلىكثتَمنالدوادالصناعيةالتيتفيبالاحتيا:

جاتالدطلوبة، كماانهأصبحمنالدمكنالان 
 .باستخدامالكثتَمنالدوادالحديثةولدتصبحالعمليةلرردفحصبالعينالمجردةكماكالظتبعافيالداضيالأوليةاختيارجودةالدواد

 والوسائلالفنيةالحديثةالآلات-6
 . تالخاصةالتيتفيبالاحتياجاتالدطلوبةالداكيناالكثتَمناختًاعلقدأدتالزيادةفيالطلبعلىالدنتجاتإلذ:

 . حدكبتَ إلذعلىالوصولإلىدقةعاليةوبالتاليإلىجودةمرتفعةلآلاتتاالداكيناوقدساعدتهذه

  جوائز الجودة أهم: اثاني
:  عديدة نذكر منهاأىداف برقيق إلذتهدف جوائز الجودة 

.  ىذه الجوائز بسبب مسالعتها الذامة في زيادة الديزة التنافسية للمنظمات الدشاركة فيهابألعيةزيادة وعي الناس -
الحث على تشجيع تبادل الدعلومات بخصوص استًاتيجيات نشر ثقافة الجودة  -
زيادة الوعي بخصوص متطلبات الحصول على التميز -

. جوائز بذارية وصناعية- ،جوائز وطنية،إقليميةجوائز -جوائز عالدية، :-إلذوتقسم جوائز الجودة 
:  ما يليوائز نذكرألعالجومن 

 من خلال ابراد العلماء والدهندستُ 1951 إنشائهاإلذة،ويرجع تاريخ أقدلروائز الجودتعد من :جائزة دلؽنج-1
اليابانيتُ وذلك اعتًافا بدجهود دلؽنج ومسالعاتو في الصناعة اليابانية،وبسنح جائزة دلؽنج للمنظمات والوحدات 

 الجودة إدارةا في نشر مبادئ سالعو الذين أو الجودة الشاملة إدارةا في دراسات سالعو الذين والأفرادالتابعة لذا 
 بالنسبة للهدف من منح ىذه الجائزة للمنظمات والوحدات التابعة لذا فهو يتضمن تقييم مدى لصاح أما. الشاملة
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 لصاحا ولؽكن تلخيص عناصر التقييم الأكثر الجودة الشاملة للمنظمات اليابانية واختيار الدنظمة إدارةجهود تطبيق 
: التي تشملها جائزة دلؽنج كما يلي

 ؛سياسة الجودة،مراقبة الجودة،طريقة وضع السياسات ومدى ثباتها:السياسيات-
 ؛الخ..وضوح السلطة والدسؤولية،التفويض،حلقات الجودة: التنظيموإدارةالتنظيم -
 الأساليبالإحصائية؛برامج التعليم ونتائجو،فهم مراقبة الجودة،تعلم:التعليم والنشر-
 ؛جمع الدعلومات الخارجية،معالجة البيانات:جمع واستخدام معلومات الجودة-
 ؛،ربط التحليل معا التكنولوجيا،استخدام نتائج التحليلالأساليبالإحصائيةاستخدام:التحليل-
 ؛توحيدالدعايتَ،طرق وضع الدعايتَ ومراجعتها:الدعايتَ-
 ؛ في الدراقبةالأدواتالإحصائية مراقبة الجودة،بنود ونقاط الدراقبة،استخدامأنظمة:الدراقبة-
 ؛ تطوير الدنتج،رضاالعميل،تصميم العمليات وبرليلها، نظام توكيد الجودة والتدقيق الداخليإجراءات:الجودةتأكيد-
 ؛ بالنسبة الجودةالأساسيةقياس النتائج سواء النتائج غتَ الدلموسة والنتائج :النتائج-
 .دقة الخطط الدوضوعية،معالجةالدشاكل،والخططالدتعلقة،بالدستقبل:التخطيط للمستقبل-
 :جائزة الدؤسسة الأوروبيةلإدارة الجودة-2

 ورسالتها برفيز ومساعدة الدنظمات بكافة ألضاءأوروبا للمشاركة في أنشطة التحستُ 1988تأسست الجائزة سنة
 :ولقيادة الدنظمات بالنهاية إلذ رضا العميل والذدف من إنشائها ىو

 ترويج فكرة الجودة كعملية أساسية للتحستُ الدستمر بأي منظمة أوربية؛-
 برستُ الدنافسة بتُ القطاعات الأوروبية العامة والخاصة؛-
 .مؤسسة غتَ ربحية-

: ةكما يليالدؤسسة الأوروبيولؽكن تلخيص عناصر التقييم التي تشملها جائزة 
-

،نة،العمليات،نتائجالزبائن،نتائجالعاملتُ،النتائجالاجتماعير،العاملتُ،الشركاءوالدصادةالقيادة،السياساتالإستًاتيجي
 1.تائجالأداء

                                                 
1

،عمان 1سوسن شاكر مجٌد،محمد عواد الزٌادات ،ادارة الجودة الشاملة تطبٌمات فً الصناعة والتعلٌم،دار صفاء للنشر والتوزٌع،ط-

 .123-122،ص2007،الاردن،
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،جائزة مالكوم 1987سنة الأمريكية جائزة وطنية للجودة في الولايات الدتحدة تأسست:جائزة مالكوم بالدريج-3
 بدأت ىذه الجائزة أن ،حيث الأمريكية وارقى جائزة في وزارة التجارة وأصبحتأىم ،الأمريكيبالدريج وزير التجارة 

 التزاما كبتَا في برستُ الجودة أظهرت يقصد منها تكريم وتشجيع الدنظمات التي تأبينو في ذكرى 1988في 
:  ما يليإلذ ،والعمل على نشر بذاربها الناجحة ،وتهدف ىذه الجائزة والإنتاجية

 ؛ عناصر الدنافسةإحدىتعميق الاىتمام البالغ بالجودة باعتبارىا -
 ؛ الدتميزإلىالأداءفهم الدتطلبات التي تؤدي -
 ؛ الناجح للمنظمات التي طبقت تلك الدعايتَالأداءالدشاركة في الدعلومات والخبرات التي برققت من -

:  تقييم ىذه الجائزة نذكرأبعادومن 
 العليا ودعمها الإدارة الجودة الشاملة،حيث يعتبر التزام إدارةيعتبر ىذا البعد مهما في تطبيق مدخل :القيادة-

 إدارة متطلبات بناء الثقافة التنظيمية الدلائمة لتطبيق أىم التطور والتحستُ وعلى الددى الطويل وىو من لإجراء
. القيادة التنظيمية ، الدسؤولية الاجتماعية:-الجودة الشاملة ويتكون ىذا البعد من عنصرين لعا

 الطويل،وترجمة الأمل على الأىدافالإستًاتيجية بناء وتطوير إلىآلياتيهدف ىذا البعد :التخطيط الاستًاتيجي-
 الجهات ذات العلاقة ،وكذلك أوساط نشرىا بتُ أساليب القصتَ،وبرديد الأمد خطط تشغيلية في الأىدافإلذتلك 

نشر -،الإستًاتيجيةتطوير :- ولظوىا وتقدمها ويتضمن ىذا البعد عنصرين لعاالأىدافبرديد طرق قياس 
. الإستًاتيجية

 التي يتم بدوجبهابرديد الآلية الكشف عن إلذيهدف ىذا البعد :التًكيز على الزبون والدمول وسوق العمل-
 بناء على العلاقات بتُ ىذه الأسسالدتطلبات والتوقعات لكل من الزبون والدمولتُ وسوق العمل،وكيفية وضع 

. العلاقة بتُ الزبون والدمول وسوق العمل-برديد الزبون،:- ويتضمن ىذا البعد عنصرين لعاالأطراف
 والطرق التي يتم بها جمع وبرليل الأساليب الكشف عن إلذيسعى ىذا البعد : الدعلومات والقياس والتحليلإدارة-

 لعمل الدنظمة،من حيث تطبيق أساسي شرط لأنو نظام الدعلومات إدارةويركز ىذا البعد على ، البيانات والدعلومات
 أسلوب متعددة مثل العصف الذىتٍ،أساليب الحديثة في معالجة البيانات وابزاذ القرارات بالاعتماد على الأساليب

.  الدعلومات والدعرفةإدارة الدنظمة،أداءقياس وبرليل :-الاستقصاء والابذاىات،ويتضمن ىذا البعد عنصرين لعا
 اشتًاك العاملتُ في الدنظمة في برامج الجودة إلذيقصد بهذا البعد البرامج الدعدة والذادفة : الدوارد البشريةإدارة-

 الجودة مع التحقق من أىدافوبرسينها،وكذلك برامج تعليم الجودة ومفاىيمها مع برديد جهود العاملتُ في برقيق 
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التعلم -نظام العمل،:- ويتضمن ىذا البعد ثلاثة عناصر ىيالأىدافوجود الرغبة لدى العاملتُ في برقيق 
. كفاءة ورضا العاملتُ-والتحفيز،

 العمليات،وخاصة تلك التي بإدارةة ذات الصلة الدهم الكشف عن الجوانب إلذيسعى ىذا البعد :العملياتإدارة-
 الكشف عن الطرق الدتبعة في دعم العمليات ،ويتضمن ىذا إلذتنصب على عملية التعلم،كما يهدف ىذا البعد 

. دعم العمليات-العمليات التي ترتكز على التعليم،:-البعد عنصرين لعا
 الدنظمة من خلال قياس التحستُ الذي حدث في أداءينصب ىذا البعد على اختيار : الدؤسسيالأداءنتائج -

ويتضمن . الدنظمة بالدنظمات الدنافسة في سوق العملأداءالمجالات الدهمة في الدنظمة،ولػدد ىذا البعد مدى ارتباط 
الديزانية والقضايا الدالية وسوق - الزبون والدمولتُ،أداء-درجة استفادة الزبون،:- عناصر وىيستةىذا البعد 

 1.الدسؤوليات الاجتماعية والحكومية-ة،التنظيميالفاعلية - والعاملتُ في الدنظمة،أداءالإدارةالتًكيز على -العمل،
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ماهية التعليم العالي :الدبحث الثاني 
  توالتيتكسبهمؤىلا .التعليمالعالييأتيفيقمةالذرمالتعليمي،فهوآخرمرحلةمنمراحل التعليمالتييمربهاالفردوأرقاىا

  .ةمرموقةمكانة اجتماعيمهارات عالية،تساعدىفيمابعدفيالحصولعلىوظيفة،كمابسنحهأيضاو

                                                 
1

 .336-330لاسم ناٌف علوان المحٌاوي،مرجع سبك ذكره،ص-



 الفصل الثاني مساهمة التمكين في تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعات
 

 

55 

 

 تعريف التعليم العالي: الأولالدطلب 
شهادة البكالوريا في بعض )يقصدبالتعليمالعاليالتعليمالذييتمداخلكلياتأومعاىدجامعيةبعدالحصولعلىالشهادةالثانوية

 ،وبزتلفمدةالدراسة فيهذىالدؤسسابسنثلاث سنوات إلىخمس سنوات،وىوآخرمرحلةمنمراحلالتعليمالنظامي (الدول
التعليم العالر 

ىوكلأنواعالدراسات،التكوينأوالتكوينالدوجهالتيتتمبعدالدرحلةالثانويةعلىمستوىمؤسسةجامعيةأومؤسساتتعليميةأخرىمعتً
. فبهاكمؤسساتللتعليمالعاليمنقبلالسلطاتالرسميةللدولة
 مؤسسة معروفة في أعلىفالجامعة .الأكادلؽيةالجامعة،الكلية،:وبزتلف تسميات ىذه الدؤسسات التعليمية فهناك

. الخ... على الجامعة الدؤسسات التابعة لذا مثل الكلية،الدعهد ،الددرسة العليا أسماءأخرىالتعليم العالر وتطلق 
ذلك التعليم الدستقطب للمخرجات الدميزة من التعليم العالر بعد الثانوية العامة،و ” كما على أنو

يقومبمسئولياتهلتدريب الدوظفتُ على رأس العمل و يتحمل توفتَ الكوادر البشرية الدناسبة سوق العمل في لرالات 
 .الاختصاص

التعليم العالر ىو كل ما يشبع حاجات الطلاب الجامعيتُ ولػقق متطلباتهم في مستوى الحياة اليومية وسوق العمل 
 1.والانفتاح والتفاعل مع الآخرين ويساعدىم على مواكبة التغتَاتالدعلوماتية والتكنولوجية السريعة في ظل العولدة

 والتكوينأوالتكوينالدوجهللبحث،التيتتمبعددراساتكلأنواعال" :هننّ بأاليونسكومنظمةوعرفتو
الدرحلةالثانويةعلىمستوىمنظمةجامعيةأومنظماتتعليميةأخرىمعتًفبهاكمنظماتللتعليمالعاليمن قبل السلطات الرسمية 

 2"للدولة

 واقع التعليم العالي في الجزائر:الدطلب الثاني
لقد مر التعليم العالر في الجزائر بدجموعة من التطورات بزللتها جملة من الإصلاحات بساشيا ومتطلبات التنمية     

و متغتَات العصر من أجل الوصول إلذ جامعة لظوذجية الحالية ولكن على الرغم لشا عرفو التعليم العالر في الجزائر 
من تطورات و إصلاحات استهدفت تقويم الاعوجاج وبرقيق التكامل بتُ البرامج والتوجهات التكوينية والتنموية 

إلا أن ىذه الإصلاحات شخصت في كثتَ من الأحيان بالفاشلة من طرف كثتَ من الدارستُ، إضافة لعدم 

                                                 
1

فـً الملحمـة . م.د.دراسـة حالـة تطبٌـك نظـام ل -حلجاوي مـرٌم، والع التعلٌم العالً والجـامعً فـً الجزائـر فـً إطـار برنـامج الإصـلاح-

الجامعٌـة مغنٌـة، مـذكرة ممدمـة لنٌـل شـهادة ماسـتر فـً إدارة أعمـال المـوارد البشـرٌة، كلٌـة العلـوم الالتصـادٌة والتسـٌٌر والعلوم التجارٌة، 

 18. ،ص 2015/2016الجزائر،لسم العلوم الالتصادٌة، غٌر منشورة، جامعة أبو بكر بلماٌد تلمسان، 
2

دراسة حالة كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر جامعة -توفٌك صراع،ادارة المعرفة ودورها فً تحمٌك جودة التعلٌم العالً-

 .67ص2014، 3العربً بن مهٌدي،ام البوالً،الجزائر،رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ،جامعة الجزائر
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تكيفها والتقصتَ في تطبيقها، خاصة ما تعلق بنوع ، زد إلذ ذلك ارتفاع عدد الخرلغتُ والبطالتُ الأمر الذي لصم 
وغتَىا من . عنو أيضا نقص في التأطتَ سواء من حيث الكمية، النوعية، ضعف في طاقات الاستيعاب و التمويل

الدؤشرات لظواىر أعمق تشكل في جوىرىا عدد من الدشكلات الدهمة التي تواجهها الجامعة الجزائرية اليوم التي 
 :لؽكن برديدىا في

تشكل مشكلة التحجيم برديا لسيفا للجامعة الجزائرية منذ الثمانينات، ويعكس لنا ىذا :مشكلة التحجيم.1 
 .التدفق الأرقام

الدشكل حسب لستلف الدصادر بدجموعة من العوامل  :مبدأ تساوي فرص الالتحاق بالتعليم العالي .2
 :نوجزىا فيما يلي

  الأعداد الدسجلة في كل دخول جامعي، حيث يصل العدد إلذ مليون طالب حسب وزارة التعليم
العالر والبحث العلمي ويرتبط ىذا بالنمو الدلؽغرافي الذي تشهده الجزائر وتوسع عددا لدلتحقتُ 

 .بالأطوار الابتدائية الثانوية

 العاملة الدؤىلة لدسايرة الدستجدات الاقتصادية ومتطلبات سوق العمل. 

  ُالطلب الدتزايد علي التعليم العالر نتيجة الوعي الثقافي ولاعتبارات اقتصادية واجتماعية تربط بتحست
 .الدخل والدستوي الدهتٍ في إطار الحراك الاجتماعي ومواجهة شبح البطالة

 العوامل الدرتبطة بسياسات القبول والتقويم وكذا ومركزية التوجيو والتقويم. 

 لرانية التعليم العالر وإلعال النوعية بسبب نقص الدوارد التمويلية والدؤطرين والذياكل. 

يعتبر تزايد عدد الطلبة والصعوبات الدالية للتعليم العالر من العوامل الرئيسية لنقص   :مشكلة الذياكل والتجهيز.3
ضبط الذياكل والتجهيز، فقد أصبحت ظاىرة الاكتظاظ ىي السمة الدلازم لكل الجامعات الجزائرية رغم الزيادة 
الدلاحظة في الكثتَ من الجامعات، ورغم ذلك فهي لا تفي بحاجات الطلب الدتزايدة سنويا والتي ترجع لانعدام 

إضافة لذذا لصد نقصا في التجهيزات والوسائل الحديثة التي تعد اليوم الأداة . التخطيط والإستًاتيجيات الجادة
الرئيسية لاكتساب الدعارف واللحاق بالركب، وربط ما ىو نظري بدا ىو تطبيقي، ىذا مع نقص الدراجع خاصة 
الحديثة منها وقاعات الانتًنت وان وجدت فسمتها الاكتظاظ، إضافة لتدني الخدمات الجامعية لشا لا الإصلاح 
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 طالب يؤطرون 740000الجديد، حيث شهدت الجامعة الجزائرية نقصا في الدقاعد البيداغوجية وصعوبة التأطتَ
 1. وىذا لا يسمح بالتكوين الجيد

كل ىذه العوامل أدت إلذ تفاقم ىذه الدشكلة التي الصرت عنها مشكلات أخرى أعاقت تطور التعليم العالر       
وارتبطت بزيادة الحاجة للتمويل لدواجهة الزيادة الدطردة في عدد الطلبة من حيث الدقاعد البيداغوجية والذياكل، 

ولذذا كانت الجودة مطلبا أساسيا لخروج التعليم الجزائري من ىذا الدستنقع التي . ميزانية التسيتَ البحث العلمي
 .تعيش فيو، واللحاق بدصف الجامعات الغربية

 التحديات والتوجيهات التي تواجهها مؤسسات التعليم العالي بالجزائر أهم: الدطلب الثالث 
     التحديات التي تواجهها مؤسسات التعليم العالي بالجزائرأهم :أولا

إن قراءة فاحصة للإصلاحات التي قامت بها الدولة الجزائرية في التعليم الجامعي، بذعلنا نستنتج أن ىذا النظام 
يسعى إلذ إعداد وتهيئة وتنمية لسزون من الرأسمال الفكري يضم أساتذة، وقادة ومديرين، وعاملتُ مؤىلتُ للتفكتَ 
الإستًاتيجي الإبتكاري وىو ما لغعل منو نظاما لتكوين لرموعات صغتَة بأقل جهد وفي أقل وقت وبأقل تكلفة 

 .أيضا

ولكن بالرجوع إلذ واقع الديدان التعليمي، يتبتُ أن عملية التكوين الدوجودة حاليا في جميع الدراحل الدراسية وخاصة 
 :في الجامعة لد تصل بعد إلذ الدستوى الدطلوب في الاستجابة لظروف بيئتنا وشروط البحث العلمي بسبب ما يلي

  الوضعية العامة للبلاد التي أثرت سلبا على الدستوى العام للمنظومة التًبوية، وأسباب خاصة تعود أساسا إلذ
الدشكلات البيداغوجية الدتمثلة في ضعف الدروس خاصة النظرية منها بسبب نقص الدصادر وكثرة الوحدات مع 

 .خلوىا من وظيفية خاصة

  ،قلة التدريس الديداني وضعف التنسيق بتُ القطاعات الدستخدمة وعدم تطابق الدلامح النظرية مع الدهن الفعلية
 .كما أن درجة الدهارة التي تتناسب مع الأداء الدطلوب في العمل

  الطلب الدتزايد على التعليم العالر وتزايد أعداد الطلبة وتأخر موعد الدخول الفعلي بسبب الخدمات الجامعية
 .الدتأخرة وذلك بالرغم من المجهودات الدبذولة في سبيل احتضان العدد الذائلة للطلبة

                                                 
1

 .67-60   ص 2000 ،ماي  1 أزمة التعلٌم العالً بالجزائر والعالم العربً، دار الجٌل، ط،محمد بوعشة-
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  ىجرة الكفاءات والأدمغة الجزائرية مهما كان الثمن، وعدم بقائها في الداخل للمسالعة في التأطتَ وتكوين
 . وتنمية البلاد لعدم وجود حوافز

  البحوث الدنجزة ىي بحوث من أجل نيل الشهادات، وليست بحوث تنجز بهدف التطبيق العملي لذا، لشا أدى
 .إلذ الحد من فعالية البحث العلمي وعدم مسالعتو في تفعيل العملية التنموية

  الذين يفتقرون إلذ كفاءات تستجيب  (حاملي الشهادات)تنامي معدلات البطالة بتُ خرلغي الجامعات
إننا نقر بأنها مطالب تستدعي تكلفة مادية ومالية كبتَة لكنها ضرورية لإرساء قواعد التعليم . لدتطلبات السوق

الدتطور والفعال في التكوين الجامعي لتصبح الجودة شرطا جوىريا لقبول الخدمات الجامعية بشكل عام، سواء 
  1.بالسوق المحلية أو الأسواق الخارجية

  والتأىيل تدني مستوى الدعارف المحصلة إلذضعف الدوائمة بتُ لسرجات التعليم ومتطلبات العمل التي تعود 
 تتوفر في أن التي يفتًض الأساسيةالدتخصص وضعف القدرات التحليلية والابتكارية والتطبيقية وىي الدتطلبات 

 .الدخرجات الجامعية

 2تنامي معدلات البطالة بتُ خرلغي الجامعات 

 

 

 المجهودات الدبذولة في سبيل تطوير التعليم العالي:ثانيا 

 :و نتيجة لذذه التحديات تسعى الجزائر جاىدة للتغلب عليها من خلال لرموعة من الإجراءات تتمثل في

 ؛إنشاء الذياكل القاعدية وبذهيزىا بدا يتلاءم مع الحاجيات التعليمية الجديدة 

 ؛تكوين الأساتذة و الدؤطرين 

 ؛الاستعانة بالخبرات الأجنبية 

 إصلاح التعليم العالر بانتهاج نظام آل آم دي. 

                                                 
1

 تٌزي وزو  والع إصلاح التعلٌم العالً فً الجزائر دراسة تحلٌلٌة ، كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة، جامعة مولود وعمري،عمر بلخٌر -

 9-8، ص الجزائر
2

سٌدي دراسة  مٌدانٌة فً جامعة الجٌلالً لٌابس،:لراع امال،السرابٌعرٌفة،تمٌٌم جودة الخدمة فً مؤسسات التعلٌم العالً من منظور الطلبة -

 .80،ص2016،جوان12،العدد12بلعباس ،الجزائر،مجلة العلوم الالتصادٌة،المجلد



 الفصل الثاني مساهمة التمكين في تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعات
 

 

59 

 

كل ىذا بهدف إصلاح وتطوير التعليم العالر، غتَ أننا نلاحظ أن ىذه المجهودات بالرغم من ألعيتها إلا أنها لا 
و لذلك فإنا . تعكس الحاجة الدلحة والحقيقية لتطويره والتي تقوم على أساليب ووسائل ومناىج وأىداف جديدة

نعتقد أن الأسلوب الكلاسيكي للتعليم أصبح غتَ لردي حيث برولت قاعات الدراسة إلذ قاعات ستاتيكية وغتَ 
عدم انتباه، كثرة الحديث، النوم، الفوضى، الغيابات الكثتَة و غتَ الدعاقب عليها )ديناميكية من الناحية العلمية 

وعلى العموم فإنو لؽكننا إجمال ىذه المجهودات في . الأمر الذي حد من فعالية التكوين (…من الناحية العملية
 :الجوانب التالية

فيما لؼص بعصرنة وبرديث التسيتَ قامت الجامعات الجزائرية بتطوير وبرستُ  :الجانب الإداري والتسييري .1
خدماتها من خلال إدخال الوسائل التكنولوجية الحديثة خاصة التكنولوجيات الرقمية في التسيتَ والإدارة منها 

الإعلام الآلر وبرامج تسيتَ الدلفات سواء للطلبة أو الدستخدمتُ إضافة إلذ إقامة مواقع إلكتًونية على شبكات 
الانتًنت للتعريف بإمكاناتها الدادية والبشرية، إضافة إلذ كل ىذا تضع كل جامعة شبكة إلكتًونية داخلية 

كل ىذا . للتعريف بها داخل الدؤسسة الجامعية من خلال عملية البث الدباشر على شاشات التلفزيون (انتًنت)
 .لوقتابهدف تسهيل الخدمات واختزال الجهد و

سعت كل جامعة إلذ إقامة شبكة معلوماتية داخلية وإلذ الربط بشبكة  :الجانب التعليمي، التكوين والبحث .2
 ساعة وذلك لتمكتُ الأساتذة والطلبة من تصفح الدواقع التي تهمهم كما بسنحهم فرصة 24الانتًنت على مدار 

من جهة أخرى تقوم الجامعة بتوفتَ الإمكانات الدادية . الاتصال بالجامعات والدراكز البحثية على الدستوى العالدي
ويبرز . الضرورية واللازمة للتكوين بهدف جعل التكوين بسيز بالطابع التطبيقي أكثر من كونو تكوين نظريا فقط

 .ىذا الأسلوب في بعض التخصصات دون الأخرى على رأسها الإعلام الآلر والعلوم الدقيقة والتكنولوجية

كما تسعى الجزائر إلذ إقامة مشروع يعرف بالشبكة الأكادلؽية والبحثية وىي شبكة خاصة بالجامعات والدراكز 
البحثية الدوجودة على كافة التًاب الوطتٍ الذدف منها ىو تطوير خدمات الاتصال وتبادل الدعلومات بتُ ىذه 

وتقوم ىذه الشبكة بتوفتَ الوسائل التكنولوجية الضرورية للعاملتُ في قطاع التعليم . لدؤسسات والدراكز البحثية
كما يهدف ىذا الدشروع إلذ إقامة الجامعة . العالر والبحث العلمي كما تسهل وتدعم عملية التكون عن بعد

الافتًاضية بصفة دائمة بهدف تشجيع التكوين عن بعد ومن دون مغادرة الدكان الدر الذي يساعد على تبادل 
الخبرات و زيادة الكفاءات الدعرفية للطالب والدؤطر على السواء من خلال تبادل الأفكار و الآراء العليم و مناقشة 

 .التطورات الحادثة
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 :الجانب الدادي و الدالي .3

و يتمثل في توفتَ الوسائل الدادية لتحقيق درجة عالية من الأداء و ىذا عن طريق اقتناء أجهزة كمبيوتر جد متطورة 
مع لوازمها إضافة إلذ البرلريات اللازمة لتشغيلها كما وضعت برت تصرف الأسرة الجامعية قاعات للطباعة جد 

متطورة إضافة إلذ الدبالغ الدالية الدخصصة لاقتناء اللوازم الضرورية للتكوين وتكوين القائمتُ على شؤون ىذه 
 .الإمكانات تشغيلا و صيانة، دون أن ننسى الذياكل القاعدية التي أصبحت تتميز بطابع عمراني خاص

بدعتٌ أن الجزائر تسعى جاىدة من أجل توفتَ الإمكانات الضرورية للتجهيز و التسيتَ و التكوين و يبرز ىذا في 
 مليار من ميزانية 12.4الدبالغ الذامة التي بزصصها في ميزانيتها السنوية و التكميلية حيث خصصت مثلا ما قيمتو 

 للقيام بعملية التجهيز 2004 و2001البحث العلمي الدخصصة لدعم برنامج الإنعاش الاقتصادي ما بتُ 
 سيعتمد على 2010كما أن الدشروع الخماسي الدعد لغاية . بالتكنولوجيات الحديثة خاصة الدعدات الالكتًونية

 . مليار دينار جزائري و سيحظى الجانب التجهيزي منها بجزء معتبر100ميزانية قدرىا 

لطلص من كل ما تقدم أن الجزائر واعية بضرورة تطوير و برستُ التعليم العالر و جعلو يتماشى مع التطورات 
العالدية الحادثة و التي بسس لستلف جوانب الحياة الإنسانية لذلك لصدىا تسعى جاىدة لتحقيق تقدم نوعي و كمي 

و ىي في سعيها لتحقيق ذلك لغب أن لا تغفل لرموعة من الاعتبارات لؽكن إجمالذا . في سبيل برقيق ىذا الذدف
 :فيما يلي

استمرار مسؤولية الدولة علن التعليم و تدخلها الدباشر في بسويلو و مراقبة أبحاثو و توجيهو بدا لؼدم حاجياتها  -
 .الاجتماعية مع فسح المجال للدلؽقراطية في تسيتَ مؤسساتو من جامعات و مراكز بحث

 .لزاولة برسينو و جعلو تكوينا نوعيا مع شموليتو لكافة الفئات الاجتماعية خاصة لزدودي الدخل و النساء -

العمل على مرونتو بحيث يكون تعليما مستمرا مدى الحياة كما براول العمل على توسيع التخصصات و عجم  -
اختزال الدعارف العلمية و القدرات الفردية في التكوين الجد متخصص و إلظا فتح المجال للتعاون و التبادل الدعرفي 

 .1بتُ التخصصات الدختلف

 

                                                 
1

 .67-68 ص مرجع سبك ذكره،محمد بوعشة،-
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 حول جودة الخدمة التعليمية بالجامعات أساسيات: الدبحث الثالث
 تعتبر جودة الخدمة التعليمية من الأساسيات الواجب توفرىا في التعليم العالر ليلقى رواجا وألعية

 جودة خدمة التعليمية في الجامعات  أبعادماهية و :الأولالدطلب 
 سنتطرق في ىذا الدطلب الذ كل من ماىية الجودة التعليمية بالجامعات وابعادىا

ماهية جودة خدمة التعليمية في الجامعات :أولا
 التي ينبغي أن تتوفر في الإجماليةلرموعة من الخصائص و الصفات ” جودة خدمة التعليم على أنها تعرف  

الخدمة التعليمية بحيث تكون ىذه الخدمة قادرة على تأىيل الطالب وتزويده بالدعرفة و الدهارات و الخبرات 
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أثناء سنوات الدراسات العليا ، و إعداده في صورة خريج جامعي متميز قادر على برقيق أىدافو و أىداف 

 :ولتطبيق الجودة في التعليم العالي أهداف عديدة أهمها.”الدشتغلتُ و أىداف المجتمع التنموية
التأكيد على أن الجودة و إتقان العمل و حسن الأداء مطلب وظيفي عصري، و واجب وطتٍ تتطلبو 

 .مقتضيات الدرحلة الراىنة

 .تنمية روح العمل الجماعي و التعاوني و الاستفادة من كافة العاملتُ في الدؤسسة

 .ترسيخ مفهوم الجودة برت شعارات لابديل عن الصحيح، الوقاية ختَ من العلاج و التعليم مدى الحياة

 و التفعيل الإجراءاتبرقيق نقلة نوعية في عملية التعليم تقوم على أساس التوثيق للبرامج و 
 .للأنظمةواللوائح و التوجيهات و الارتقاء بدستوى الطلبة

الاىتمام بدستوى الأداء للإداريتُ و الأساتذة في مؤسسات التعليم العالر من خلال الدتابعة الفاعلة 
 1وتنفيذبرامج التدريب الدستمرة مع التًكيز على جودة جميع أنشطة مكونات النظام التعليمي

 :جودةخدماتالتعليمالعاليبأنهاوعرفت 
لرموعةالخصائصأوالسماتالتيتعبربدقةوشموليةعنجوىرالتًبيةوحالاتهابدافيذلككلالأبعادمنمدخلاتوعملياتولسرجاتقريبةوبع"

يدةوتغذيةارجعة،كذلكالتفاعلاتالدتواصلةالتيتؤديإلىتحقيقالأىدافالدنشودةوالدناسبةلذدفمعينوعلىقدرسلامةالجوىرتتفاوبسس
 2. "توياتالجودة

 
ودةخدماتالتعليمالعالر  والإجراءاتعبارةعنعمليةتوثيقالبرامج " فيحينتَىبعضالباحثينألصنّ

وتطبيقللأنظمةواللوائحوالتوجيهات،تهدفإلىتحقيقنقلةنوعيةفيعمليةالتعليموالارتقاءبدستوىالطلبةفيجميعالجوانبالعقليةوالج
 3 " سديةوالنفسيةوالاجتماعيةوالثقافيةولايتحققذلكإلابإتقانالأعمالوحسنإدارتها

ودةخدماتالتعليمالعاليهيوجودلرموعةمنالخصائصوالصفاتفيالخدمةالتعليمية،بحيثتكونهذىالخدم منخلالداسبقيمكنالقولألصنّ
 .ةقادرةعلىتحقيقأىدافالتعليمالعالر،وأىدافكلمنجهاتالتوظيفوالمجتمع

                                                 
1

 .23:50 على الساعة 7/06/2021ٌوم/https://democraticac.de،، [على الرابط]المركزالدٌممراطٌالعربً-

 
2

،جامعة الشهٌد حمة لخضر 07عبد الرزاق حواس ،جودة خدمات التعلٌم العلً واسالٌب المٌاس،مجلة الدراسات المالٌة والمحاسبٌة ،العدد -

 .229،ص2016،الوادي،الجزائر،
3

عبد الرزاق حواس،مساهمة فً تحسٌن جودة خدمات التعلٌم العالً بانتهاج ادارة الجودة الشاملة فً الجامعات الجزائرٌة،اطروحةدكتوراه،جامعة -

 .23،ص2016لاصدي مرباح،كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر،ورللة،الجزائر،

https://democraticac.de/
https://democraticac.de/
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  جودة الخدمة التعليمية بالجامعات أبعاد:ثانيا
تسعى الدنظمة التعليمية إلذ التميز في تقديم خدماتها التعليمية إلذ الدستفيد الطالب الجامعي وإلىسوق العمل، وىذا 

 :التميز لا يتحقق إلا من خلال الارتقاء بدستوى متميز من الجودة، والتي تتمثل أبعادىا في
 تشتَ إلذ قدرة مقدم الخدمة على تقديم الخدمة للعملاء ومستوى ثابت من الجودة، مهماتغتَت :الاعتمادية - 1

الظروف من أول مرة بدا يطابق الدستوى الذي تم وعدىم بو، فالعميل يتوقع أن تقدم لو خدمةدقيقة من حيث 
الالتزام بالوقت والأداء بساما مثلما تم وعده من طرف مقدم الخدمة، وبذلك ينبغي أن تقدلشؤسسة التعليم العالر 

خدماتها التعليمية بصورة تعكس درجة عالية من الاعتمادية، على ىذه الأختَةلغب أن توفر بصورة صحيحة 
وبدرجة عالية من الثبات، إننّ برقيق الاعتمادية للخدمات التعليمية ينعكس  

 1.فيفاعليتهابصورةخاصةوفيالأداءالجامعيبصورةعامة
 2.لتيتمكنهممنتقدلؽخدمةمتميزةللعملاءراتامقدميالخدمةللقدالأفراد وتعنيامتلاك :الكفاءة-2

الخبرات برقيقهذاالبعدمنخلالالحرصعلىتوفتَ )مؤسسةالتعليمالعالر( حيثيمكنللمؤسسةالتعليمية
الأكادلؽيةوالإداريةالتيتجعلمؤسسةالتعليمالعاليقادرةعلىتقدلؽخدماتهابدستوىمرتفعمنالجودة،كماينبغيتوفرأعضاءىيئةتدري

رات ،مها)معرفةعلميةكافية( سيمتلكونتأىيلاعاليا
البحثالعلمي،والقيمالأخلاقيةالتيتتلاءلشعأىدافالدؤسسةالتعليمية،ورسالتهاالمجتمعيةمنأجلتطويرالدعرفةالنظريةوالتطبيقيةللطا

 .لبفيمجالاختصاصهوإعدادىإعدادا جيدا 
يركزىذاالبعدعلىتحقيقالاستجابةالعاليةوالسريعةللتغتَات  :لاستجابةا -3

 تطرأ التغيتَات التي أىمفيبيئةالدؤسساتالتعليمية،وىذايتطلبمنهاامتلاكالدرونةالكافيةللاستجابةلذذىالدتغتَات ومن
والاستجابةالعاليةوالسريعةينبغيأنلاتقتصر.علىالبيئةالتغتَفياحتياجاتسوقالعملوالتغتَفيمنظومةالتطورالاقتصاديوالاجتماعي

علىعناصرالبيئةالخارجيةبليجبأيضاالتًكيزعلىالاستجابةلدتطلباتالبيئةالتعليميةالداخلية،ولتحقيقذلكيجبتوفرالكادرالأكادلؽيو
الكادرالإداريالكافيتُ،وتوفتَجميعالدستلزماتالداديةوالداليةالتيتكفلاستمرارية 

العمليةالتعليميةدونتوقف،ووضعخططلستَالعمليةالتعليميةللطالبطيلةسنواتالدراسة 
دولطللفيإرشادالطالب،لكيلاتعيقتقدمهفيتسجيلودراسة 

                                                 
1

 .53ٌوسف حجٌمالطائً،مرجع سبك ذكره،ص-
2

كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر -دراسة حالة–لٌندة فلٌسً،والع جودة الخدمات فً المنظمات  ودورها فً تحمٌك الاداء المتمٌز -

 .28،ص2012،جامعة احمد بولرة بومرداس ،الجزائر،رسالة الماجستٌر غٌر منشورة،
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بزصصاتبصورةطبيعية،وىناتقعمسؤوليةمشتًكةعلىالدرشدينوالأكادلؽيينوعلىالطلبةودائرة 
 1.القبولوالتسجيلوإدارةالدؤسسةالتعليمية

ونعنيبهغيابالدخاطرةوالشكفيالتعاملمعالدؤسسة،ويستخدمهذاالدؤشر  :الأمان-4
وا للتعبتَعندرجةالشعوربالأمانفيالخدمةالدقدمةوفيمنيقدمها،وحتىتوفرمؤسسةالتعليمالعاليالخدمةالتعليمةللطالبفيجوآمنيخل

ينبغيعليهاأنتخصصقوةأمنخاصةبدؤسسةالتعليمالعالر،تشكلهاالإدارةلتوفتَجوانبالأمانالدختلفةمثلمنعالسرق،منالدخاطر فإنهنّ
اتوحوادثالاعتداءوالدتاجرةفيالدمنوعات،ىذابالإضافةإلىاعتمادبرنالرصحيمتكامليوفرللطلبةأطباءوصيدليات وسيارات 

 2إسعاف مع توفتَ تأمتُ صحي وخدمات بريد 
 وتعهداتها للطالب قبل وأثناء بالاتزاميقصد بها مدى قدرة الدنظمة التعليمية على الوفاء : الدصداقية- 5

التحاقهبها، حيث براول استقطاب الطلبة الجدد من خلال إعلاناتها في وسائل الإعلام الدختلفة حول كادرىا 
التدريسي،وإدارتها الدتميزة وإمكانياتها وتسهيلاتها الدادية الدتميزة ، وبرالرها التعليمية الرائدة ، وىنا تبرز مصداقية 
الجامعة فيمدى تلبية وبرقيق ما وعدت بو في إعلاناتها وفي وعودىا للطلبة أثناء زيارتهم لذا والوعود الدقطوعة في 

 . 3نشراتها
 
 يفضل العملاء التعامل مع الدؤسسات التي يسهل الحصولعلى :إمكانية وسهولة الحصول على الخدمة - 6

  :4الخدمة منها أو التعامل معها، ويفسر ىذا البعد بعدة مؤشرات منها 
 ؛.مدى توفر الخدمة في الوقت الذي يريده العميل 
 ؛مدى توفر الخدمة في الدكان الذي يرغب فيو العميل 
 ؛مدى توفر الخدمة إذا طلبها العميل 
 ؛قدرة العميل على الانتظار للحصول على الخدمة 
 سهولة الاتصال والوصول إلذ مكان تلقي الخدمة. 

                                                 
1

 .54ٌوسف حجٌمالطائً،مرجع سبك ذكره،ص- 
2

افاق ومعولاته دراسة مٌدانٌة بمؤسسات التعلٌم العالً للشرق :صلٌحة رلاد،تطبٌك نظام الجودة فً مؤسسات التعلٌمالعالً الجزائرٌة -

 24،ص2014 ،كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر،الجزائر،1الجزائري،رسالة دكتوراه غٌر منشورة ،جامعة سطٌف
3

 .56ٌوسف حجٌمالطائً،مرجع سبك ذكره،ص-
4

عبد الرزاق حواس،مساهمة فً تحسٌن جودة خدمات التعلٌم العالً بانتهاج ادارة الجودة الشاملة فً الجامعات الجزائرٌة،مرجع سبك --

 .27ذكر،ص
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ينبغيللمؤسسةالتعليميةالتًكيزعلىتحقيقهذاالبعدمنخلالاختيارالدوقعالدناسبلها،بحيثيمكنوصولالطلبةإليهابيسروسهولة،وبرا
ولالدؤسساتالتعليميةأنتارعيمجموعةمنالعواملفياختيارالدوقع،وألعنّهاالذدوءوتوفرالدساحاتالكافيةالتيتتيحإمكانيةالتوسعمست

قبلا،ولؽكنأنتسهلمؤسسةالتعليمالعاليحصولالطلبةعلىخدماتالتعليمووصولذمإليهاعنطريقتوفتَخطوطالحافلاتإلىالدناطقالد
ختلفة،وتوفتَالسكناتالداخليةللطلبة،كماتلجأبعضالدؤسساتإلىعدمتًكيزكلياتهافيمكانواحدوتعملعلىتوزيعهافيعدةأماكنبو

 .دفرفعالضغطعلىمنطقةجغرافية واحدة
 :الاتصال-7

إننّتحقيقالاتصالبينمؤسسةالتعليمالعاليوالطالبمنألعنّالأبعادالتيتصبفيتحقيقجودةخدماتالتعليمالعالر،حيثيتيحلعضوىيئةالت
رائو آ،ويتيحللطالبإيصالأفكارىو)حاجاتو،مشكلاتو،مقتًحاتو( دريسمناقشةوبرليلوفهموادراك كلمايتعلقبالطالب

وتوفتَالتغذيةالعكسيةالتيتسالعفيتحسينوتطويرالعمليةالتعليميةوالبرامج 
والدناىج،وحتىتكونعمليةالاتصالفاعلةوقادرةعلىتحقيقأىدافمؤسسةالتعليمالعالر،فانو 

 1ينبغيأنيمتلكالطالبوعضوىيئةالتدريسمهارات الاتصالالناجحومهارةالإصغاءالفاعل
يقصد بو بذل الجهود من طرف مقدمي الخدمات لفهم حاجات الزبائن : فهم ومعرفة الزبون - 8

ومعرفةاحتياجاتهم الخاصة، وتقديم النصح والاستشارة والتوجيو اللازم، ولتحقيق ىذا البعد في لرال التعليمالعالر 
سات دوريةللطلبة ولسوق احاجات سوق العمل من خلال القيام بدرراك ينبغي التًكيز على فهم الطالب وإد

 2.العمل، كما لغب الاستماع إلذ شكاوي الطالب ومقتًحات الخرلغتُ
برتاج مؤسسة التعليم العالر في تقديم خدماتها إلذ لرموعة من الدستلزمات الدادية التيتجسد ىذه : الدلموسية - 9

، الددرجات، لدراسيةة، وتتمثل مستلزمات النوع الأول في القاعاتارالخدمة سواء بصورة مباشرة أو غتَ مباش
النوع أماالحاسوب، والأدوات والوسائل التعليمية الدرئيةوالدسموعة والدكتوبة وغتَىا، لستبرات ة، الدختبرات العلمي

 3.ت وغتَىا اراالثاني فتتمثل في النوادي الصحية والرياضية، الحدائق، موقفالسي
م واللطف في التعامل، كالاستقبال الطيبمع اتعتٍ بستع مقدمي الخدمات بروح الصداقة والاحتً: اللباقة- 10

م الدتبادلوالتعامل الحسن االتحية والابتسامة مع الزبائن، فينبغي أن يسود في مؤسسات التعليم العالر جو من الاحتً
ت لا اوفي حالةحدوث أي بذاوز. مواالذي يضمن لكل من عضو ىيئة التدريس والطالب والإداري مكانتو واحتً

                                                 
1

 .57ٌوسف حجٌمالطائً،مرجع سبك ذكره،ص-
2

 42صلٌحة رلاد،مرجع سبك ذكره،ص-
3

 .57ٌوسف حجٌمالطائً،مرجع سبك ذكره،ص-
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تنسجم مع الأسس الأخلاقية والتنظيمية والدهنية، فإننّ أنظمة مؤسسات التعليمالعالر وتعليماتها تعالج ذلك بدا 
 1. في ىذا المجالالجيد ية الأداء اريكفل استمر

 
 :2من التوصل إلذ خمسة أبعاد لجودة الخدمة، وذلك بعد إدخال التعليميةوالأبعاد ىيباحثون وقد بسكن 

جاذبية الدبتٌ، مظهر الدوظفتُ، التصميم والتنظيم الداخلي للمبتٌ،التوسع في : الجوانب الدادية الدلموسة - 1
 .إنشاءالأقسام التي برتاجها مؤسسة التعليم العالر، الأجهزة الحديثة التي تساعد الدوظفينعلى سرعة تقديم الخدمة

رغبة الدوظفتُ في مساعدة الزبائن وتقديم خدمة فورية، السرعة في تقديم الخدمة التعليميةالدطلوبة، : الاستجابة - 2
. إخبار الزبون عن وقت تقديم الخدمة التعليمة والانتهاء منها، وضع مصلحة الزبون فيمقدمة اىتمام الإدارة

التزام الوفاء بتقديم الخدمة التعليمية في الدواعيد المحددة، الدقة وعدم الخطأ في حل مشاكلالطلبة، : الاعتمادية - 3
 .الإدارة بالوعود الدقدمة

رية متابعة الحالات التي بها مشاكل، سريةالدعلومات االشعور بالأمان في التعامل مع الزبائن، استمر: الأمان - 4
 .الخاصة بالطلبة، تبادل عامل الثقة داخل الدؤسسة الخدمية

. ظروف الزبائن الداخليتُ، التع رف على احتياجات الزبائنمراعاة : التعاطف - 5

 قياس جودة الخدمة التعليمية في الجامعات  تصنيفوأساليبمعايير:الدطلب الثاني 
 ينقسم ىذا الدطلب لكل من معايتَ تصنيف وأساليب قياس جودة الخدمة التعليمية في الجامعات

 معايير تصنيف جودة الخدمة التعليمية في الجامعات: أولا
"  لقياس مستوى الجودةكأساسالخدمة ،ويستعملأوعبارة عن خاصية مطلوبة في الدنتج "يعرف الدعيار على انو

 3.تتعد معايتَ الجودة الشاملة في المجال التعليمي لتشمل ما يلي
 جودة البرامج التعليمية من حيث العمق و الشمول و التكامل و حسن لساطبتو للتحديات القومية في لرال .1

 و الثقافية و كذلك مرونة ىذه البرامج بتطويعها بدا يتناسب مع الدتغتَات البيئية الاقتصاديةالتكنولوجيا والتحديات 
  .الدتلاحقة

 .جودة عضو ىيئة التدريس الدعلم بتأىيلو علميا و سلوكيا. 2
                                                 

1
 .54نفس المرجع،ص-

2
الهام منصوري،اثر التسوٌك الداخلً على ضمان جودة خدمة التعلٌم العالً من وجهة نظر الموظفٌن بكلٌة التكنولوجٌا الحدٌثة للمعلومات -

 .551،ص2018،الجزائر ،سبتمبر 07والاتصال بجامعة ورللة،مجلة التصادٌات المال والاعمال،العدد
3

 .79-78لراع امال،السرابٌعرٌفة،تمٌٌم جودة الخدمة فً مؤسسات التعلٌم العالً من منظور الطلبة،مرجع سبك ذكره،ص-
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 مع تلك العملية أو الأكادلؽية التدريس و التي تعتمد على تكامل الدفاىيم و الدمارسات النظرية قجودة طر.3
 البيئية الدشكلاتالتطبيقية و ربط ما يدرس بالقضايا و 

 .جودة التجهيزات و الدكتبات و مدى كفايتها و برديثها. 4
 فكلما زادت جودة العملية االاداريةحسن استخدام الدوارد الدتاحة البشرية و الدادية، و الإدارةجودة ,5

  .تطبيقعمليات تطوير النظم التعليمية كالتحليل و التنفيذ و والتقييم
  .جودة التمويل في ما لؼتص بالتجهيزات و الدشروعات البحثية.6

 الذي يتطلب معايتَ تقييم كل النقاط السابقة  الأداءجودة تقييم . 7
 لرموعة من الدعايتَ و الركائز التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة في التعليم و ىي آخرونو قد حدد 

 حيث لغب أن تكون رسالة البرنامج متسقة مع رسالة الدؤسسة التعليمية ولغب أن والأىدافالرسالة والغايات . 1
.  للبرنامج وأولوياتوالأغراضالأساسية أو الأىدافبردد بوضوح تام وبشكل مناسب 

 البرنامج بقيادة البرنامج قيادة فاعلة تعكس توازنا مناسبا بتُ برقيق الدساءلة إدارة تقوم أن لغب إذادارة البرنامج 2
للمؤسسة التعليمية التي تقدم البرنامج،وبتُ  (لرلس الجامعة)الإداريالأعلى العليا والمجلس بالإدارة كبار الدسؤولتُ أما

. برقيق الدرونة التي تسمح بالوفاء بالدتطلبات الخاصة بالبرنامج الدعتٍ
 بشكل أداءىم تقوم ىيئة التدريس وغتَىم من الدوظفتُ بالبرنامج أنادارة ضمان جودة البرنامج حيث لغب .3

.  وبرستُ الجودة في البرنامج ككلأدائهما بتحستُ يلتزمودوري وان 
لزددة بدقة،ومتسقة مع متطلبات التوظيف اوما  (اوحصيلةلسرجات ) تكون نواتجأنالتعلم والتعليم حيث لغب .4

. تتطلبو لشارسة الدهنة
 تكون عمليات قبول الطلبة فعالة،وعادلة ومتجاوبة مع أن لغب إذادارة شؤون الطلاب والخدمات الدساندة .5

. احتياجات الطلاب الدقبولتُ في البرنامج
.  تكون ىذه الدصادر كافية لتلبية احتياجات البرنامج ومقرراتو الدراسيةأنمصادر التعلم حيث لغب . 6
.  تتوفر مرافق وبذهيزات كافية للوفاء باحتياجات التعليم والتعلم في البرنامجأنالدرافق والتجهيزات لغب .7
.  تكون الدوارد الدالية كافية لضمان تقديم البرنامج بفعاليةأن الدالية لغب والإدارةالتخطيط .8
 يكون لدى ىيئة التدريس والدوظفتُ في البرنامج الدعرفة والخبرة اللازمة للقيام بدهامهم أنعمليات التوظيف لغب .9

. ،كما لغب التحقق من مؤىلاتهم وخبراتهم قبل تعيينوومسؤولياتهمالأخرىالتدريسية 
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.  للبحث العلمي تتفق معا طبيعة الدؤسسة التعليمية ورسالتها إستًاتيجية البحث العلمي ينبغي وضع 10.
 جوىرية مناسبة للمجتمع الذي توجد بو الدؤسسة إسهامات تكون ىناك أنالعلاقات مع المجتمع لغب .11

 .التعليمية 

 قياس جودة الخدمة التعليمية في الجامعات أساليب:اثاني
البحوث 1إلىجدالكبتَمنخلالالعديدمنلأختَةةتعرضتفيالسنواتاالخدمة التعليميأنعمليةقياسجودة

والعناصرالدعبرةعنجودةالخدمةفملأبعادتالدتخصصةفيهذاالصدد،وذلكبغرضالبحثعنالنموذجالدناسبللقياسمنخلالاوالدراسا
 ىو امتداد مطور للمقياس الدبتٍ على الأداء فقط ولكن بعد تهيئتو للتعليم العالر، ية التعليمالخدمة قياس جودة 

 HEdPEREF: ىي للقياس أربعة أبعادتتـضمنظهرت دراسة 
مدى وفاء الدوظفتُ غتَ الأكادلؽيتُ بواجباتهم : academic-Non aspectsالجوانـب غيـر الأكادلؽيـة.1

ومسؤولياتهم التـي يقومـون بهـا لدساعدة الطلاب في إلصاز مهمتهم الدراسية 
مسؤوليات الأكادلؽيتُ؛ مثل وجـود موقـف إلغابي، وحسن مهـارات :Academic aspectsالأكادلؽية  الجوانــب.2

 .الاتـصال، وجـود مساحة للتشاور كافية، والقـدرة علـى تقـديم التغذية الراجعة الدنتظمة للطلاب
  .القدرة على تقديم الخدمة الدتعهد بها في الوقت المحدد وبدقة وموثـوق بها: Reliabilityالدوثوقية.3
  .مدى الاىتمام بالطلاب مع فهم واضح لظروفهم واحتياجاتهم والحـرص على مصالحهم: Empathyالتعاطف.4
 مع طبيعة التعليم العالر والجامعي حيـث أصبح يتكون من ملائمة جديدة لتصبح أكثر أبعاد باحثون أضافثم 

 :ستة أبعاد  ىي
وىو يتعلق بأداء الدـوظفتُ غيـر الأكادلؽيتُ لواجباتهم : academic-Non aspectsالجوانب غيـر الأكادلؽيـة.1

ومهامهم 
 وىي تتعلق بأداء أعـضاء ىيئـة التـدريس الأكادلؽيتُ لدهامهم Academic aspectsالجوانب الأكادلؽية.2

 .ومسئولياتهم
 ويتعلــق بالــصورة الذىنية عن الدؤسسة باعتبارىا مؤسسة للتعليم العالر  : Reputationالــسمعة. 3
 .وتتعلق بإمكانية الوصول، وسهولة الاتصال بالدؤسسة التعليمية وتوفتَ سبل الراحة بها: Accessالوصول.4

                                                 
1

بية جامعة المنصورة دراسة ميدانية،مجلة تطوير الاداء - ي الدراسات العليا بكلية التر
 
،جودة الخدمة التعليمية ف اسماء الهادي ابراهيم عبد الحي

، مصر،اكتوبر   .128،ص2017الجامعي



 الفصل الثاني مساهمة التمكين في تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعات
 

 

69 

 

ويتعلق بددى تقديم لرموعة واسعة ذات سمعة طيبة من البرامج : Issues Programmesقضايا البرامج. 5
  .الأكادلؽية والتخصصات الدتنوعة ذات ىيكل ومتطلبات قبول مرنة

يتعلـق بدـدى فهـم حاجات الطلاب وتقديم الدشورة والخـدمات الصحية والرياضية : Understandingالفهم.6
 .وغتَىا 

 التعليمية بالدؤسسات الجامعيةعلاقة التمكين بجودة الخدمة :الدطلب الثالث
 1:سنتطرق في ىذا الدطلب إلذ العلاقة بتُ كل من التمكتُ الإداري وجودة الخدمة التعليمية بالجامعات فيما يلي

وقد ىيئت خصيصا لصالح الطلبة .البشرية والدادية والدعلوماتيةإن الجامعة كأي نظام،لذا مدخلاتها تتوزع بتُ الدوارد 
وأعضاء ىيئة التدريس والدوظفتُ الإداريتُ وباقي العاملتُ، ولذا عملياتها تتنوع بتُ الأدوار الأكادلؽية وادوار إدارية 

أما فيما لؼص لسرجاتها،فهي تضم الدوارد البشرية وبالخص الطلبة الدتخرجتُ ،وموارد مادية على شكل نتاج .تربوية 
 .علمي وما تنتجو الجامعة من بحوث علمية،وموارد أخرى،تتمثل في الدوارد الدعلوماتية

والقيادة الجامعية ىي قيادة تفاعلية وذلك لأنها تستدعي التوافق الذي يربط بتُ الالتزام بالقوانتُ واللوائح الجامعية 
من جهة ،وبتُ احتًام الجوانب الإنسانية والنسيج الاجتماعي للأسرة الجامعية ،من جهة أخرى، وىي قيادة برؤية 

مشتًكة،لان عليها أن تنقل رؤيتها إلذ عقل وضمتَ ووجدان القائمتُ على رسالتها،على اختلاف مستوياتهم 
التنفيذية والإداريةوىي قيادة تغيتَ،لابد أن تلتزم بنوع التغيتَ الدطلوب سواء في ىياكلها التنظيمية،وذلك حسب ما 

يتًاءى لذا من أىداف،ىذا من جهة،نظرا لحساسيتها الدفرطة ابذاه التغتَات وإفرازات ومعطيات التطور،من جهة 
أخرى، وىي قيادة إبداعية باعتبارىا مؤسسة أكادلؽية بالدرجة الأولذ يتمحور دورىا حول التدريس والبحث 

وىي قيادة جماعية كون القرارات في الدؤسسات الجامعية ،وخاصة في الدوضوعات الأكادلؽية ،تتسم .العلمي
وبالتالر القيادة الجامعية تتطلب قيادة .بحساسية عالية ،نظرا لحاجة القناعة بها ،كل يتاح تطبيقها والالتزام بها

 .بسكينية
إن  إعطاء مفهوم الجودة الخدمة التعليمية،قد استنبط من خلال تعاريف عدة منها التي بسكن في تلبية حاجات 

إلا أن ىناك لد يكتف بالتعبتَ عن جودة الخدمة التعليمية .الزبائن،الذين يشملون الطلبة،والدنظمات،والمجتمع ككل 
،برضا الزبائن ،إلا من خلال مقاييس معايتَ علمية،متفق عليها ،وقد أشار بعضهم ،إلذ ما تقدمو أعضاء ىيئة 

التدريس،من جودة في خدماتها التعليمية،كمعيار علمي متفق عليو، وقد تباينت تعاريف أخرى لجودة الخدمات 

                                                 
1

 .151-149،صحنان رزق الله،اثر تمكٌن على تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة بالجامعات،مرجع سبك ذكر-
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التعليمية فيما لؼص تركيزىا على زبائن الجامعة،فمنهم من ركز خصيصا على الطلبة بحيث يتطلب إعدادىم 
بسمات وخصائص معينة،التي بسكنهم من تلبية توقعات الأطراف الدستفيدة ،إلا أن ىناك من يضم بالإضافة 

 .للطلبة جملة من الزبائن كالدنظمات وباقي المجتمع
أن معايتَ جودة الخدمة التعليمية بالدؤسسات التعليمية عموما،والدؤسسات الجامعية خصوصا،واجو العديد من 

الصعوبات ،رجعت إلذ الخصائص التي يتميز بها النظام الجامعي،وقد تعددت لرهودات الباحثتُ في إدراج ىذه 
الدعايتَ ،فهناك من قام من الباحثتُ،بقياس الجودة بدلالة الددخلات ،وأما بعضهم فقد ركزوا بشكل أساسي على 

 كليا على الددخلات والدخرجات كما أن ىناك من الباحثتُ من اعتمدوا على قياس جودة االعمليات ،وان لد يغفلو
وقد ابذهت لرموعة من الباحثتُ بضرورة الدعالجة الشمولية في قياس .الخدمة التعليمية ،وفقا لآراء الخبراء الدؤىلتُ 

نظرا للانتقادات .(مدخلات،عمليات،لسرجات)الجودة بدعتٌ اخذ اغلب مكونات العملية التعليمية وعناصرىا
الشديدة التي وجهت الدداخل السابقة من جهة،وغلبة الطابع الجزئي والنظرة المحدودة لأصحابها،وىذا ما أدى إلذ 

المحاولة بقدر الإمكان إدراج معايتَ جودة الخدمة التعليمية،بناءا على لزاور عديدة ،وىي لزور الطلبة ،ولزور 
 .  الدناىج الدراسية ،ولزور عضو ىيئة التدريس،لزور القيادة الإدارية،ولزور استقلالية الجامعة
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 :ني الفصل الثالاصةخ
الجودة والخدمة،ومفهوم جودة الخدمة التعليمية بالجامعات التي تم التطرق في ىذا الفصل إلذ مفهوم 

تساعد الجامعات بالارتقاء بدستوى التعليم العالر،وىذا الأختَ يعد من أىم الدراحل التعليمية فمخرجاتو ىي نفسها 
، وتعرضنا بالتفصيل الذ أبعاد ومعايتَ تصتيف الجودة ،و ارتأينا أيضا تلخيص أىم جوائز .مدخلات سوق العمل

الخدمة بشكل عام، كما تعرضنا الذ أساليب تطوير الجودة التعليمية في الجامعات برديدا و علاقتها بالتمكتُ 
الإداري ،و لؽكن القول في الأختَ أنو كلما ارتقت جودة الخدمة التعليمية كلما تم توفتَ يد عاملة متميزة تساعد 

 .على النهوض اقتصاد المجتمع
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 دراسة حالة كلية العلوم :الفصل الثالث
الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير بجامعة 

 يحى فارس بالددية
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 : الفصل الثالثتدهيد
 .

الخدمة بعد أن تم البحث في الجانب النظري لكل من مفهومي التمكتُ الإداري و جودة 
وتحديد أبعاد كل منهما من خلبل الفصلتُ السابقتُ، فإنو سيتم في ىذا التعليمية بالجامعات 

، وذلك الخدمة التعليمية بالجامعاتالفصل الثالث التطرق إلى أثر التمكتُ الإداري على جودة 
كلية العلوم بإسقاط الدفاىيم النظرية السابقة على الواقع من خلبل لرتمع الدراسة الدتمثل في أساتذة 

 . تّامعة يحي فارس بالدديةعلوم التسيتَالاقتصادية و العلوم التجارية و 
:  ولذذا الغرض، نقسم ىذا الفصل إلى ثلبث مباحث كالتالي

 تّامعة يحي علوم التسيتَكلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و تقدنً : الدبحث الأول -
  ؛فارس بالددية

 الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية؛: الدبحث الثاني -
 تفستَ لزاور الدراسة واختبار الفروض: الدبحث الثالث
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 تقديم جامعة يحي فارس بالددية: الدبحث الأول
 

لددية وكلية يحي فارس باسوف يتم خلبل ىذا الدبحث عرض أىم الدعلومات الدتوفرة عن جامعة 
. التجارية وعلوم التسيتَ باعتبارىا لزل الدراسةالعلوم العلوم الاقتصادية و

جامعة يحي فارس بالددية  عن نبذة تاريخية : الدطلب الأول
 بموجب الدرسوم رقم 1988/1989الددية خلبل السنة الجامعية ولاية انطلق التعليم العالي ب

بالذياكل الإدارية التي احتضنت الدعهد الوطتٍ الدتعلق م 1989/ 04/ 11الدؤرخ في " 48/89"
من أجل توفتَ "الفرابي"للتعليم العالي في الالكتًوتقتٍ عندما كان معهدا تكنولوجيا تابعا لإكمالية 

: 1التعليم العالي في الشعب التالية
 ؛جذع مشتًك تكنولوجيا 
 ٍتكوين في الددى القصتَ في الإلكتًوتقت. 

 الدؤرخ في 2000/ 198 وبمقتضى الدرسوم رقم 2000وفي شهر جويلية من سنة 
رقي الدعهد الوطتٍ للتعليم العالي إلى مركز جامعي فقد ازداد تطورا حيث عرف 25/07/2000

: الدركز فتح أربعة معاىد
 ؛معهد العلوم والتكنولوجيا 
 َ؛معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيت 
 ؛معهد العلوم القانونية والإدارية 
 معهد الآداب واللغات. 

 الدؤرخ في 09/11وقد تم ترقية الدركز الجامعي يحي فارس إلى جامعة بمقتضى الدرسوم التنفيذي رقم 
يدا حددت كلية الجامعة حسب نفس الدرسوم ؛ ف2009 جانفي 4 ه الدوافق ل 1430 لزرم 7

: كما يأتي
 

                                                 
-http://www.univ: ، متاح على[على الرابط]، نبذة تاريخيةجامعة يحتِ فارس بالددية، .1

medea.dz/univ/historique،06-2021-01:تاريخ الاطلبع. 
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 ؛كلية الآداب واللغات والعلوم الاجتماعية والإنسانية 
 َ؛كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيت 
 ؛كلية الحقوق 
 كلية العلوم والتكنولوجيا .

 1437 جمادى الأولى 13 الدؤرخ في 74-16وبموجب الدرسوم التنفيذي رقم  2016ثم في سنة 
 الدوافق 1430 لزرم 7 الدؤرخ في 11-09 الدعدل والدتمم للمرسوم رقم 2016 فيفري 22الدوافق لـ 

: ، تم تحديد عدد الكليات الدكونة لجامعة الددية واختصاصاتها كما يلي2009 جانفي 4لـ 
 ؛كلية الآداب واللغات 
 ؛كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 
 ؛كلية العلوم التكنولوجيا 
 َ؛كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيت 
 ؛كلية الحقوق والعلوم السياسية 
 كلية العلوم .

 إدارات جامعة يحيى فارس بالددية: الدطلب الثاني
 :تضم جامعة الددية الإدارات والأقسام الآتية

 ، الجهاز التشريعي والتنفيذي للجامعة الذي يعمل تحت سلطة رئيسها ىي:رئاسة الجامعة- أولا
وبهذه الصفة يتولى . وىو الدسؤول عن الستَ العام للجامعة مع احتًام صلبحيات ىيئاتها الأخرى

 :1الدهام والدسؤوليات التالية
 ؛ل الجامعة في المحكمة وجميع أعمال الحياة الددنيةثنً- 1
 ؛يدارس السلطة السلمية على جميع الدستخدمتُ في الجامعة- 2
 ؛يبرم كل صفقة واتفاقية وعقد واتفاق في إطار التنظيم الدعمول بو- 3

                                                 
-http://www.univ، متاح على[على الرابط ]، رئاسة الجامعةجامعة الددية، . 1

medea.dz/univ/organisation-administrative/rectorat ،2021-01-06تاريخ الاطلبع. 
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 ؛يسهر على تطبيق التشريع والتنظيم الدعمول بهما في لرال التعليم والتمدرس- 4
 ؛يعتُ مستخدمتُ الجامعة الذين لم تقرر طريقة أخرى لتعيينهم- 5
 ؛ىو الآمر بالصرف الرئيسي لديزانية الجامعة- 6
 ؛يصدر تفويض اعتمادات التسيتَ إلى مديري الدعاىد، وعند الاقتضاء مديري الدلحقات- 7
 ؛يفوض الإمضاء إلى عمداء الكليات ومديري الدعاىد والدلحقات، عند الاقتضاء- 8
 ؛يتخذ كل تدبتَ من شأنو أن يحسن نشاطات التكوين والبحث للجامعة - 9

يسهر على احتًام النظام الداخلي للجامعة الذي يعد مشروعو ويقدمو إلى لرلس الإدارة - 10
 ؛ليوافق عليو

 ؛يدنح الشهادات بتفويض من الوزير الدكلف بالتعليم العالي-  11
. يضمن حفظ الأرشيف وصيانتو- 13
 أوت 24 الدوافق 1425 رجب 8بموجب القرار الوزاري الدشتًك الدؤرخ في : الأمانة العامة- ثانيا
، المحدد للتنظيم الإداري لدديرية الجامعة والكلية والدعهد وملحقة الجامعة ومصالحها 2004سنة 

 سبتمبر 26 الدوافق 1425 شعبان 11 في 62الدشتًكة، الذي نشر في الجريدة الرسمية رقم 
 :1، تتكفل الأمانة العامة بما يأتي2004

ضمان تسيتَ الدسار الدهتٍ لدستخدمي الجامعة مع احتًام صلبحيات الكلية والدعهد في ىذا - 1
  ؛المجال

 ؛تحضتَ مشروع ميزانية الجامعة ومتابعة تنفيذىا- 2
 ؛ضمان متابعة تدويل أنشطة الدخابر ووحدات البحث- 3
 ؛السهر على الستَ الحسن للمصالح الدشتًكة للجامعة- 4
ضمان متابعة وتنسيق لسططات الأمن الداخلي للجامعة بالتنسيق مع الدكتب الوزاري للؤمن -  5

 ؛الداخلي

                                                 
-http://www.univ: ، متاح على[على الرابط] الأمانة العامة،جامعة الددية، . 1

medea.dz/univ/organisation-administrative/sucretariat-generale ،06-01:تاريخ الاطلبع-
2021. 
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 ؛ضمان تسيتَ وحفظ الأرشيف والتوثيق لدديرية الجامعة- 6
 ؛هضمان مكتب تنظيم الجامعة وتسيتَ- 7
 .وضع برامج الأنشطة الثقافية و الرياضية للجامعة و ترقيتها-8

 الداخلي الدديريات الأمنتشمل الأمانة العامة التي يلحق بها مكتب التنـظيـم العـام ومكتب 
: الفرعية الآتية

 ؛الدديرية الفرعية للمستخدمتُ والتكوين 
 ؛الدديرية الفرعية للمالية والمحاسبة 
 ؛الدديرية الفرعية للوسائل والصيانة 
  العلمية والثقافية والرياضيةللؤنشطةالدديرية الفرعية  . 

بموجب التشريعات الدعمول بها، تتشكل مديرية الجامعة من أربع :  رئاسة الجامعةتاباين-ثالثا
 1:نيابات

 الجامعي والبحث العلمي وكذا والتأىيلنيابة مديرية الجامعة للتكوين العالر في الطور الثالث- 1
 الدوافق 1425 رجب 8بموجب القرار الوزاري الدشتًك الدؤرخ في :التكوين العالر في ما بعد التدرج

، المحدد للتنظيم الإداري لدديرية الجامعة والكلية والدعهد وملحقة الجامعة 2004 أوت سنة 24
 26 الدوافق 1425 شعبان 11 في 62ومصالحها الدشتًكة، الذي نشر في الجريدة الرسمية رقم 

، تتكفل نيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي في الطور الثالث والتأىيل الجامعي 2004سبتمبر 
 :والبحث العلمي وكذا التكوين العالي في ما بعد التدرج بما يأتي

  متابعة الدسائل الدرتبطة بستَ التكوين لدا بعد التدرج وما بعد التدرج الدتخصص والتأىيل الجامعي
 ؛والسهر علة تطبيق التنظيم الدعمول بو في ىذ المجال

 ؛متابعة أنشطة البحث لوحدات ولسابر البحث وإعداد الحصيلة بالتنسيق مع الكليات والدعاىد 
 ؛القيام بكل نشاط من شأنو تثمتُ نتائج البحث 

                                                 
-http://www.univ:، متاح على[على الرابط]، نيابات الحامعةجامعة الددية، . 1

medea.dz/univ/organisation-administrative/vice-rectorats،2021-06-01:تاريخ الاطلبع. 
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 ؛ضمان ستَ المجلس العلمي للجامعة والحفاظ على أرشيفو 
 ؛جمع ونشر الدعلومات الخاصة بأنشطة البحث التي تنجزىا الجامعة 

تشمل نيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي في الطور الثالث والتأىيل الجامعي والبحث العلمي 
: وكذا التكوين العالي في ما بعد التدرج الدصالح التالية

 ؛مصلحة التأىيل الجامعي 
 ؛مصلحة متابعة أنشطة البحث وتثمتُ نتائجو 
 مصلحة التكوين لدا بعد التدرج وما بعد التدرج الدتخصص. 

نيابة مديرية الجامعة للتكوين العالر في الطورين الأول والثاني والتكوين الدتواصل - 2
 رجب 8بموجب القرار الوزاري الدشتًك الدؤرخ في :والشهادات وكذا التكوين العالر في التدرج

، المحدد للتنظيم الإداري لدديرية الجامعة والكلية والدعهد 2004 أوت سنة 24 الدوافق 1425
 1425 شعبان 11 في 62وملحقة الجامعة ومصالحها الدشتًكة، الذي نشر في الجريدة الرسمية رقم 

، تتكفل نيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي في الطورين الأول والثاني 2004 سبتمبر 26الدوافق 
 : والتكوين الدتواصل والشهادات وكذا التكوين العالي في التدرج بما يأتي

 ؛متابعة الدسائل الدتعلقة بستَ التعليم والتًبصات الدنظمة من قبل الجامعة 
 ؛السهر على انسجام عروض التكوين الدقدمة من قبل الكليات والدعاىد مع لسطط تنمية الجامعة 
  السهر على احتًام التنظيم الدعمول بو في لرال التسجيل وإعادة التسجيل ومراقبة الدعارف وانتقال

 ؛طلبة التدرج
 ؛متابعة أنشطة التكوين عن بعد الذي تضمنو الجامعة وترقية أنشطة التكوين الدتواصل في الجامعة 
 -؛السهر على احتًام التنظيم والإجراءات الدعمول بها في لرال تسليم الشهادات والدعادلات 
  للطلبة وتحيينهاالاسميةمسك القائمة  .

مديرية الجامعة للتكوين العالي في الطورين الأول والثاني والتكوين الدتواصل   وتشمل
: والشهادات وكذا التكوين العالي في التدرج الدصالح الآتية

 ؛مصلحة التعليم والتًبصات والتقييم 



 دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير بجامعة يحى   الفصل الثالث
 فارس بالددية

 

80 

 

 ؛مصلحة الشهادات والدعادلات 
 مصلحة التكوين الدتواصل .

التظاىرات  ونيابة مديرية الجامعةللعلاقات الخارجيةوالتعاون والتنشيطوالاتصال- 3
، 2004 أوت سنة 24 الدوافق 1425 رجب 8بموجب القرار الوزاري الدشتًك الدؤرخ في :العلمية

المحدد للتنظيم الإداري لدديرية الجامعة والكلية والدعهد وملحقة الجامعة ومصالحها الدشتًكة، الذي 
، تتكفل نيابة 2004 سبتمبر 26 الدوافق 1425 شعبان 11 في 62نشر في الجريدة الرسمية رقم 

 :مديرية الجامعة للعلبقات الخارجية والتعاون والتنشيط والاتصال والتظاىرات العلمية بما يأتي
 ؛ترقية علبقات الجامعة مع لزيطها الاجتماعي والاقتصادي والدبادرة ببرامج الشراكة 
 ؛الدبادرة بكل نشاط من اجل ترقية التبادل ما بتُ الجامعات والتعاون في لرالي التعليم والبحث 
 ؛القيام بأعمال التنشيط والاتصال 
 ؛تنظيم التظاىرات العلمية وترقيتها 
 ضمان متابعة برامج تحستُ الدستوى وتجديد الدعلومات للؤساتذة والسهر على انسجامو. 

مديرية الجامعة للعلبقات الخارجية والتعاون والتنشيط والاتصال والتظاىرات العلمية  تشمل
: يةالآتالح الدص
 ؛مصلحةالتبادل ما بتُ الجامعات والتعاون والشراكة 
 ؛مصلحة التنشيط والاتصال والتظاىرات العلمية 
 مصلحة التكوين لدا بعد التدرج وما بعد التدرج الدتخصص. 

 8بموجب القرار الوزاري الدشتًك الدؤرخ في :نيابة مديرية الجامعة للتنمية والاستشراف والتوجيو- 4
، المحدد للتنظيم الإداري لدديرية الجامعة والكلية والدعهد 2004 أوت سنة 24 الدوافق 1425رجب 

 1425 شعبان 11 في 62وملحقة الجامعة ومصالحها الدشتًكة، الذي نشر في الجريدة الرسمية رقم 
 :، تتكفل نيابة مديرية الجامعة للتنمية والاستشراف والتوجيو بما يأتي2004 سبتمبر 26الدوافق 
 ؛جمع العناصر الضرورية لإعداد مشاريع لسططات تنمية الجامعة 
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  ستشرافية حول توقعات تطوير التعداد الطلببي للجامعة واقتًاح كل إجراء من االقيام بكل دراسة
 ؛أجل التكفل بهم لا سيما في لرال تطوير التأطتَ البيداغوجي والإداري

 ؛مسك البطاقية الإحصائية للجامعة والسهر على تحيينها دوريا 
 ؛القيام بإعداد الدعائم الإعلبمية في لرال الدسار التعليمي الذي تضمنو الجامعة ومنافذىا الدهنية 
 ؛وضع تحت تصرف الطلبة كل معلومة من شأنها مساعدتهم على اختيار توجيههم 
 ؛ترقية أنشطة إعلبم الطلبة 
 ؛متابعة برامج البناء وضمان تنفيذ برامج تجهيز الجامعة بالاتصال مع الدصالح الدعنية 

 :وتشمل مديرية الجامعة للتنمية والاستشراف والتوجيو الدصالح الآتية
 ؛مصلحة الإحصاء والاستشراف 
 ؛مصلحة التوجيو والإعلبم 
 مصلحة متابعة برامج البناء وتجهيز الجامعة .

 مكان التربص بجامعة يحيى فارس بالدديةتقديم : لثثاالدطلب ال
ي لتنفيذم الدرسوالتسيير بموجب م اعلووية رلتجام العلوواية دلاقتصام العلواكلية د عتمااتم 

جامعة ء نشا إ الدتضمنة2009 جانفي 04 الدوافق ل 1430 لزرم عام 7 الدؤرخ في 11-09قم ر
 198-02قم ي رلتنفيذم الدرسوانشأ بمقتضى أي لذالتسيتَ م امعهد علون كاا قبل ىذ، ولدديةا

م قبلو كانت شعبة علوو.لجامعي بالددية الدركز ء انشاإلدتضمن  وا2000 جويلية 25الدؤرخ في 
حيث تم فتح ، تقتٍ بالدديةولوطتٍ للئلكتًابالدعهد دة لدوجوائر والدامن لرموعة ة ئرد دالتسيتَ لررا

تم ،ثم 1999-1998لالسنة الجامعية قصتَ خلبى لآلي للتسيتَ مدم الإعلبالشعبة مع شعبة اىذه 
، وخلبل السنة الجامعية يةرتجام علوك مشتًع لية فتح جذالدوالجامعية السنة اية الك مع بدذبعد 

. 1يةدقتصام اعلوك مشتًجذع يضا أ تم فتح 2002-2003

                                                 
، التدريب على مهارات الإلقاء وأثره في الأداء الوظيفي، دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم إيدان زواركي.1

، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم مذكرة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الداستً في إدارة الأعمالالتسيير بالجامعة الددية،
. 84، ص2015الجزائر، ،  يحي فارس بالدديةالتسيتَ، جامعة
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والذي تم تعديل تسميتو من قبل الوزارة الوصية بمقتضى الدرسوم  (سابقا)فمعهد علوم التسيتَ 
 الدعدل والدتمم 2006 أوت 16 الدوافق ل 1427 رجب 21 الدؤرخ في 277-06التنفيذي رقم 

 الدذكور أعلبه ليسمى معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 198-02للمرسوم التنفيذي رقم 
التسيتَ والذي تحول حاليا إلى كلية بالدسمى علبه ىي بالوقت الحالي يتضمن تتضمن كل الجذوع 

الدشتًكة للمدى الطويل والدوجودة في الجامعات الكبرى إضافة إلى تخصص إعلبم آلي للتسيتَ مدى 
 بالإضافة إلى نظام 2011-2010قصتَ والذي تقتضي آخر دفعة بو مع نهاية السنة الجامعية 

 وىو تاريخ التوقف عن 2011- 2010والذي جرى تعميمو مع بداية السنة الجامعية " ل، م، د"
. 1النظام الكلبسيكي

إن معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ والذي تحول إلى : تخصصات الكلية- أولا
كلية، ىو بالوقت الحالي يتضمن كل الجذوع الدشتًكة للمدى الطويل والقصتَ ونظام 

والدوجودة في الجامعات الكبرى إضافة إلى تخصص إعلبم آلي للتسيتَ كل ىذا مفصل في "د.م.ل"
: 2التالي

يتضمن ثلبثة جذوع مشتًكة تدوم بها الدراسة لددة أربع سنوات منها : التكوين طويل الددى- 1
سنتتُ بالجذع الدشتًك وسنتتُ بالتخصص تختتم بمذكرة التخرج ليتحصل بعدىا الطالب على شهادة 

: ليسانس في أحد التخصصات الدرتبطة بالجذع الدشتًك وىي على النحو التالي
 يعد قسم علوم التسيتَ النواة الأساسية للكلية باعتباره أول قسم تم : جذع مشترك علوم التسيير

م، 1999-1998فتحو بالدعهد سابقا مع قسم الإعلبم الآلي للتسيتَ خلبل الدوسم الجامعي 
ومنذ ذلك الحتُ تطور عدد الطلبة سواء كان ذلك بالجذع الدشتًك أو لطلبة التخصص، ويضم 

تخصصتُ حيث يتوزع الطلبة بعد سنوات الجذع الدشتًك في تخصصي العلوم الدالية وإدارة 
. الأعمال بالإضافة إلى تخصصات أخرى جديدة

                                                 
 .84، ص نفس الدرجع السابق.1
دور الثقافة التنظيمية في تفعيل إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر، دراسة حالة كلية العلوم أسماء شايب الراس، .2

، كلية العلوم الاقتصادية ضمن متطلبات الحصول على شهادة الداستً في إدارة الأعمال، مذكرة الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
. 99-98 ص، ص2017جامعة يحي فارس بالددية، الجزائر، التجارية وعلوم التسيتَ، العلوم و
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 من الطلبة الأوائل من إتدام الدراسة في الددى % 10 يستفيد ما نسبتو :التكوين قصير الددى
الطويل في تخصص إدارة الأعمال، ومزال تخصص الإعلبم الآلي للتسيتَ يستوعب الطلبة من 

. م2010-2009جامعات الوسط، غتَ أنو تم غلق ىذه الشعبة مع بداية السنة الجامعية 
 د .م.نظام لLMD: م، في تطبيق النظام 2009-2008 شرع الدعهد بداية السنة الجامعية

الجديد الذي اعتمدتو الوزارة، بتخصيص الأول أكاديدي بعنوان الدالية والمحاسبة، والثاني مهتٍ 
. بعنوان الدقاولاتية

 وتدت الدوافقة على 2010-2009وقد قدمت الإدارة أربعة مشاريع جديدة للسنة الجامعية 
تسيتَ الدؤسسات الفندقية ؛ الإدارة الإقليمية والحضرية؛ الإدارة وتسيتَ الدؤسسة:ثلبثة منها ىي

 .والسياحية
 إلى فتح 2007-2006 بادرت إدارة الدعهد سابقا مع بداية السنة الجامعية :الدراسات العليا 

التخصصتُ الدالية والمحاسبة والآخر إدارة الأعمال والتسويق، غتَ أنو في السنة الجامعية الدوالية 
. اقتصر فتح الدراسات العليا على فرع الدالية والمحاسبة

 سايرت وتتَة نمو وتوسع تخصصات الدعهد مع تزايد عدد الطلبة تطور عدد الدؤطرين بو :التأطير 
من قبل أساتذة لزاضرين أو مكلفتُ بالدروس، ورغم % 90كما ونوعا وتغطى حاليا أكثر من 

العدد الدتنامي سنويا فإنو مازال يتم الاعتماد على نسبة وإن كانت تتناقص سنويا من الأساتذة 
. الدؤقتتُ

يتوفر بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ بعد انتقالذا إلى : ىياكل الكلية- ثانيا
القطب الجامعي الجديد على ىياكل متعددة في غاية الجودة، وخصوصا نوعية التجهيزات الدلحقة 

: بالقاعات والددرجات، ويدكن توضيح ىذه الذياكل في الجدول الآتي
الذياكل الدتوفرة في الكلية : (1-3)الجدول رقم 

العدد الذياكل العدد الذياكل 
 10 طالب 50قاعة لزاضرات بسعة  06مدرج 

 03لسبر للئعلبم الآلي  30 طالب 30قاعة أعمال موجهة بسعة 
 .2021-06-01:تاريخ الاطلبع، www.univ-medea,dzـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ،: الدصدر

http://www.univ-medea,dz/
http://www.univ-medea,dz/
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حيث يستفيد طلبة الكلية من خدمات : كما يتوفر بالكلية جناح مكتبة من عدة طوابق
مكتبة مركزية وأخرى على مستوى الكلية تحتوي على أحدث الكتب، ويتم البحث عنها من خلبل 

ما لطلبة الذين ىم على وشك التخرج فيستفيدون من خدمات الانتًنت من أأجهزة الإعلبم الآلي 
، وىي 1 عنوان من رصيد الوثائق6314 جهاز حاسوب لسصص لذلك، و93خلبل توفر أزيد من 

 :موزعة على النحو التالي
 الرصيد الإجمالر للمكتبة وتوزيعو حسب العناوين والنسخ: (2-3)الجدول رقم 

عدد العناوين الفرع الرقم 
النسخ 

عدد النسخ العناوين الفرع الرقم 

 416 102الدعاجم  5 37544 6852الكتب بالعربية  1
 404 133الدوسوعات  6 5620 2099الكتب بالفرنسية  2
الكتب  3

 بالالصليزية
المجلبت  7 58 33

 والدوريات
276 735 

 // 4775الدذكرات  4
 .أوراق مقدمة من طرف الدكتبة:الدصدر

 لطلبة الداستً، 25 لطلبة الليسانس، و51 حاسوب منها 93كما أن الدكتبة تحتوي على 
كما أن الدكتبة تهتم باقتناء الكتب التي تتعلق بمجال دراسة الكلية كهدف أساسي بالإضافة إلى 

:   مقعد حيث تتوفر على900ـــــــالكتب الأخرى، وتتسع الدكتبة ل
الذياكل الدتوفرة في مكتبة الكلية : (3-3)الجدول رقم 

العدد الذياكل العدد الذياكل 
 01قاعة للبنتًنت لطلبة ما بعد التدرج والداستً  01قاعة مطالعة لأساتذة 

 01قاعة للبنتًنت لطلبة التدرج  01قاعة مطالعة لطلبة ما بعد التدرج والداستً 
 03فضاء للئعارة  06قاعة بالنسبة لطلبة التدرج 

                                                 
دور إدارة الوقت في تحسين مستوى أداء العاملين في الدؤسسة العمومية، دراسة حالة كلية العلوم بوحمبل عبلة، مقدم فاطمة، .1

 كلية العلوم مذكرة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الداستً في إدارة الأعمال،، الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير
 .57، ص2016، جامعة يحي فارس بالددية، الجزائرالتجارية وعلوم التسيتَ، العلوم الاقتصادية و
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 03لسزن للكتب  01قاعة الانتًنت للؤساتذة 
دور إدارة الوقت في تحسين مستوى أداء العاملين في الدؤسسة العمومية، بوحمبل عبلة، مقدم فاطمة، : الدصدر

مذكرة ضمن متطلبات الحصول على ، دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير
جامعة يحي فارس بالددية، ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، شهادة الداستً في إدارة الأعمال،

. 58، ص2016، الجزائر

. 2018-2017إحصائيات الطلبة والأساتذة بالكلية للسنة الدراسية - ثالثا
إن التطور الذي عرفتو الكلية من حيث التوسع في فتح التخصصات إلى زيادة عدد الطلبة 

: 1وبالدقابل الزيادة في كم ونوع الدؤطرين وذلك بالنسبة لكل الأقسام والتخصصات وىي كالتالي
 السنة الثالثة 875، السنة الثانية 1346عدد طلبة جذع الدشتًك : فيما يخص طلبة الليسانس ،

553. 
 ً482، السنة الثانية 664السنة الأولى : فيما يخص طلبة الداست. 
 علوم التسيتَ 10، العلوم التجارية 03العلوم الاقتصادية : د.م.عدد الطلبة في الدكتوراه ل ،

04. 
 علوم التسيتَ 03، العلوم التجارية 06العلوم الاقتصادية : عدد الطلبة في الدكتوراه كلبسيكية ،

13. 
 أستاذ 39، "ب" أستاذ لزاضر 39، "أ" أستاذ لزاضر 28 أستاذ، 13: عدد الأساتذة بالكلية 

 ".ب " أستاذ مساعد06، "أ"مساعد 

 للكليةعرض تفصيلي للهيكل التنظيمي 
إن الذيكل التنظيمي يعتبر الإطار أو البناء الذي يصور الوحدات، الدصالح، الأقسام، أو 

ىذه الأختَة يكمن في مدى توفيقها في اختيار  الفروع الدكونة للمؤسسة، ولا شك أن سر لصاح
الذيكل التنظيمي الذي يوافق أنشطتها ويحقق أىدافها الدسطرة، كونو يعتبر الدرجع الحقيقي للعملبء 

                                                 
. معلومات مقدمة من طرف الإدارة.1
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الداخليتُ إذ يبتُ لذم حدود مسؤولياتهم وواجباتهم ويوضح لذم طرق الاتصال الرسمية فيما بينهم 
والشكل التالي يوضح الذيكل التنظيمي للكلية .داخل الدؤسسة
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 الذيكل التنظيمي لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير: (1-3)الشكل رقم 
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 مساعد رئيس القسم الدكلف بما بعد التدرج والبحث العلمي مساعد رئيس القسم بالتدريس والتعليم في التدرج

 المجلس العلمي
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  الكليةطرف بالاعتماد على الوثائق الدقدمة من , الطالبإعدادمن : الدصدر
 

: 1وفيما يلي سنتطرق إلى أىم الدصالح الظاىرة في الذيكل التنظيمي لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ
وىو الدسؤول الرئيسي عن الستَ العام للكلية، حيث يعتبر لشثل الكلية أمام القضاء وعن جميع أعمال الحياة الددنية، والدسؤول عن اتخاذ كل التدابتَ الدتعلقة : عميد الكلية- 1

 .بنشاطات الكلية وتسيتَىا
 :تكفل بما يليي مكلف بالإدارات كمصلحة الدستخدمتُ ومصلحة الديزانية، ويسهر على متابعة ىؤلاء العمال وانضباطهم، و:الأمين العام- 2

 َتنفيذه وضمان للكلية البشرية الدوارد تسيتَ لسطط مشروعتحضت. 
 َعليهما والمحافظة الكلية وتوثيق الأرشيف تسيتَ ضمانو الكلية لدستخدمي الدهتٍ الدسار تسيت. 
 َتنفيذه وضمان الكلية ميزانية مشروع تحضت. 
 الجامعة لدديرية الدعنية الذيئات مع بالتنسيق الطلبة لفائدة والثقافية العلمية الأنشطة ترقية. 

                                                 
. 97-95أسماء شايب الراس، مرجع سبق ذكره، ص ص.1

 رئيس مصلحة متابعة أنشطة البحث رئيس مصلحة التكوين العالي رئيس مصلحة التدريس رئيس مصلحة متابعة التعليم والتقييم
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  َللكلية الداخلي الأمن لسطط تنفيذ ضمان و صيانتها على والسهر للكلية والعقارية الدنقولة الوسائل تسيت. 
 

: 1وفيما يلي سنتطرق إلى أىم الدصالح الظاىرة في الذيكل التنظيمي لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ
وىو الدسؤول الرئيسي عن الستَ العام للكلية، حيث يعتبر لشثل الكلية أمام القضاء وعن جميع أعمال الحياة الددنية، والدسؤول عن اتخاذ كل التدابتَ الدتعلقة : عميد الكلية- 1

 .بنشاطات الكلية وتسيتَىا
 :تكفل بما يليي مكلف بالإدارات كمصلحة الدستخدمتُ ومصلحة الديزانية، ويسهر على متابعة ىؤلاء العمال وانضباطهم، و:الأمين العام- 2

 َتنفيذه وضمان للكلية البشرية الدوارد تسيتَ لسطط مشروعتحضت. 
 َعليهما والمحافظة الكلية وتوثيق الأرشيف تسيتَ ضمانو الكلية لدستخدمي الدهتٍ الدسار تسيت. 
 َتنفيذه وضمان الكلية ميزانية مشروع تحضت. 
 الجامعة لدديرية الدعنية الذيئات مع بالتنسيق الطلبة لفائدة والثقافية العلمية الأنشطة ترقية. 
  َللكلية الداخلي الأمن لسطط تنفيذ ضمان و صيانتها على والسهر للكلية والعقارية الدنقولة الوسائل تسيت. 

 
 :مايليلأمانة العامة  الدصلح التابعة لتشمل

                                                 
. 97-95أسماء شايب الراس، مرجع سبق ذكره، ص ص.1
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 الدستخدمتُ مصلحة. 
 العامة الوسائل مصلحة. 
 والدراقبة الديزانية مصلحة. 
 المحاسبة وكالة. 
 الآلي الاعلبم خلية 

. 
بمشاغل الطلبة، والسهر على تسجيلبت الطلبة واستخراج كشوف  ويتولذ الاىتمام يشرف على عمل الاقسام:نائب العميد الدكلف بالدراسات والوسائل الدتعلقة بالطلبة-3

 .نقاطهم، كذلك إحصائيات حول الكلية ومتابعة شؤون الأساتذة
 . متابعة طلبة الداجستتَ والإشراف على مناقشة الدذكرات وعلى مسابقات الداجستتَ:نائب العميد الدكلف بالبحث العلمي- 4
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، يتولون (مسؤولتُ عن الستَ البيداغوجي) يعتبرون كإداريتُ بيداغوجيتُ :رؤساء الأقسام- 5

، وإعداد برامج الدراسة وبرامج الامتحانات (كل مسؤول حسب قسمو)الاىتمام بتنظيم الأقسام 
 .والدداولات

متابعة ملفات الطلبة ومسارىم الدراسي وإعداد شهادات التسجيل : مصلحة التسجيلات- 6
 .وبطاقات الطالب وتسليم كشوف النقاط

ستخراج الدداولات ا تتولى حجز نقاط الطلبة على أجهزة الحاسوب و:مصالح الإعلام الآلر- 7
 .وكشوف النقاط

 :  يشرف على العمليات والخدمات الدكتبية وتتلخص فيما يلي:مسؤول مكتبة الكلية- 8
 الإشراف على الأداء الدكتبي. 
 تسهيل عملية الحصول على الدعلومة عن طريق الفهارس. 
 اقتًاح برامج اقتناء الدؤلفات والتوثيق الجامعي. 
 تنظيم الرصيد الوثائقي باستعمال أحدث الطرق للمعالجة والتًتيب. 
 مساعدة الأساتذة والطلبة في تْوثهم البيلوغرافية. 
 الدساهمة الفعالة في انشغالات الطلبة وتْوثهم العلمية. 
 السهر على الستَ الحسن ومتابعة موظفي الدكتبة. 
 تدريب العاملتُ في حقل الدكتبات من غتَ الدتخصصتُ في أعمال الدكتبات. 
 تهيئة الجو الدلبئم للمطالعة. 
 مواكبة التطور التكنولوجي والدستخدم في لرال الدكتبات. 
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الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية : الدبحث الثاني
     يتضمن ىذا الدبحث وصفاً لدنهج الدراسة وإجراءاتها، بما في ذلك لرتمع الدراسة وعينتها 

وكذلك أداء الدراسة الدستخدمة والتأكد من مصداقيتها وثباتها، وأختَا الأساليب الإحصائية الدتبعة 
. في التحليل

منهجية الدراسة : الدطلب الأول
من أجل دراسة إشكالية البحث وتحليل أبعاده واختبار الفرضيات، يتم الاعتماد على الدنهج 

الوصفي التحليلي ىو طريقة يعتمد عليها الباحثون في الحصول على بيانات وافية ودقيقة لتصور 
الواقع الاجتماعي والوصول إلى الدعرفة الدقيقة والتفصيلية حول الدشكلة ولتحقيق فهم أفضل وأدق 

للظواىر الدتعلقة بو، ولأنو مناسب لوصف الظاىرة لزل الدراسة الدتمثلة في وصف مدى مساهمة 
 .الخدمة التعليمية بالجامعاتتحستُ جودة وأهمية الدور الذي يؤديو التمكتُ الإداري في 

:  تتمثل لرالات الدراسة فيما يلي:لرالات الدراسة: أولا
 بكلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و العلوم أجريت ىذه الدراسة : الحدود الدكانية

  ؛الاقتصادية تّامعة يحي فارس بالددية
 أساتذة كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و العلوم الاقتصادية :الحدود البشرية

  ؛تّامعة يحي فارس بالددية
 الخدمة التمكتُ الإداري، و جودة  :  وتتعلق بمتغتَي البحث و هما :الحدود العلمية

 .التعليمية بالجامعات
 أجريت ىذه الدراسة خلبل الفصل الثاني من السنة الجامعية :الحدود الزمنية 

2020/2021 .

من العوامل الأساسية التي يحب على أي باحث تحديدىا قبل البدء في :لرتمع وعينة الدراسة: ثانياً 
 أساتذة كلية العلوم الاقتصادية دراستو ىي حصر لرتمع الدراسة، وعليو فإن لرتمع الدراسة يتمثل في
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 ، ولقد تم اختيار عينة مكونة من و العلوم التجارية و العلوم الاقتصادية تّامعة يحي فارس بالددية
  فردا من لرتمع الدراسة وىذا بصفة عشوائية، وبعد توزيع الإستبانات  تم استًجاع (35)
. إستبانة ولم تستبعد أي إستبانة، وىي الإستبانات الخاضعة للتحليل(35)

 تم إعداد استبانو صممت خصيصاً لغرض جمع البيانات، وتم توزيعها على :أدوات الدراسة: ثالثاً 
، وقد تم إعداد spssلرتمع الدراسة، وتم تحليل نتائج ىذا الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي 

: الإستبانة على النحو الآتي
 إعداد استبانو أولية من أجل استخدامها في جمع البيانات والدعلومات؛ 
 عرض الإستبانة على الدشرف من أجل اختبار مدى ملبءمتها لجمع البيانات؛ 
 تعديل الإستبانة بشكل أولي حسب ما يراه الدشرف؛ 

  ورقيةتحويل الاستبانة من شكلها الدكتوب إلى استبانة 
  على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللبزمة للدراسة، ولقد تم تقسيم الرقية توزيع الإستبانة

 : الإستبانة إلى جزأين كما يأتي

 الجنس، :  يتكون من البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة من حيث:الجزء الأول
 .العمر، الدؤىل العلمي ، سنوات الأقدمية

 وتم الخدمة التعليمية بالجامعات يناقش أثر التمكتُ الإداري على تحستُ جودة :الجزء الثاني ،
 :تقسيمو إلى لزورين كمايلي

: ا وىميندبعيناقش التمكتُ الإداري، ويشمل : المحور الأول
 ؛البعد الاداري: البعد الأول 
 ؛لبعد الدهاريا: البعد الثاني 

: أبعاد وىي4ويشمل ،جودة الخدمة التعليميةيناقش: لمحور الثانيا
 جودة الخدمات الدكتبية؛: البعد الأول 
 جودة البحث العلمي؛: البعد الثاني 
 جودة الخدمة التعلمية؛البعد الثالث 
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 جودة خدمة التدريس:البعد الرابع. 
  تم الاعتماد في ىذه الدراسة على مقياس ليكرت الخماسي لقياس متغتَات الدراسة، حيث تم

 :إعطاء درجات مقياس الدراسة، والدوضحة في الجدول الآتي
  

 
  درجات مقياس ليكرت الخماسي : (4-3)الجدول رقم

غتَ موافق الاستجابة 
بشدّة 

موافق موافق لزايد غتَ موافق 
بشدّة 

 5 4 3 2 1الدرجة 
 من إعداد الطالبة :الدصدر

 

وانطلبقاً من ىذه الدرجات ولحساب الحدود العليا والدنيا لكل فئة من فئات ليكرت الخماسي تم 
، بعد ذلك 0.8=5/4، ومن ثم قسم طول الددى على عدد الفئات 4=1-5حساب طول الددى 

:  بالتدرج إبتداءا من الفئة الأولى وتحصلنا على النتائج التالية0.8ثم إضافة العدد 
الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجات الدعطاة لخيارات الإجابة الدتاحة في : (5-3)الجدول رقم 

الإستبانة 
الاتجاه الدتوسط الحسابي الدرجح 

غتَ موافق بشدّة  1.79 إلى 1من 
غتَ موافق  2.59 إلى 1.80من 
لزايد  3.39 إلى 2.60من 
موافق  4.19 إلى 3.40من 
موافق بشدّة  5 إلى 4.20من 

 spss من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج :الدصدر
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 لتحقيق أىداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها، :الأساليب الإحصائية الدستخدمة: رابعاً 

فقد تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية الدناسبة باستخدام الحزم الإحصائية للعلوم 
، وفيما يلي لرموعة Statistical Package For Social Science( spss)الاجتماعية 

: من الأساليب الإحصائية الدستخدمة في تحليل البيانات

:  للئجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها قام الطالبتُ باستخدام الأساليب الإحصائية التالية

 معامل الإلتواء ومعامل التفلطح لدعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي؛ -

 لتأكد من درجة ثبات عبارت كل متغتَ Cronbach Alpha معامل ألفا كرونباخ  -
 من متغتَات الدراسة؛

لحساب الإتساق الداخلي  Spearman Corrélationمعامل الإرتباط سبتَمان  -
 والصدق البنائي؛

   التكرارات والنسب الدئوية لوصف بيانات العيّنة من حيث خصائصها؛ -

 الدتوسطات الحسابية من أجل معرفة الأهمية النسبية للمتغتَات والعبارات التي تقيسها؛ -

 الإلضرافات الدعيارية لقياس درجة تشتت قيم استجابات الدوظفتُ عن الدتوسط الحسابي؛ -

 ؛ أبعاد العدالة التنظيمية على الإلتزام التنظيميأثر لدعرفة بسيط الإلضدار الخطي ال -

تحليل التباين الأحادي لدعرفة ما إذا كان ىنالك فروق في متغتَ العدالة التنظيمية والإلتزام  -
 .التنظيمي تعزى إلى البيانات الشخصية والوظيفية

صدق الإستبيان : الدطلب الثاني

. قبل إجراء التحليل الإحصائي فإنو لابد من التحقيق من بعض الدسائل الدتعلقة تّمع البيانات
فحص التوزيع الطبيعي للبيانات، الثبات، صدق الاتساق الداخلي : ومن أىم ىذه الدسائل ىي

. والصدق البنائي وفما يلي توضيح لذذه الدسائل
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التحقق من التوزيع الطبيعي : أولا

-للتأكد من ان البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، قامت الطالبة باستخدام اختبار كولمجروف
وىو اختبار ضروري في حالة  Kolmogorov-smirnov test (K-S))سمتَنوف 

استخدام الإختبارات الدعلميةمثل تحليل الإلضدار وتحليل التباين حيث تشتًط أن يكون توزيع 
البيانات طبيعيا، وحتى تكون البيانات تتبع التوزيع الطبيعي حسب ىذا الإختبار فلببد أن تكون 

. والجدول التالي يوضح نتائج الاختبار. (0.05)مستوى الدلالة للمتغتَات الدراسة أكبر من 

لتحقق من التوزيع الطبيعي  (K-S)سميرنوف -اختبار كلمجروف: (6-3)الجدول رقم 
لدتغيرات الدراسة 

البيان 

سمتَنوف -اختبار كولمجروف
(Kolmogorov-smirnov test 

(K-S) 
القيمة 

الإحصائية 
K-S 

درجة 
 الحرية

df 

مستوى 
 الدلالة

P 

ين 
مك

الت
ري 

لإدا
 0.856 35 0.606البعد الدهاري البعد الأول ا

 0.942 35 0.529البعد الاداري البعد الثاني 
 0.909 35 0.563الدرجة الكلية لدتغير التمكين الإداري 

مية 
تعلي

ة ال
لخدم

دة ا
جو

ت 
معا

البعد الأول بالجا
جودة الخدمات 

 الدكتبية
1.035 

35 
0.235 

البعد الثاني 
جودة البحث 

 العلمي
0.800 

35 
0.544 

 0.600 35 0.766جودة الخدمة البعد الثالث 
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 التعليمية

البعد الرابع 
جودة خدمة 

 التدريس
1.208 

35 
0.108 

الدرجة الكلية لدتغير جودة الخدمة التعليمية 
بالجامعات 

0.614 
35 

0.846 

 Spss.من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

سمتَنوف للمتغتَ الدستقل -كلمجروفأن قيمة اختبار  (6-3)نلبحظ من نتائج الجدول رقم 
 كانت غتَ دالة وأبعاده (الخدمة التعليميةجودة )وأبعاده، وكذا للمتغتَ التابع  (التمكتُ الإداري)

لشا يعتٍ أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، وىذا ما يعطي مؤشرا لإمكانية  (P>0.05)إحصائيا 
. استخدام الاختبارات الإحصائية الدعلمية لذذه الدراسة

اختبارات الصدق : ثانيا

يدثل الصدق في البحث العلمي درجة دقة البحث على قياس الغرض الدصمم من أجلو، أي  
مدى تزويد أداة البحث بمعلومات تتعلق بمشكلة البحث من لرتمع الدراسة نفسو، وقد يفهم 
وفي . البعض الصدق كمقابل لعدم الصدق ولكن ىذا مفهوم خاطئ؛ فالصدق يرتبط بهدف بعينو

الصدق الظاىري، : ىذه الدراسة اعتمدت الطالبة على ثلبث أنواع من اختبارات الصدق ىي
: وفيما يلي تفصيل لذلك. صدق الاتساق الداخلي والصدق التمييزي

: الصدق الظاىري-1

ما تم تصميم الدراسة من  أداة جمع الدعلوماتيشتَ الصدق الظاىري إلى أيّ مستوى يقيس مقياس 
بالاعتماد ومن أجل التحقق من الصدق الظاىري لأداة الدراسة قامت الطالبة .أجلو بطريقة ظاىرية

 .على آراء و توجيهات الدشرف  

https://www.manaraa.com/post/5982/%D8%A3%D8%AF%D9%88%D8%A7%D8%AA-%D8%AC%D9%85%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A
https://www.manaraa.com/post/5982/%D8%A3%D8%AF%D9%88%D8%A7%D8%AA-%D8%AC%D9%85%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A
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صدق الاتساق الداخلي -2

 الإتساق الداخلي لعبارات أبعاد متغير التمكين الإداري 

 (7-3)    نوضح ذلك من خلبل عرض الجداول رقم 

التمكين معاملات الإرتباط سيبرمان بين درجات عبارات أبعاد متغير  (7-3): الجدول رقم
. مع الدرجة الكلية للمتغير نفسوالإداري 

معامل  العبارة رمز العبارة ابعاد التمكين
 SPالارتباط 

مستوى 
 Pالدلالة 

أتحصل على الدعلومات الدهمة في الوقت  X1 البعد الاداري
الدناسب لتحقيق عملي على أكمل 

 وجو 

0.665** 0.000 

X2  يتم تزويدي باستمرار بالدعلومات
 الجديدة التي تخص العمل 

0.602** 0.000 

X3  ٍأشارك في توفتَ الدعلومات الدطلوبة مت
 للآخرين بسرعة و دقة فائقة

0.585** 0.000 

X4  نظام الإدارة الدعمول بو يسمح لي
 بالدشاركة في اتخاذ القرارت

0.806** 0.000 

X5  استطيع الدشاركة في اتخاذ القرار و
 تقدنً اقتًاحاتي خلبل العمل 

0.748** 0.000 

X6  تدنحتٍ الإدارة تفويض سلطة كافية
 لالصاز الدهام الدوكلة الي

0.604** 0.000 

X7  يحتًم مديري حدود السلطة الدفوضة
 الي 

0.376* 0.026 

X8  0.000 **0.763 التغيتَات التي تبتٌ من مديرييتقبل 
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 خلبل افكاري و ابداعي في العمل

X9  ٍقدرا من الثقة و الحرية مديرييدنحت 
 في التصرف في الأمور الدتعلقة بعملي

0.419* 0.012 

X10  ىناك تنوع في الدهام والواجبات التـي
 أقوم بتأديتها

0.336* 0.048 

X11  الأنسبلدي الحرية في اختيار الطريقة 
 قوانتُ العمل الدعمل إطارفي )للتدريس 

 (بها

0.251 0.014 

X12  أتدتع بدرجة كافية من السلطة
 والصلبحية لإتدام عملي

0.602** 0.000 

X13 0.022 *0.387 التحكم في القرارات التي تخص طلبتي 
X14 0.005 **0.461 لدي الحرية في برلرة مواقيت العمل 

تتيح لك الفرصة لابداء الراي فيما  X15 البعد الدهاري
 يخص تسيتَ الكلية

0 .617** 0.000 

X16  ىناك توافق بتُ تخصصي بتُ تخصصي
 والدقياس التي اقوم بتدريسها

0.202 0.024 

X17  يتولد لدي شعور بالأمان و
الاستقرار الوظيفي لانتمائي لذذه 

   كليةال

0.590** 0.000 

X18  يساعدني الجو العام للعمل في
تطوير مهاراتي وتوسيع معارفي و 

 مداركي باستمرار 

0.555** 0.001 

X19  اتلقى مكافئات مادية و معنوية
 عن ابداعي في الصاز الدهام

0.630** 0.000 

X20 0.000 **572. 0التي اعمل بها الى كلية تسعى ال 
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تطوير الكادر البشري من خلبل 
اجراء دورات تدريبية و تحستُ 

 الدستوى باستمرار

X21   على العمل كليةالتشجع إدارة 
 الفريقابروح 

0.843** 0.000 

X22 َ0.005 **0.468  اخرى كليةوتحويل إلى لا افكرتغيت 
X23  ىناك علبقات مهنية تحولت لعلبقات

صداقة في العمل 
 

0.395** 0.019 

X24  أتلقى التشجيع على أفكاري و
 العمللرهوداتي في تطوير

0.659** 0.000 

    P<0.05              **:P<0.01:*      :مستوى الدلالة الإحصائية
***:P<0.001 

 Spss.من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

أن جميع معاملبت الإرتباط كانت من متوسطة إلى  (7-3)تبتُ نتائج الواردة في الجدول رقم 
التي  (16X)للعبارة  (SP = 0.202,P=0.012)مرتفعة ودالة إحصائيا حيث تراوحت من 

التي تعكس  (X21)للعبارة  (SP = 0.843, P<0.00)إلى  البعد الدهاري تعكس 
التمكتُ )لشا يعتٍ  وجود علبقة طردية بتُ العبارات والأبعاد التي تدثل متغتَ البعدالدهاري أيضا

.    ، وبتالي توافر الاتساق الداخلي ولا نستثتٍ أي عبارة من التحليل(الإداري

  الخدمة التعليمية بالجامعاتجودة الإتساق الداخلي لعبارات أبعاد متغير 

( 8-3)    نوضح ذلك من خلبل عرض الجداول رقم 
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جودة الحياة معاملات الإرتباط سيبرمان بين درجات عبارات أبعاد متغير  (8-3): الجدول رقم
. مع الدرجة الكلية للمتغير نفسوالوظيفية 

جودة أبعاد 
الخدمة 

التعليمية 
 بالجامعات

رمز 
 العبارة

العبارة 
معامل 
 الارتباط
SP 

مستوى 
 الدلالة
P 

تبية
لدك

ت ا
دما

 الخ
ودة

ج
 

Y1 
 بأحسن البرامج الدكتبية تْيث يتم كليةتستعتُ ال

 تسيتَ الدكتبة حسب أحدث الطرق 
0.652
** 

0.000 

Y2 
تتوفر الدكتبة على أجهزة حديثة لتسهيل عملية البحث 

 العلمي
0.733
** 

0.000 

Y3 
تم تطوير الخدمات الى الرقمنة و يسهل تحميل الدراجع 

 كليةمن موقع ال
0.836
** 

0.000 

مي
العل

ث 
لبح

دة ا
جو

 
Y4 

على عدد كبتَ و مناسب من الدراجع و كليةتتوفر ال
 الأطروحات و الأتْاث العلمية

0.528
** 

0.001 

Y5 
كافة التسهيلبت الدادية والتكنولوجية كليةتقدم ال

 لالصاز البحوث العلمية
0.673
** 

0.000 

Y6 
يتم وضع كل البحوث الدنجزة في جامعتك في الدوقع 

 لكليةالالكتًوني ل
0.654
** 

0.000 

Y7 
 على الابتكارات و الطرق الحديثة و لكليةتشجع ا

 الدناىج الجديدة في الصاز الأتْاث العلمية 
0.560
** 

0.000 

Y8 على البحث الإنفاق جانب كبتَ من كليةتخصص ال 
 العلمي و الدلتقيات و الأيام الدراسية

0.743
** 

0.000 

جو دة  الخ مة 
د

ال عل
ت يدية
 Y9  0.6880.000تستحدث إدارة الجامعة طرق جديدة في التدريس من 



 دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير بجامعة يحى   الفصل الثالث
 فارس بالددية

 

102 

 

 ** اجل تحستُ جودة الخدمة التعليمية
Y1
0 

0.689 ىناك تواصل دائم بتُ الإدارة و طلبة الجامعة 
** 

0.000 

Y1
1 

 الخدمة تقدنً تضمن واضحة وإرشادات توجدتعليمات
 .بمواعيدىاالدتوقعة

0.780
** 

0.000 

Y1
2 

 البرامج التعليمية من أحسن استعمال لكليةإلىتسعى ا
 أجل تطوير و تحستُ مستوى التعليم 

0.866
** 

0.000 

س
دري

 الت
دمة

ة خ
جود

 

Y1
3 

 المحاضرات باستعمال وسائل حديثة كليةإلقاءتعتمد ال
 لتسهيل عمل الأستاذ

0.656
** 

0.000 

Y1
4 

يتم توفتَ المحاضرات الخاصة تّميع الدستويات 
 كليةوالتخصصات في موقع ال

0.778
** 

0.000 

Y1
5 

 الجامعة لامتلبك احدث التكنولوجيات إدارةتسعى 
من اجل تحستُ وتطوير خدمة التعليم الدقدمة في 

 كليةال

0.626
** 

0.000 

Y
16 

 مساحة للؤستاذ في اختيار طريقة تلقينو كليةتعطي ال
 للدروس 

0.686
** 

0.000 

    P<0.05              **:P<0.01:*      :مستوى الدلالة الإحصائية
***:P<0.001 

 Spss.من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

أن جميع معاملبت الإرتباط كانت من متوسطة إلى  (8-3)تبتُ نتائج الواردة في الجدول رقم 
التي  (Y4)للعبارة  (SP = 0.528, P =0.001)مرتفعة ودالة إحصائيا حيث تراوحت من 

التي  (Y12)للعبارة  (SP = 0.866, P<0.000)إلى  جودة البحث العلمي تعكس بعد 
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 لشا يعتٍ  وجود علبقة طردية بتُ العبارات والأبعاد الذي تدثل جودة الخدمة التعلميةتعكس بعد 
.    الي توافر الاتساق الداخلي ولا نستثتٍ أي عبارة من التحليللت، وبا(الخدمة التعليميةجودة )متغتَ 

:  الصدق البنائي-3

 الأىداف تحقق مدى يقيس حيث الدراسة، أداة صدق مقاييس أحد البنائي الاتساق صدق يعتبر
 متغتَات من متغتَ كل ارتباط مدى البنائي الاتساق صدق ويبتُ إليها، الوصول الأداة تسعى التي
 معامل تْساب قمنا  ومن ىذا الدنطلق.لرتمعة الاستبيان لعبارات الكلية بالدرجة الدراسة أداة

 والجدول، الاستبيان الكلية متغتَ مع الدرجة كل درجة بتُ( Spearman) سبتَمان الارتباط
 .ذلك يوضح التالي

معاملات الإرتباط سبيرمان بين كل متغير من متغيرات الدراسة والدرجة  (9-3): الجدول رقم
 .الكلية للإستبيان

البيان 

الدرجة الكلية للإستبيان 
معامل 
 الارتباط
SP 

مستوى 
 الدلالة
P 

ين 
مك

الت
ري 

لإدا
 0.000 **0.870 البعد الاداريالبعد الأول ا

 0.000 **0.872 البعد الدهاريالبعد الثاني 
 0.000 **0.950الدرجة الكلية لدتغير التمكين الإداري 

 الخ
ودة

ج
مية 

تعلي
ة ال

دم ات
امع

بالج
 

 0.010 * 0.428 جودة الخدمات الدكتبيةالبعد الأول 
 0.000 **0.672 جودة البحث العلميالبعد الثاني 

 0.000 **0.773 جودة الخدمة التعلميةالبعد الثالث 
 0.000 ** 0.609 جودة خدمة التدريسالبعد الرابع 
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 0.000 ** 0.862 الخدمة التعليمية بالجامعاتالدرجة الكلية لدتغير جودة 
    P<0.05              **:P<0.01:*      :مستوى الدلالة الإحصائية

***:P<0.001               

 Spss.من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

الذي يبتُ معاملبت ارتباط كل متغتَ وأبعاده  مع الدرجة الكلية  (9-3)نلبحظ من الجدول رقم 
للئستبيان، أن    أن جميع معاملبت الإرتباط الظاىرة في الجدول لزصورة بتُ القيمتتُ 

[SP=0.950;SP=0.428] وىي دالة احصائيا، وىذا يعكس الصدق البنائي لأداة الدراسة .

  ثبات الإستبيان:الدطلب الثالث

يعبر الثبات عن مدى خلو أدوات جمع البيانات من الأخطاء التي تشوب القياس أي مدى  
الطالب قياسها، فدرجات الاختبار تكون ثابتة عندما /قياس الاختبار للسمة التي يريد الباحث

يقيس الاختبار سمة معينة قياساً متسقاً في الظروف الدتباينة التي قد تؤدى إلى أخطاء القياس، 
وبالتالي فالثبات يفيد الدقة في القياس كما يهتم أيضا بتأثتَ الأخطاء العشوائية للقياس على استقرار 

وقد تم التحقق من ثبات في ىذه الدراسة من خلبل الإعتماد على معامل ألفا كرونباخ . الدرجات
(Alpha Cronbach) كما ىو مبتُ في الجدول الدوالي :

معامل الثبات ألفا كرونباخ لقياس ثبات الدتغيرات والدرجة الكلية  (10-3)الجدول رقم 
للاستبيان 

 معامل الثبات ألفا كرونباخ البيان
Α 

ين 
مك

الت
ري

لإدا
ا

 

 0.819 بعد الاداريال البعد الأول
 0.786 لبعد الدهاريا البعد الثاني
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 0.880 الدرجة الكلية لدتغير التمكين الإداري

دة 
جو

مية
تعلي

ة ال
لخدم

ا
 

 البعد الأول
جودة الخدمات 

 الدكتبية
0.689 

 البعد الثاني
جودة البحث 

 العلمي
0.705 

 البعد الثالث
جودة الخدمة 

 التعلمية
0.746 

 البعد الرابع
جودة خدمة 

 التدريس
0.705 

 0.891 الخدمة التعليميةالدرجة الكلية لدتغير جودة 
 0.917 الدرجة الكلية للإستبيان

 

 Spss.من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

 =α)أن قيم معامل الثبات ألفا كرونباخ تراوحت بتُ  (10-3) نلبحظ من الجدول الرقم 
0.891;α= 0.689)  لدتغتَات الدراسة، كما بلغت(α= 0.917) ،للدرجة الكلية للئستبيان 

، وبشكل عام يدكن القول أن أداة الدراسة تتمتع  تقريبا(0.7)وىي بذلك تكون قد تخطت عتبة   
. بدرجة ثبات عالية ومناسبة ، وبالتالي فهي تفي بأغراض الدراسة
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تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة : الدبحث الثالث

يهدف ىذا الدبحث إلى عرض نتائج تحليل آراء أفراد عينة الدراسة حول متغتَات الدراسة 
الدعتمدة واختبار الفرضيات، وفي ىذا الصدد، قمنا أولا وصف البيانات الشخصية والوظيفية لعينة 

الدراسة، ثم أجرينا تحليلب وصفيا لإجابات موظفي حول متغتَات الدراسة، وبعد ذلك اختبرنا 
.  فرضيات الدراسة التي تم طرحها في الدقدمة العامة

اشتملت البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة كما جاء في الإستبيان الدرفق في الدلبحق 
، حيث سيتم (الجنس، العمر، الدرجة العلمية، الدسمى الوظيفي، الأقدمية)على الدتغتَات الديدغرافية 

.  اعتماد التكرارات، النسب الدئوية والرسومات البيانية في التعبتَ عن خصائص أفراد العينة وتحليلها

وصف خصائص العينة من حيث متغير الجنس : أولا

    يدثل الجدول التالي تلخيصا للنتائج الدتعلقة بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ الجنس 

توزيع أفراد العيّنة حسب متغير الجنس  (11-3)الجدول رقم 

 الفئاتالدتغير 
 التكرار

f 
 النسبة الدئوية

 %

الجنس 
 54.3 19 ذكر
   45.7 16 أنثى

 100  35 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

من إجمالي  (%(54.3أن نسبة تدثيل الأساتذة الذكور بلغت : (11-3)  نلبحظ من الجدول رقم 
، وىذا يدل على أن ىنالك (%45.7)عينة الدراسة، في حتُ بلغت نسبة الأساتذة الإناث 

 كلية العلوم تقارب بتُ الأساتذة الذكور والأساتذة الإناث في تدثيل عينة الدراسة داخل
.    والشكل الدوالي يوضح ذلكامعة يحي فارس بالدديةالاقتصاديةلج
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توزيع أفراد العيّنة حسب متغير الجنس (2-3)الشكل رقم   

 

 
 

 

 SPSS لسرجات من اعداد الطالبة اعتمادا على:الدصدر

وصف خصائص العينة من حيث متغير العمر : ثانيا

.  يوضح الجدول أدناه، توزيع أفراد العيّنة حسب متغتَ العمر

 توزيع أفراد العيّنة حسب متغير العمر (12-3)الجدول رقم 

 الفئات الدتغير
التكرار 

f 
 النسبة الدئوية

 %
30الى 25منالعمر   1 2.9 

19; 54%

16; 46%

الجنس

ذكر

أنثى
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 85.7 30  سنة50 إلى30من 
ما فوق سنة ف50  4 11.4 

 100  35المجموع 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

من ]يلبحظ من الجدول أعلبه، أنّ معظم الأساتذة في عينة الدراسة ىم من الفئة العمرية  
، تليها الفئة (%85.7)أستاذ وبنسبة مقدارىا  (30)، إذ بلغ عددىم [ سنة50 إلى أقل من 30

، في حتُ (%11.4)وبنسبة فقط أستاذة  (04)، حيث بلغ عددىم [ سنة فما فوق50]العمرية 
( 01)سوى  [ سنة30 الى 25من ]لم يتعدى لرموع الأساتذة الذين ينتمون إلى   الفئة العمرية 

وىذا أمر طبيعي نظر للزمن الذي يستغرقو الباحث . (%2.9)وبنسبة مقدارىا أستاذ واحد فقط 
للحصول على شهادة دكتوراه، وبشكل عام يدكن القول أن غالبية الأساتذة الذين يدثلون عينة 

:  ىم من الفئات الشبانية ، والشكل التالي يبتُ ذلكجامعة يحي فارس بالدديةالدراسة داخل 

توزيع أفراد العيّنة حسب متغير العمر (3-3)الشكل رقم     

 

2.9%

85.7%

11.4%

0

5

10

15

20

25

30

35

 العمر
سنة 30الى  25من  سنة 50الى  30من  سنة فما فوق 50
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 SPSS لسرجات من اعداد الطالبة بالاعتماد على:الدصدر

متغير الدرجة العلمية وصف خصائص العينة من حيث : ثالثا

:   حسب متغتَ الدرجة العلميةيوضح الجدول أدناه، توزيع أفراد العيّنة  

توزيع أفراد العيّنة حسب متغير الدرجة العلمية (13-3)الجدول رقم   
 النسبة الدئوية

 %
التكرارات 

f 
 الدتغير الفئات

بأستاذ مساعد  6 17.1  

الدرجة العلمية 

أأستاذ مساعد  11 31,4  
بأستاذ لزاضر  8 22,9  
أأستاذ لزاضر  8 22,9  
 أستاذ تعليم العالي 2 5,7

المجموع  35  100
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

 يدثلون الدرتبة الأولى في أساعدنلبحظ من الجدول السابق أن الأساتذة الذين يشغلون درجة أستاذ م
، يليهم الأستاذة (%31.4)أستاذ وبنسبة مئوية بلغت  (11)عينة الدراسة حيث بلغ عددىم 

( 08)بمجموع و كذلك أستاذ لزاضر أ بنفس العدد أي بالذي ينتمون إلى درجة أستاذ لزاضر 
 بمجموع ب، ثم الأساتذة الذي ينتمون إلى رتبة أستاذ مساعد (%22.9)أساتذة وبنسبة بلغت 

التعليم ، وأختَا الأساتذة الذين ينتمون إلى فئة أستاذ (%17.1)أساتذة وبنسبة بلغت  (06)
والشكل التالي . من حجم العينة (%5.7)أساتذة وبنسبة مقدارىا  (02) حيث بلغ عددىم العالي

: يبتُ ذلك
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  العلميةدرجةتوزيع أفراد العيّنة حسب متغير ال (4-3)الشكل رقم 

 

 SPSS لسرجات من اعداد الطالبة اعتمادا على:الدصدر

وصف خصائص العينة من حيث متغير الدسمى الوظيفي : رابعا

:   حسب متغتَ الدسمى الوظيفييوضح الجدول أدناه، توزيع أفراد العيّنة  

توزيع أفراد العيّنة حسب متغير الدسمى الوظيفي (14-3)الجدول رقم   
 النسبة الدئوية

 %
التكرارات 

f 
 الدتغير الفئات

 أستاذ جامعي 29 82.9

 الدسمى الوظيفي
أستاذ جامعي مسخر  6 17.1

 لدهام إدارية
المجموع  35  100

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

5.7

31.4

22.9 22.9

17.1

0

2

4

6

8

10

12

 الدرجة العلمية

التعليم العالي_أ محاضر أ_أ محاضر ب_أ مساعد أ_أ مساعد ب_أ
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نلبحظ من الجدول السابق أن الأساتذة الجامعيتُ يدثلون النسبة الغالبة من إجمالي عينة  
أستاذ وبنسبة مئوية بلغت  (29)الدراسة وىذا حسب متغتَ الدسمى الوظيفي حيث بلغ عددىم 

 يدثلون أدنى نسبة تدثيل ، في الدقابل لصد أن الأساتذة الجامعيتُ والدسخرين لدهام إدارية  (82.9%)
، والشكل التالي يبتُ (%17.1)أساتذة وبنسبة مقدارىا  (06)في عينة الدراسة حيث بلغ عددىم 

 :ذلك

توزيع أفراد العيّنة حسب متغير الدسمى الوظيفي (5-3)الشكل رقم   

 

 SPSS لسرجات  من اعداد الطالبة بالاعتماد على:الدصدر
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وصف خصائص العينة من حيث متغير الأقدمية : خامسا

: يوضح الجدول التالي، توزيع أفراد العيّنة حسب متغتَ الأقدمية

توزيع أفراد العيّنة حسب متغير الأقدمية (15-3)الجدول رقم   

 الفئات الدتغير
التكرار 

F 
 النسبة الدئوية

 %

الأقدمية 

 22,9 8  سنوات5أقل من 
 45,7 16  سنوات10إلى أقل من 5من 
 ////// //////  سنة15 إلى أقل من 10من 
 25,7 9  سنة20 إلى اقل من 15من 

 5,7 2  سنة فأكثر20
 100  35المجموع 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر
 إلى 05من ]يلبحظ من الجدول أعلبه، أنّ غالبية الأساتذة في عينة الدراسة لديهم سنوات أقدمية 

، يليهم (%45.7)أستاذ وبنسبة مقدارىا  (16)، حيث بلغ عددىم [ سنوات10أقل من 
( 09)، حيث بلغ عددىم [ سنة20إلى أقل من 15من ]الأساتذة الذين لديهم أقدمية مهنية 

، حيث [ سنوات5أقل من ]، ثم الأساتذة لديهم سنوات خبرة (%25.7)أساتذة وبنسبة بلغت 
في حتُ لم يتعدى عدد الأساتذة الذين  (%22.9)أساتذة وبنسبة مقدارىا  (08)بلغ عددىم 
. من حجم العينة (%5.7)سوى أستاذين اثنتُ وبنسبة مقدارىا  [ سنة20أكثر من ]لديهم خبرة 

، وتشتَ ىذه [سنة15 الى 10من ]ىذا ونلبحظ أن ىنالك غياب تام للؤساتذة من الفئة العمرية 
امعة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ بجالنتائج إلى أن أساتذة عينة الدراسة داخل 

: يحي فارس بالددية الذين تم استجوابهم يدتلكون خبرة لا بأس بها، والشكل التالي يوضح ذلك
 
 



 دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير بجامعة يحى   الفصل الثالث
 فارس بالددية

 

113 

 

  الأقدميةتوزيع أفراد العيّنة حسب متغير (6-3)الشكل رقم 

 

. SPSS لسرجات من اعداد الطالبة اعتمادا على:الدصدر
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التحليل الوصفي لإجابات موظفي عينة الدراسة : الدطلب الثاني

 متغتَمن متغتَات لكل لدكونة للعباراتا الدعيارية والالضرافات الحسابية الدتوسطات حساب  تم
  :كمايلي النتائج كانت الدراسةو

. تحليل البيانات الدتعلقة بإجابات الدوظفين اتجاه عباراتأبعادمتغير التمكين الإداري: أولا

، الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة لدتغتَ (16-3)يوضح الجدول رقم 
التمكتُ الإداري 

التمكين لدتغير الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة  (16-3)الجدول رقم 
. الإداري

التمكين الإداري 
 الدتوسط
 الحسابي
M 

 الإنحراف
 الدعياري
SD 

 درجة 
 الدوافقة

 موافق 0.27 3.427الدرجة الكلية 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

أن الدتوسط العام لدتغتَ التمكتُ الإداري جاء بدرجة  (16-3)تشتَ النتائج الواردة في الجدول رقم 
وبالضراف معياري  (M=3.427)موافق وفقا لدقياس ليكارت حيث بلغ الدتوسط الحسابي قيمة 

 .   عينة الدراسة اتجاه ىذا الدتغتَأساتذةيشتَ إلى تجانس في أراء  (=SD(0.27قدره
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 : أما على مستوى أبعاد متغتَ التمكتُ الإداريفكانت النتائج على النحو الآتي

 البعد الاداري-1

، الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة (17-3)يوضح الجدول رقم  
 .لاداريبعد الل

 لاداريبعد الالدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة ل (17-3)الجدول رقم

رمز 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
 الحسابي

 

الانحراف 
 الدعياري

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الدوافقة

X1  أتحصل على الدعلومات الدهمة في الوقت الدناسب
 لتحقيق عملي على أكمل وجو 

 موافق 3 0.78 3.91

X2  يتم تزويدي باستمرار بالدعلومات الجديدة التي
 تخص العمل 

 موافق 7 1.00 3.63

X3  أشارك في توفتَ الدعلومات الدطلوبة متٍ للآخرين
 بسرعة و دقة فائقة

 موافق 5 0.77 3.86

X4  نظام الإدارة الدعمول بو يسمح لي بالدشاركة في
 اتخاذ القرارت

 موافق 13 1.20 3.03

X5  ًاستطيع الدشاركة في اتخاذ القرار و تقدن
 اقتًاحاتي خلبل العمل 

 موافق 11 1.16 3.20

X6  تدنحتٍ الإدارة تفويض سلطة كافية لالصاز الدهام
 الدوكلة الي

 موافق 8 1.07 3.54

X7  موافق 9 0.78 3.54 يحتًم مديري حدود السلطة الدفوضة الي 
X8  التغيتَات التي تبتٌ من خلبل مديرييتقبل 

 افكاري و ابداعي في العمل

 موافق 12 1.04 3.20
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X9  ٍقدرا من الثقة و الحرية في التصرف مديرييدنحت 
 في الأمور الدتعلقة بعملي

 موافق 6 0.52 3.66

X10 موافق 10 1.37 3.51 ىناك تنوع في الدهام والواجبات التـي أقوم بتأديتها 
X11  للتدريس الأنسبلدي الحرية في اختيار الطريقة 

 ( قوانتُ العمل الدعمل بهاإطارفي )
 موافق 1 0.53 4.05

X12  أتدتع بدرجة كافية من السلطة والصلبحية لإتدام
 عملي

 موافق 4 0.38 3.91

X13 موافق 2 0.97 3.97 التحكم في القرارات التي تخص طلبتي 
X14 لزايد 14 1.37 2.91 لدي الحرية في برلرة مواقيت العمل 

 موافق - 0.28 3.67 الدرجة الكلية
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر
 جاء بدرجة موافق أن الدتوسط العام لبعد الكفاءة (17-3)تشتَ النتائج الواردة في الجدول رقم 

وبالضراف معياري قدره  (M=3.67) بلغ الدتوسط الحسابي قيمة وفقا لدقياس ليكارت حيث
(0.28SD=) َيشتَ إلىتجانس في أراء أساتذة عينة الدراسة اتجاه ىذا الدتغت  . 

لدي الحرية في اختيار "التي نصت على  (X11)أما على مستوى العبارات، فنجد أن العبارة 
كانت أكثر العبارات مساهمةً في " .( قوانين العمل الدعمل بهاإطارفي ) للتدريس الأنسبالطريقة 

وبالضراف معياري  (=4.05M)إثراء بعد الكفاءة، حيث حازت على أعلى متوسط حسابي بقيمة 
يدل على عدم وجود تشتت في إجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط   (=0.53SD)قدره 

 بمتوسط ".التحكم في القرارات التي تخص طلبتي" الخاصة ب  (X13)ىذه العبارة ، تليها العبارة 
وجود اختلبف في عدم معبراً عن  (SD=0.97 )قدرهوالضراف معياري  (M=3.97)حسابي 

الدتعلقة ب  (X14)إجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة، بينما حصلت العبارة 
( M=2.91)على أدنى متوسط حسابي حيث بلغ "  .أحرص على تطوير معارفي باستمرار"
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 في اجابات موظفي عينة الدراسة اختلبفات يدل على وجود (=1.37SD)وبالضراف معياري    
. حول متوسط ىذه العبارة

ودرجة المحايد وبشكل عام يدكن القول أن إجابات موظفي عينة الدراسة الضصرت بتُ درجة 
وىذا يدل على انطباع إيجابي لدى موظفي عينة الدراسة ، (Likert)الدوافق وفقا لتًتيب مقياس 

 .البعد الإداري في الكليةحول أهمية 

 البعد الدهاري-2

ة ، الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافق(18-3)يوضح الجدول رقم  
. للبعد الدهاري

 ىاريبعد الدلالدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة ل (18-3)الجدول رقم 

رمز 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
الحسا

 بي
 

الانحراف 
 الدعياري

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الدوافقة

X15  َتتيح لك الفرصة لابداء الراي فيما يخص تسيت
 الكلية

 لزايد 9 1.67 2.74

X16  ىناك توافق بتُ تخصصي بتُ تخصصي والدقياس
 التي اقوم بتدريسها

 موافق 2 0.94 4.00

X17  يتولد لدي شعور بالأمان و الاستقرار
   كليةالوظيفي لانتمائي لذذه ال

 موافق 3 0.90 3.54

X18  يساعدني الجو العام للعمل في تطوير مهاراتي
 وتوسيع معارفي و مداركي باستمرار 

 لزايد 4 0.82 3.34

X19  غير  10 1.22 2.31اتلقى مكافئات مادية و معنوية عن ابداعي
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 موافق في الصاز الدهام
X20 التي اعمل بها الى تطوير الكادر كلية تسعى ال

البشري من خلبل اجراء دورات تدريبية و 
 تحستُ الدستوى باستمرار

 لزايد 8 0.95 2.77

X21   لزايد 7 1.41 3.00 الفريقا على العمل بروح كليةالتشجع إدارة 
X22 َلزايد 5 1.76 3.34  اخرى كليةوتحويل إلى لا افكرتغيت 
X23  ىناك علبقات مهنية تحولت لعلبقات صداقة في

العمل 
 

 موافق 1 0.46 4.11

X24  أتلقى التشجيع على أفكاري و لرهوداتي في
  العملتطوير

 لزايد 6 1.30 3.14

 لزايد - 0.39 3.23 الدرجة الكلية
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر
 لزايد جاء بدرجة للبعد الدهاريأن الدتوسط العام  (18-3)تشتَ النتائج الواردة في الجدول رقم 

وبالضراف معياري قدره  (M=3.23) بلغ الدتوسط الحسابي قيمة وفقا لدقياس ليكارت حيث
(0.39SD=) َيشتَ إلى تجانس في أراء أساتذة عينة الدراسة اتجاه ىذا الدتغت   .
ىناك علاقات " التي نصت على  (X23)أما على مستوى العبارات، فنجد أن العبارة  

 مهنية تحولت لعلاقات صداقة في العمل
كانت أكثر العبارات مساهمةً في إثراء بعد الدشاركة، حيث حازت على أعلى متوسط حسابي " 

يدل على عدم وجود تشتت في  (=0.46SD)وبالضراف معياري قدره  (=4.11M)بقيمة 
ىناك " الخاصة ب  (X16)إجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة، تليها العبارة 

( M=4) بمتوسط حسابي ".توافق بين تخصصي بين تخصصي والدقياس التي اقوم بتدريسها
وجود اختلبف في إجابات موظفي عينة عدم معبراً عن  (SD=0.94 )قدرهوالضراف معياري 
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اتلقى مكافئات "الدتعلقة ب  (X19)الدراسة حول متوسط ىذه العبارة، بينما حصلت العبارة 
وبالضراف  (M=2.31)على أدنى متوسط حسابي "  .مادية و معنوية عن ابداعي في انجاز الدهام

ما يدل على وجود تجانس في اجابات موظفي عينة الدراسة حول ( =1.22SD)معياري بلغ 
 .متوسط ىذه العبارة

 وفقا لتًتيب المحايد درجة فيوبشكل عام يدكن القول أن إجابات موظفي عينة الدراسة الضصرت 
 .(Likert)مقياس 

 الخدمة التعليمية تحليل البيانات الدتعلقة بإجابات الدوظفين اتجاه عباراتأبعادمتغير جودة: ثانيا
. بالجامعات

، الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة لدتغتَ جودة (19-3)يوضح الجدول رقم 
 الخدمة التعلبمية بالجامعات

 لدتغير جودةالدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة  (19-3)الجدول رقم 
 الخدمة التعلبمية بالجامعات

 الخدمة التعليمية بالجامعاتجودة 
 الدتوسط
 الحسابي
M 

 الإنحراف
 الدعياري
SD 

 درجة 
 الدوافقة

 موافق 0.22 3.51الدرجة الكلية 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

أن الدتوسط العام لدتغتَ جودة الحياة الوظيفيةجاء  (19-3)تشتَ النتائج الواردة في الجدول رقم 
وبالضراف  (M=3.51)بدرجة لزايد وفقا لدقياس ليكارت حيث بلغ الدتوسط الحسابي قيمة 

.   يشتَ إلى تجانس في أراء أساتذة عينة الدراسة اتجاه ىذا الدتغتَ (=0.22SD)معياري قدره 
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: فكانت النتائج على النحو الآتيالخدمة التعليمية بالجامعات  أما على مستوى أبعاد متغتَ جودة 

 جودة الخدمات الدكتبية:البعد الاول-1

، الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة (20-3)يوضح الجدول رقم  
 جودة الخدمات الدكتبيةلبعد 

جودة الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة لبعد  (20-3)الجدول رقم 
 الخدمات الدكتبية

رمز 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
 الحسابي

 

الانحراف 
 الدعياري

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الدوافقة

Y1 بأحسن البرامج الدكتبية كليةتستعتُ ال 
تْيث يتم تسيتَ الدكتبة حسب أحدث 

 الطرق 

 لزايد 2 0.73 3.37

Y2  تتوفر الدكتبة على أجهزة حديثة لتسهيل
 عملية البحث العلمي

 موافق 1 0.76 3.46

Y3  تم تطوير الخدمات الى الرقمنة و يسهل
 كليةتحميل الدراجع من موقع ال

 لزايد 3 0.99 3.34

 لزايد - 0.71 3.37 الدرجة الكلية
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر
 جودة الخدمات الدكتبيةأن الدتوسط العام لبعد  (22-3)تشتَ النتائج الواردة في الجدول رقم 

وبالضراف  (M=3.37) بلغ الدتوسط الحسابي قيمة جاء بدرجة لزايد وفقا لدقياس ليكارت حيث
.    عينة الدراسة اتجاه ىذا الدتغتَأساتذةيشتَ إلى تجانس في أراء  (=0.71SD)معياري قدره 
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تتوفر الدكتبة على "التي نصت على  (Y2) أما على مستوى العبارات، فنجد أن العبارة 
جودة كانت أكثر العبارات مساهمةً في إثراء بعد " .أجهزة حديثة لتسهيل عملية البحث العلمي

وبالضراف معياري  (=3.46M)، حيث حازت على أعلى متوسط حسابي بقيمة الخدمات الدكتبية
يدل على وجود تشتت في إجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط ىذه  (=0.76SD)قدره 

 بأحسن البرامج الدكتبية بحيث يتم تسيير كليةتستعين ال" الخاصة ب  (Y1)العبارة، تليها العبارة 
 قدرهوالضراف معياري  (M=3.37) بمتوسط حسابي ". الدكتبة حسب أحدث الطرق

(SD=0.73)  وجود اختلبف في إجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط عدم معبراً عن
تتوفر الدكتبة على أجهزة حديثة لتسهيل "الدتعلقة ب  (Y2)ىذه العبارة، بينما حصلت العبارة 

وبالضراف معياري بلغ  (=3.34M)على أدنى متوسط حسابي "  .عملية البحث العلمي
(0.99SD= ) ما يدل على وجود تجانس في اجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط ىذه

. العبارة
وبشكل عام يدكن القول أن إجابات موظفي عينة الدراسة الضصرت جميعها داخل درجة المحايد 

وىذا يدل على انطباع إيجابي نوعا ما لدى أساتذة عينة الدراسة ، (Likert)وفقا لتًتيب مقياس 
 . بعد جودة الخدمات الدكتبية بالكليةحول أهمية 

 بعدجودة البحث العلمي:البعد الثاني -2

، الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة (21-3)يوضح الجدول رقم  
 لبعد جودة البحث العلمي
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 جودة الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة لبعد (21-3)الجدول رقم 
 البحث العلمي

رمز 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
 الحسابي

 

الانحراف 
 الدعياري

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الدوافقة

Y4 
 من ومناسبعلى عدد كبتَ كليةتتوفر ال
  و الأتْاث العلميةوالأطروحاتالدراجع 

 موافق 1 0.91 3.82

Y5 
كافة التسهيلبت الدادية كليةتقدم ال

 والتكنولوجية لالصاز البحوث العلمية
 لزايد 3 1.15 3.29

Y6 
يتم وضع كل البحوث الدنجزة في جامعتك 

 لكليةفي الدوقع الالكتًوني ل
 لزايد 4 1.18 3.23

Y7 
 على الابتكارات و الطرق لكليةتشجع ا

الحديثة و الدناىج الجديدة في الصاز الأتْاث 
 العلمية 

 موافق 2 0.84 3.46

Y8 الإنفاق جانب كبتَ من كليةتخصص ال 
على البحث العلمي و الدلتقيات و الأيام 

 الدراسية

 لزايد 5 1.06 3.14

 لزايد - 0.47 3.39 الدرجة الكلية
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر
 جاء جودة البحث العلميأن الدتوسط العام لبعد  (23-3)تشتَ النتائج الواردة في الجدول رقم 

وبالضراف  (M=3.39) بلغ الدتوسط الحسابي قيمة  وفقا لدقياس ليكارت حيثلزايدبدرجة 
.   يشتَ إلى تجانس في أراء موظفي عينة الدراسة اتجاه ىذا الدتغتَ (=0.47SD)معياري قدره 

على كلية تتوفر ال"التي نصت على  (Y4) أما على مستوى العبارات، فنجد أن العبارة 
كانت أكثر العبارات مساهمةً " . و الأبحاث العلميةوالأطروحات من الدراجع ومناسبعدد كبير 
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وبالضراف  (=3.82M)في إثراء بعد الدشاركة، حيث حازت على أعلى متوسط حسابي بقيمة 
 في إجابات موظفي عينة الدراسة حول اختلبفاتيدل على وجود  (SD=0.91)معياري قدره 

 على الابتكارات و الطرق لكليةتشجع ا" الخاصة ب  (Y7)متوسط ىذه العبارة، تليها العبارة 
والضراف  (M=3.46) بمتوسط حسابي ". الحديثة و الدناىج الجديدة في انجاز الأبحاث العلمية

معبراً عن وجود اختلبف في إجابات موظفي عينة الدراسة حول  (SD=0.84 )قدرهمعياري 
 جانب كبير من كليةتخصص ال"الدتعلقة ب  (Y8)متوسط ىذه العبارة، بينما حصلت العبارة 

على أدنى متوسط حسابي "  . على البحث العلمي و الدلتقيات و الأيام الدراسيةالإنفاق
(3.14M=)  وبالضراف معياري بلغ(1.06SD= ) في اجابات اختلبفاتما يدل على وجود 

. موظفي عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة
وفقا ايد بشكل عام يدكن القول أن إجابات موظفي عينة الدراسة الضصرت جميعها في درجة الدح

 (Likert)لتًتيب مقياس 

 جودة الخدمة التعليمية: البعد الثالث -3

، الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة (22-3)يوضح الجدول رقم  
 جودة الخدمة التعليميةلبعد 

جودة الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة لبعد  (22-3)الجدول رقم 
 الخدمة التعليمية

رمز 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
 الحسابي

 

الانحراف 
 الدعياري

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الدوافقة

Y9  تستحدث إدارة الجامعة طرق جديدة في
 التدريس من اجل تحستُ جودة الخدمة التعليمية

 لزايد 4 1.12 3.00
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Y10  موافق 2 0.28 3.54 ىناك تواصل دائم بتُ الإدارة و طلبة الجامعة 

Y11 ًالخدمة توجدتعليماتوإرشاداتواضحةتضمنتقدن 
 .بمواعيدىاالدتوقعة

 موافق 1 0.88 3.65

Y12 البرامج أحسن استعمال لكليةإلىتسعى ا 
التعليمية من أجل تطوير و تحستُ مستوى 

 التعليم 
3.29 0.98 

 لزايد 3

 لزايد - 0,52 3,37 الدرجة الكلية

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

 جاء جودة الخدمة التعلميةأن الدتوسط العام لبعد  (24-3)تشتَ النتائج الواردة في الجدول رقم 
وبالضراف  (M=3.37) بلغ الدتوسط الحسابي قيمة بدرجة لزايد وفقا لدقياس ليكارت حيث

 .  يشتَ إلى تجانس في أراء أساتذة عينة الدراسة اتجاه ىذا الدتغتَ (=0.52SD)معياري قدره 
 توجدتعليمات"التي نصت على  (Y11) أما على مستوى العبارات، فنجد أن العبارة 

كانت أكثر العبارات مساهمةً في إثراء " .بمواعيدىاالدتوقعة الخدمة تقديم واضحةتضمن وإرشادات
وبالضراف  (M=3.65ٍ)بعد الأجور والرواتب، حيث حازت على أعلى متوسط حسابي بقيمة 

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات موظفي عينة الدراسة حول   (SD=0.88)معياري قدره 
ىناك تواصل دائم بين الإدارة و طلبة " الخاصة ب  (Y10)متوسط ىذه العبارة ، تليها العبارة 

معبراً عن وجود  (SD=0.28 )قدرهوالضراف معياري  (M=3.54) بمتوسط حسابي ". الجامعة
( Y9)اختلبف في إجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة، بينما حصلت العبارة 

تستحدث إدارة الجامعة طرق جديدة في التدريس من اجل تحسين جودة الخدمة "الدتعلقة ب 
ما يدل ( =1.12SD)وبالضراف معياري بلغ  (=3M)على أدنى متوسط حسابي "  .التعليمية

. على وجود تجانس في اجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة
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 و درجة المحايدوبشكل عام يدكن القول أن إجابات موظفي عينة الدراسة الضصرت درجة الدوافق 
وىذا يدل على انطباع إيجابي نوعا ما لدى أساتذة عينة الدراسة ، (Likert)وفقا لتًتيب مقياس 

 .الكلية داخل بعد الخدمة التعلميةحول أهمية 

 جودة خدمة التدريس:البعد الرابع-4

، الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة (23-3)يوضح الجدول رقم  
 جودة خدمة التدريسلبعد 

جودة الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة لبعد  (23-3)الجدول رقم 
 خدمة التدريس

 

رمز 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
الحسا

 بي
 

الانحراف 
 الدعياري

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الدوافقة

Y13 المحاضرات باستعمال وسائل حديثة كليةإلقاءتعتمد ال 
 لتسهيل عمل الأستاذ

 موافق 3 0.28 3.80

Y14  يتم توفتَ المحاضرات الخاصة تّميع الدستويات
 كليةوالتخصصات في موقع ال

 موافق 2 0.44 3.82

Y15  الجامعة لامتلبك احدث التكنولوجيات إدارةتسعى 
من اجل تحستُ وتطوير خدمة التعليم الدقدمة في 

 كليةال

 موافق 4 0.35 3.66

Y16 مساحة للؤستاذ في اختيار طريقة تلقينو كليةتعطي ال 
 للدروس 

 موافق 1 0.67 3.91
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 موافق - 0.23 3.80 الدرجة الكلية

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

جاء بدرجة جودة التدريسأن الدتوسط العام لبعد  (23-3)تشتَ النتائج الواردة في الجدول رقم 
وبالضراف معياري قدره  (M=3.80) بلغ الدتوسط الحسابي قيمة  وفقا لدقياس ليكارت حيثوافقم
(0.23SD=) َيشتَ إلى تجانس في أراء أساتذة عينة الدراسة اتجاه ىذا الدتغت   .

 مساحة كليةتعطي ال"التي نصت على  (Y16) أما على مستوى العبارات، فنجد أن العبارة 

 في جودة التدريسكانت أكثر العبارات مساهمةً في إثراء بعد " للأستاذ في اختيار طريقة تلقينو للدروس 
وبالضراف معياري قدره  (=3.91M)الإدارة، حيث حازت على أعلى متوسط حسابي بقيمة 

(0.67SD=)  يدل على وجود تشتت في إجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط ىذه
يتم توفير المحاضرات الخاصة بجميع الدستويات والتخصصات " الخاصة ب  (Y14)العبارة، تليها العبارة 

معبراً عن  (SD=0.44 )قدرهوالضراف معياري  (M=3.82) بمتوسط حسابي "كليةفي موقع ال
وجود اختلبف في إجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط ىذه العبارة، بينما حصلت عدم 

 الجامعة لامتلاك احدث التكنولوجيات من اجل تحسين وتطوير إدارةتسعى "الدتعلقة ب  (Y15)العبارة 

وبالضراف معياري بلغ  (=3.66M)  على أدنى متوسط حسابي ".كليةخدمة التعليم الدقدمة في ال
(0.35SD= ) ما يدل على عدم وجود تجانس في اجابات موظفي عينة الدراسة حول متوسط

. ىذه العبارة
 درجة الدوافق وفقا جميعها فيوبشكل عام يدكن القول أن إجابات موظفي عينة الدراسة الضصرت 

وىذا يدل على انطباع إيجابي لدى أساتذة عينة الدراسة حول أهمية ، (Likert)لتًتيب مقياس 
 .جودة التدريس في الكليةبعد 

اختبار فرضيات الدراسة الديدانية : الدطلب الثالث
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بعد الانتهاء من مناقشة نتائج التحليل الوصفي لإجابات أفراد عينة الدراسة، ننتقل الآن إلى 
 لاختبار الأثر و تحليل التباين اختبار فرضيات الدراسة الديدانية باستخدام تحليل الالضدار الدتعدد

 .الأحادي لاختبار الفروق 

الفرضية الأولذ : أولا

لأبعاد التمكين يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :  للدراسة الحالية على ما يليالفرضية الأولىتنص 
 = 0.05) عند مستوى الخدمة التعليمية على جودة (البعد الإداري، البعد الدهاري)الإداري 

α )جامعة يحي فارس بالدديةفي كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير في  .
 بسيط باستخدام تحليل الالضدار ال بتقسيمها لفرضيات فرعية الآتيةوللتحقق من ىذه الفرضية نقوم
 اختبار الفرضية الفرعية الأولذ

  (p≤0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة: (H1)الفرضية الصفرية 
للبعد الإداري على جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم 

 التسيير لجامعة الددية
 للبعد  (p≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة: (H2)الفرضية البديلة

الإداري على جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 
 لجامعة الددية

 و الجدول التالي يوضح نتائج الالضدار الخطي البسيط 

على جودة  نموذج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر البعد الاداري (24-3)الجدول رقم 

 في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير لجامعة الدديةالخدمة التعليمية

 النموذج
( Y )الدتغير التابع

 ( الخدمة التعليميةجودة  )   
 مستوى الدلالة الخطأ الدعياري  الإلضدارمعامل الدتغير الدستقل
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B SE P 
 0.511 0,462 0,001 (X1)البعد الإداري

 1,683 0,128 0,000 (i)الثابت 
R²= 0.326 
F(1,34)= 15,938, P<0.000  

 P<0.01***:P<0.001:*       مستوى دلالة الإحصائية

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

كلية العلوم الاقتصادية و فيالبعد الاداريالجودة التعليميةبتR=0,571aُطتبارلا اقيمةمعامل
 .لدتغتَين اعلبقةبتُدجو ومنويتضح و،التجارية و علوم التسيتَ تّامعة الددية

جودة الخدمة فيالتباينمن% 32.6ماقيمةأي أن   R2=  0.326 لتحديد ابلغمعاملو
 .البعد الإداريلدديةناتجةعن االتعليميةلكلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ لجامعة

 دييؤالبعد الاداريفي ةحد واجةربددةيا زيعتٍاىذ وB= 0.511ارلالضد ابلغتقيمةمعاملكما
 ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ تّامعة الدديةفيزيادة الجودة التعليميةلىإ

 0.05 ىلةعندمستو داىي و0.511بقيمة

أثر ذو دلالة و بناءا على ىذه النتائج نرفض الفرضية الصفرية و نقبل البديلة و نقول أنو يوجد 
 للبعد الإداري على جودة الخدمة التعليمية في كلية  (p≤0.05)إحصائية عند مستوى دلالة

 العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير لجامعة الددية

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية
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  (p≤0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة: (H1)الفرضية الصفرية 
للبعد الدهاري على جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم 

 التسيير لجامعة الددية
 للبعد  (p≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة:(H2)الفرضية البديلة

الدهاري على جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 
 لجامعة الددية

 

على جودة الخدمة الدهارينموذج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر البعد  (25-3)الجدول رقم 

 في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير لجامعة الدديةالتعليمية 

 النموذج
( Y )الدتغير التابع

   (جودة الخدمة التعليمية) 

 الدتغير الدستقل
 معامل الإلضدار
B 

 الخطأ الدعياري
SE 

 مستوى الدلالة
P 

 0,494 0,327 0,000 (X2)البعد الدهاري
 1,912 0,099 0,000 (i)الثابت 

R =0.654             R²= 0.428  
F(1,34)= 24,706, P<0.000  

 P<0.01***:P<0.001:*       مستوى دلالة الإحصائية

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

كلية العلوم الاقتصادية و فيالبعد الدهاري والجودة التعليميةبتR=0.654aُطتبارلا امعامل قيمة
 .لدتغتَين اعلبقةبتُدجو ويتضح منو و،التجارية و علوم التسيتَ تّامعة الددية
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 جودة الخدمة التعليميةفيالتباينمن% 42.8ماقيمةأي أن   R2=  0.428لتحديد امعامل بلغو
 .الدهاري البعد  عن ناتجة لددية الجامعة لكلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ

 دييؤ البعد الدهاريفي ةحد واجةربددةيا زيعتٍاىذ وB= 0.494ارلالضد اقيمةمعامل بلغتكما
 ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ تّامعة الدديةفيزيادة الجودة التعليميةلىإ

 0.05 ىمستو لةعند داىي و0.494بقيمة

يوجد أثر :  فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنوسبقوبناءً على ما 
في ( α = 0.05) عند مستوى الخدمة التعليمية على جودة (البعد الدهاري)ذو دلالة إحصائية 

 .جامعة يحي فارس بالدديةكلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير في 
 اختبار الفرضية الرئيسية: ثالثا

 (p≤0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة: (H1)الفرضية الصفرية 
للتمكين الاداري على جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم 

 التسيير لجامعة الددية
للتمكين  (p≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة:(H2)الفرضية البديلة

الاداري على جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 
 لجامعة الددية

على جودة التمكين الادارينموذج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر  (26-3)الجدول رقم 

 في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير لجامعة الدديةالخدمة التعليمية 

 النموذج
( Y )الدتغير التابع

   (جودة الخدمة التعليمية) 

 الدتغير الدستقل
 معامل الإلضدار
B 

 الخطأ الدعياري
SE 

 مستوى الدلالة
P 
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 0,602 0,409 0,000 (X2)البعد الدهاري
 1,444 0,118 0,000 (i)الثابت 

R =0,664aR²=0,441 
F(1,34)= 26,044, P<0.000  

 P<0.01***:P<0.001:*       مستوى دلالة الإحصائية

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

كلية العلوم الاقتصادية و فيالتمكتُ الاداري والجودة التعليميةبتR=0.664aُطتبارلا امعامل قيمة
 .لدتغتَين اعلبقةبتُدجو ويتضح منو و،التجارية و علوم التسيتَ تّامعة الددية

 جودة الخدمة التعليميةفي التباينمن% 44.1ماقيمةأي أن   R2= 0.441لتحديد امعامل بلغو
 .التمكتُ الاداري عن ناتجة لددية الجامعة لكلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ

 التمكتُ الاداريفيةحد واجةربد دةيا زيعتٍ اىذ وB= 0.602ارلالضد امعامل قيمة بلغت كما
 ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ تّامعة الدديةفيزيادة الجودة التعليميةلى إدييؤ

 0.05 ىمستو عند لة داىي و0.602بقيمة

يوجد أثر :  فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنوسبقوبناءً على ما 
( α = 0.05) عند مستوى الخدمة التعليميةعلى جودة للتمكين الإداري ذو دلالة إحصائية 

 .جامعة يحي فارس بالدديةفي كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير في 
 :كما يدكننا استخلبص معادلة الالضدار و كتابتها كالآتي

 
جامعة في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ في  تدثل التمكتُ الإداري Xحيث 

. يحي فارس بالددية

Y=1.444+0.602X 
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Y جامعة يحي في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ في  تدثل جودة الخدمة التعليمية
 .فارس بالددية

 
الفرضية الثانية : ثانيا

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند :تنص الفرضية الثانية للدراسة الحالية على ما يلي
في متغير التمكين الإداري تعزى إلذ البينات الشخصية والوظيفية  (α= 0.05)مستوى     

 لكلية العلوم الاقتصادية و (الجنس، العمر، الدرجة العلمية، الدسمى الوظيفي، الأقدمية)
 وللتحقق من ىذه الفرضية نقوم بإجراء تحليل . جامعة يحي فارس بالدديةالتجارية و علوم التسييرفي

 .التباين الأحادي والجدول التالي يوضح ذلك

تحقق من وجود فروق ذات دلالة لنتائج اختبار تحليل التباين الأحادي ل (27-3)الجدول رقم 
. إحصائية في متغير التمكين الإداري تعزى إلذ البيانات الشخصية والوظيفية

 

 مصدر التباين
قيمة 

F 
  

درجات  
الحرية 

Df 

لرموع 
 الدربعات 

  

متوسط  
الدربعات 

  

مستوى 
 الدلالة 

p 
 0,761 0,324 8,686 34 0,712الجنس 

 0,456 0,657 24,286 34 1,118الأقدمية 
 0,68 0,056 4,743 34 3,055 العمر

 0,886 2,213 50,286 34 0,549 الدرجة العلمية
 0,607 0,157 4,971 34 0,903 الدسمى الوظيفي

 spssمن اعداد الطالبة اعتمادا على نتائج :الدصدر
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بما أن شرط التوزيع الطبيعي لزقق مسبقا فبإمكاننا مواصلة تحليل النتائج الدبينة في الجدول أعلبه 
وىذا  (0.05) أكبر من F،حيث بينت النتائج الواردة في الجدول السابق أن مستوى الدلالة لقيمة 

التمكتُ الإداري تعزى إلى البيانات يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في متغتَ 
 ، الشخصية والوظيفية

وجود فروق ذات دلالة    وبناءً على ما تقدم فإننا نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على عدم
في متغير التمكين الإداري تعزى إلذ البيانات الشخصية  (α= 0.05)إحصائية عند مستوى 

كلية العلوم داخل  (الجنس، الأقدميةالعمر، الدرجة العلمية، الدسمى الوظيفي،)والوظيفية 
 .امعة يحي فارس بالدديةالاقتصادية و التجارية و علوم التسيير لج

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لتحقق من وجود فروق ذات دلالة  (28-3)الجدول رقم 
. تعزى إلذ البيانات الشخصية والوظيفيةالخدمة التعليمية بالجامعات إحصائية في متغير جودة 

 

 مصدر التباين
قيمة 

F 
  

درجات  
الحرية 

Df 

لرموع 
 الدربعات 

  

متوسط  
الدربعات 

  

مستوى 
 الدلالة 

p 
 0,85 0,33 8,686 34 0,60الجنس 

 0,78 0,87 24,286 34 0,70الأقدمية 
 0,59 0,13 4,743 34 1,111 العمر

 0,61 1,58 50,286 34 0,89 الدرجة العلمية
 0,27 0,12 4,971 34 1,39 الدسمى الوظيفي

 spssمن اعداد الطالبة اعتمادا على نتائج :الدصدر
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بما أن شرط التوزيع الطبيعي لزقق مسبقا فبإمكاننا مواصلة تحليل النتائج الدبينة في الجدول أعلبه 
وىذا  (0.05) أكبر من F،حيث بينت النتائج الواردة في الجدول السابق أن مستوى الدلالة لقيمة 

التمكتُ الإداري تعزى إلى البيانات يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في متغتَ 
 ، الشخصية والوظيفية

وجود فروق ذات دلالة    وبناءً على ما تقدم فإننا نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على عدم
في متغير التمكين الإداري تعزى إلذ البيانات الشخصية  (α= 0.05)إحصائية عند مستوى 

كلية العلوم داخل  (الجنس، الأقدميةالعمر، الدرجة العلمية، الدسمى الوظيفي،)والوظيفية 
. امعة يحي فارس بالدديةالاقتصادية و التجارية و علوم التسيير لج
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 : الثالثخلاصة الفصل
تطرقنا في ىذا الفصل إلى عرض أىّم نتائج الدراسة الديدانية ومناقشتها، حيث حاولنا معرفة 

كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و لدى أساتذة بأبعاده الدختلفة أثر التمكتُ الإداري مدى 
تحستُ جودة الخدمة  ، ومدى الاعتماد على ىذه الأبعاد في  تّامعة يحي فارس بالدديةعلوم التسيتَ

. من خلبل اختبار فرضيات الدراسة وتحليل أىّم نتائجهاالتعليمية بالجامعات 

:     ولقد خلصنا في ىذا الفصل إلى لرموعة من النتائج أهمها 

كلية العلوم ىناك تبتٍ لدفهوم التمكتُ بأن ىناك موافقة من طرف عينة الدراسة على أن  -
من وجهة نظر عينة الدراسة  تّامعة يحي فارس بالدديةعلوم التسيتَالاقتصادية و العلوم التجارية و 

فكانت درجة موافق للبعد الاداري،ودرجة لزايد كلية للمحور ،اما بالنسبة للببعاد وىذا بصورة 
 الدتوصل إليها spss صحة ىذه الفرضية بشكل كلي من خلبل نتائج إثبات فقد تم ،للبعد الدهاري

 .، و الدشار إليها في الفصل الثالث من ىذا البحث
 وىذا ةمتوافرجودة الخدمة التعليمية بالجامعات أن ىناك موافقة من طرف عينة الدراسة على أن  -

كلية للمحور ،امابالنسبة لابعاد جودة الخدمات الدكتبية،جودة البحث العلمي،جودة بصورة 
 كلي صحة ىذه الفرضية بشكل إثبات ، فقد تم الخدمة التعليمية فكانت الاجابات  بدرجة لزايد

 . الدتوصل إليها ، و الدشار إليها في الفصل الثالث من ىذا البحثspssمن خلبل نتائج 
  أنو توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية∝≤ التمكتُ   لأبعاد 0.05

العلوم جودة الخدمة التعليمية بالجامعات بكلية على  (بعد الاداري،البعد الدهاريال) الإداري 
، من وجهة نظر عينة الدراسة  تّامعة يحي فارس بالدديةعلوم التسيتَالاقتصادية و العلوم التجارية و 

 %0.458تم تأكيد صحة ىذه الفرضية ، حيث تحصلنا على وجود علبقة ارتباط موجبة تقدر   بـــ
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كونو يزيد يعتبر التمكتُ الإداري من الدفاىيم التي تؤثر على أداء الدورد البشري في الدنظمة وبدرجة كبتَة، 
من مشاركة العاملتُ الفعلية في اتخاذ القرارات الدنظمة، والدشاركة الفعلية في حل الدشكلات التي تواجو العمل 

وتحمل الدسؤولية الكاملة، مع تحديث أساليب الإدارة بشكل عصري تكنولوجي أبداعي، وإعطاء العاملتُ فرصو 
للتصرف في الدواقف التي تعتًض منظماتهم والرقابة على النتائج التي توصلوا إليها بعد تدكينهم بالدشاركة الفعلية في 

. إدارتها
و لأن  الجامعة مركز إشعاع حضاري وعملي، يسعى إلى تنمية المجتمع اقتصادياً وعملياً وثقافياً عبر 

وظائفها الأساسية التي تقوم بها، وتعتمد نجاح التعميمية في الجامعة على مدى قدرتها على تحقيق أىدافها، وتعتبر 
توافر جودة الخدمة التعميمية ووجود أفراد يمتلكون وفاء مستمر والتزام للعمل فهي احدى الوسائل في تحقيق 

أىدافا، لذا يعتبر موضوع جودة الخدمة الدقدمة من قبل مؤسسات التعليم العالي والالتزام التنظيمي من الدواضيع 
التي تستدعي اىتماماً كبتَا من قبل الباحثتُ والدتخصصتُ لدا لذذا الدوضوع من اهمية تدس حياه المجتمع في جميع 

 التدريس بيئةلان أي عملية تنموية تعتمد أساسا على القوى البشرية الدتوافرة في المجتمع، ويعتبر أعضاء . النواحي
 التدريس داخل الجامعة باعتبارىم يحتلون بيئةإحدى القوى الدؤثرة في تنمية ذلك الدورد، لذا ينبغي الاهمام بأعضاء 

لذا , موقعاً متقدماً في تنمية المجتمع اقتصادياً وعملياً وثقافياً والعامل الحاسم في النجاحات التي تحققها الجامعة
م التنظيمي لديهم عبر تبتٍ أبعاد جودة الخدمة في الالتزاينبغي تلبية متطلبات و احتياجات الضرورية لغرس ثقافة 

 .التعليم بالدستوى الدطلوب من قبل الكليات
كيف يؤثر أسلوب التمكتُ الاداري على " ومن ىذا الدنطلق، تّم طرح إشكالية بحثنا التي تدحورت حول

جودة الخدمة التعليمية بالجامعات من وجهة نظر عينة من أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم 
وحاولنا من خلال ىذا البحث الإجابة عن التساؤلات الدنبثقة من السؤال ؟ ".التسيتَ بجامعة يحي فارس بالددية

الجوىري من خلال طرح لرموعة من الفرضيات وضعت للاختبار الإحصائي، فكانت نتائجها موضحة في 
. الفقرات الدوالية 

 
: من خلال ىذا البحث تم التوصل لعدة نتائج نظرية وتطبيقية،أهمها:  نتائج البحث

من فكر وجهد "    الأستاذ" إن تدكتُ الدوظفتُ يتيح الحصول على أقصى ما لدى العامل  .1
 لخدمتو والعمل على تحستُ أدائو
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توفر جودة خدمة جامعية تدكن من بنـاء قيـادات الدستقبـل وتنميـة مهاراتهـم وزيـادة إنتاجيتهم وتحستُ الجـودة  .2
 .مهـامو بشكـل إيجابـي" الأستاذ" بجانب تهيئة الظـروف الدناسبـةليـؤدي العامل 

سياسة ودليل وخطوط عريضة لكيفية تطبيق ذلك، فالإدارة " الجامعة" يجب أن يكون لدى الدنظمة  .3
العليا تعالج رؤية الدنظمة وتصيغ رسالتها وترسم غاياتها وتضع الأىداف طويلة الأجل والخطط الدمتدة،  

والإدارة الوسطي تهتم بتحليل وبناء الذيكل التنظيمي كل في لرالو، والإدارة الإشرافية تعتتٍ بتشغيل 
 .الوظائف وتبحث في كيفية عملها الفعلي وعلاقتها الفنية برسالة الدنظمة ككل

جودة في التعليم العالي مفهوم ينبغي على الدؤسسات التعليمية إتباعو سواء من حيث الطاقم الإداري  .4
 . أو الذيئة التدريسية أو الطلبة وحتى أبسط عامل

من أىم أىداف ومظاىر ومطالب الجودة بالتعليم العالي، التوافق بتُ لسرجات الدؤسسات التعليمية  .5
 .وبتُ سوق العمل

 .المحافظة على استمرارية الجودة والتميز ىي أىمّ سمة من سمات نجاح الدؤسسات التعليمية .6

لتحقيق أي تنمية في أي قطاع لابدّ من الالتزام بالجودة ومتطلباتها لتحقيق منافع للمجتمع  .7
 .والوطن

الاتجاه الرابع  حسب مقياس ليكرت الدوضح في الدبحث الثاني من  ) أن ىناك موافقة من .8
كلية العلوم من طرف عينة الدراسة على أن ىناك تبتٍ لدفهوم التمكتُ ب (الفصلالتطبيقي  

من وجهة نظر عينة الدراسة الاقتصادية والعلوم التجارية و علوم التسيتَ بجامعة يحي فارس بالددية
، أما بالنسبة للأبعاد فكانت درجة موافق للبعد الإداري و درجة لزايد وىذا بصورة كلية للمحور 

 .للبعد الدهاري

أن ىناك موافقة من طرف عينة الدراسة على أن جودة الخدمة التعليمية بالجامعات متوافرة وىذا  .9
جودة الخدمات الدكتبية و جودة البحث العلمي و جودة بصورة كلية للمحور ، أما بالنسبة لأبعاد 

الخدمة التعليمية  فكانت الإيجابات بدرجة لزايد أما بعد جودة خدمة التدريس فكانت الإجابة 
 .بدرجة موافق 



 خاتدة

 

139 

 

 للبعد الإداري على جودة  (p≤0.05)أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة .10
الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ لجامعة الددية، حيث تحصلنا 

 %.57.1على وجود علاقة ارتباط موجبة قوية تقدر بـــــ 
 0.05) على جودة الخدمة التعليمية عند مستوى (البعد الدهاري)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  .11

 =α) حيث ،في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ في جامعة يحي فارس بالددية 
 %.65,4تحصلنا على وجود علاقة ارتباط موجبة قوية تقدر بـــــ 

 0.05)على جودة الخدمة التعليمية عند مستوى للتمكتُ الإداري يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  .12
 =α) حيث ،. في كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ في جامعة يحي فارس بالددية 

 %.66,4تحصلنا على وجود علاقة ارتباط موجبة قوية تقدر بـــــ 
في متغتَ التمكتُ الإداري  (α= 0.05)عدموجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .13

العمر، الدرجة العلمية، الدسمى ، الجنس، الأقدمية)تعزى إلى البيانات الشخصية والوظيفية 
 .داخل كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيتَ لجامعة يحي فارس بالددية (الوظيفي،

في متغتَ التمكتُ الإداري  (α= 0.05)عدموجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .14
العمر، الدرجة العلمية، الدسمى ، الجنس، الأقدمية)تعزى إلى البيانات الشخصية والوظيفية 

 .داخل كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ لجامعة يحي فارس بالددية (الوظيفي،

 :من خلال نتائج البحث الدتوصل إليها، يتستٌ لنا تقديم الاقتًاحات الآتية: الاقتراحات
  مثل تفعيل مبدأ الدشاركة وتشكيل فرق العمل الجامعة و كل كلياتها تطبيق الدفاىيم الإدارية الحديثة لدى 

 .والعمل الجماعي وصنع القرار الإداري بما يشجع الإبداع
  تهيئة بيئة العمل  من خلال تبتٍ التعاون والتنسيق بتُ الإدارات والأقسام والجماعات والأفراد، وتبادل

 .الدعلومات وتحستُ الاتصالات، وذلك لتفادي الصراعات والدنافسات الفردية
 العمل على إتباع اللامركزية وتفويض السلطة ومشاركة الدرؤوستُ في اتخاذ القرارات. 
  العمل على وضع نظام فعال للحوافز الدادية والدعنوية وان تتناسب الحوافز الدعطاة مع الجهد الدبذول وان

 . ترتبط بمعدلات الأداء والإبداع في العمل وان تقدم في وقتها الدناسب
  عدم التًدد بتطبيق الأساليب الجديدة وتحمل الدخاطرة بالعمل خوفا من الإخفاقات لدا لذذا الأمر من

 .أهمية بالغة للإبداع، وعدم الخوف من تطبيق الأساليب التي يتوفر بها نسبة كبتَة من الدخاطرة
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  السعي لبناء الشخصية الإدارية الناضجة للعاملتُ التي تقوم على الصدق والثقة بالنفس والآخرين
 .وتكتسب أسـس التحـدث والإنصـات وتقديـر الآخرين وإمكاناتهم

 يق تغيتَ الدفاىيم السلبية ر تحستُ مناخ العمل و تهيئتو لتحقيق جودة في الخدمة التعليمية الجماعية عن ط
التي يعتنقها العديد من العاملتُ والتي تعتمد على الخوف والرىبة من الدسئولية ولزاولة تجنبها ، وعدم  الثقة 
في الآخرين وقدراتهم ، وانتظار تلقى الأوامر والتعليمات   والاستعاضة عن كل ذلك بمفاىيم إيجابية كالثقة 
، والتحدي ، والدبادأة والابتكار والدشاركة ، وتحمل الدسئولية ، والجماعية وفرق العمل،والسماح للمرؤوستُ 

 ؛بالدشاركة 
  يجب على الكلية الإكثار من الدلتقيات والندوات الخاصة بمثل ىذه الدتغتَات الإدارية في لرال نقل

 .الدعارف والخبرات
 

 تجدر الإشارة إلى أن ىناك عدّة لرالات مرتبطة بالبحث لم نتطرق إليها أو تطرقنا إليها :  آفاق الدراسة
 :بشكل ضيق، والتي يمكن أن تكون آفاقا لبحوث ومذكرات أخرى جديدة أهمها

  اثر التمكتُ الاداري على تفعيل جودة الخدمة التعليمية بالجامعات دراسة مقارنة بتُ عينة من الجامعات
؛ العربية

 أثر الدواطنة التنظيمية على جودة التعليم العالي ـ دراسة حالة عينة من الجامعات الجزائرية؛ -
دور العدالة التنظيمة في تحستُ جودة الخدمة التعليمية ـــ دراسة مقارنة بتُ مؤسسة تعليمية عمومية و  -

 مؤسسة خاصة ـ؛
 أثر تبتٍ نمط القيادة الأخلاقية  كمدخل لتحستُ جودة الخدمة التعلمية الجامعية ؛ -
 ؛.علاقة التميز التنظيمي  بمستويات التمكتُ الإداري بالدنظمات  -
  ؛حستُ جودة الخدمة التعليمية بالجامعاتأثر تبتٍ الإبداع الإداري كمدخل لت -
 علاقة القيادة التحويلية بمستويات الإبداع الإداري بالدنظمة؛ -
 .علاقة التميز التنظيمي بمستوى التمكتُ الاداري بالدنظمة -
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 الاستبيان                                                   : 01الملحق رقم 

 جامعة الدكتور يحيى فارس بالددية
 و التجارية و علوم التسييرالاقتصاديةكلية العلوم 

 قسم علوم التسيير

 تخصص إدارةأعمال

 

دراسة حالة عينة من - في تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعات الإدارياستبيان لقياس دور التمكين 
 - كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير أساتذة

 

 في الإداريدور التمكين " الخاصة بالدراسة الدتعلقة بقياس الاستمارةنشكر سلفا اىتمامكم و تعاونكم في ملئ 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية أساتذةدراسة حالة عينة من -تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعات 

،نرجو منكم التعاون معنا لإثراء نتائج البحث و زيادة مصداقيتها و نحيطكم علما أن إجاباتكم "وعلوم التسيير
 . ستبقى في إطار السرية التامة و لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي

 في الخانة التي ترون أنها تعبر عن رأيكم (x)                        الرجاء وضع 
 

 الدعلومات الشخصية:المحور الأول

 ذكر   أنثى:  الجنس 

 :سؤال الأقدمية 
  سنة        20 إلى 10 سنوات            10-05أقل من خمس سنوات      من 

  سنة 20أكثر من 

 :العمر 
  سنة فما فوق 50 سنة                       50-30 سنة         30 – 25

 :الدرجة العلمية
 أستاذ التعليم العالي           أستاذ محاضر قسم أ                أستاذ محاضر قسم ب
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 أستاذ مساعد قسم أ                      أستاذ مساعد قسم ب

 :الدسمى الوظيفي
 م إداريةأستاذ جامعي                    أستاذ جامعي مسخر لدها

 الدتعلقة بمتغيرات الدراسة الأسئلة: المحور الثاني
 

 أولا الأسئلة الدتعلقة بالتمكين الإداري

موافق العبارة الرقم 
 بشدة

غير محايد  موافق
موافق 

غير 
موافق 
بشدة 

       

أتحصل على الدعلومات الدهمة في الوقت الدناسب لتحقيق  1
 عملي على أكمل وجو 

     

      يتم تزويدي باستمرار بالدعلومات الجديدة التي تخص العمل  2

أشارك في توفنً الدعلومات الدطلوبة مني للآخرين بسرعة و  3
 دقة فائقة

     

      تانظام الإدارة الدعمول بو يسمح لي بالدشاركة في اتخاذ القرار 4
 الدشاركة في اتخاذ القرار وتقديم اقتراحاتي خلال أستطيع 5

 العمل 
     

       الدهام الدوكلة اليلإنجازتدنحني الإدارة تفويض سلطة كافية  6
      يحترم مديري حدود السلطة الدفوضة الي  7
 إبداعيو أفكاري التغينًات التي تبنى من خلال مديرييتقبل  8

 في العمل
     

 قدرا من الثقة و الحرية في التصرف في الأمور مديرييدنحني  9
 الدتعلقة بعملي

     

      ىناك تنوع في الدهام والواجبات التـي أقوم بتأديتها 10
في إطار )لدي الحرية في اختيار الطريقة الأنسب للتدريس  11

 (قواننٌ العمل الدعمل بها
     

      أتدتع بدرجة كافية من السلطة والصلاحية لإتدام عملي 12
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     التحكم في القرارات التي تخص طلبتي  13
     لدي الحرية في برمجة مواقيت العمل  14
      فيما يخص تسينً الكلية لإبداءالرأيتتيح لك الفرصة  15
     ىناك توافق بنٌ تخصصي والدقياس التي أقوم بتدريسها  16
ذه  لويتولد لدي شعور بالأمان و الاستقرار الوظيفي لانتمائي 17

 كليةال
     

يساعدني الجو العام للعمل في تطوير مهاراتي وتوسيع معارفي  18
 و مداركي باستمرار 

     

       في انجازالدهامإبداعي مكافئات مادية و معنوية عن أتلقى 19
 تطوير الكادر البشري من إلى التي اعمل بها كليةتسعى ال 20

  دورات تدريبية و تحسنٌ الدستوى باستمرارإجراءخلال 
     

      الفريقعلى العمل بروح كلية ال  تشجعإدارة  21
      كليةأخرى إلى ل وتحويأفكرتغينًلا  22
23 

 
ىناك علاقات مهنية تحولت لعلاقات صداقة في العمل 

 
     

      أتلقى التشجيع على أفكاري و مجهوداتي في تطويرالعمل 24
 الأسئلة الدتعلقة بجودة الخدمة التعليمية بالجامعات:ثانيا

جودة الخدمات الدكتبية 
 بأحسن البرامج الدكتبية بحيث يتم تسينً كليةتستعنٌ ال 25

 الدكتبة حسب أحدث الطرق 
     

تتوفر الدكتبة على أجهزة حديثة لتسهيل عملية البحث  26
 العلمي

     

تم تطوير الخدمات الى الرقمنةويسهل تحميل الدراجع من موقع  27
 كليةال

     

 جودة البحث العلمي 
على عدد كبنً ومناسب من الدراجعو الأطروحات كليةتتوفر ال 28

 و الأبحاث العلمية
     

كافة التسهيلات الدادية والتكنولوجية لانجاز كليةتقدم ال 29
 البحوث العلمية
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يتم وضع كل البحوث الدنجزة في جامعتك في الدوقع  30
 لكليةالالكتروني ل

     

 على الابتكارات و الطرق الحديثة و الدناىج لكليةتشجع ا 31
 الجديدة في انجاز الأبحاث العلمية 

     

 على البحث العلمي الإنفاق جانب كبنً من كليةتخصص ال 32
 و الدلتقيات و الأيام الدراسية

     

 جودة الخدمة التعليمية 
تستحدث إدارة الجامعة طرق جديدة في التدريس من اجل  33

 تحسنٌ جودة الخدمة التعليمية
     

      ىناك تواصل دائم بنٌ الإدارة و طلبة الجامعة  34
      .توجدتعليماتوإرشاداتواضحةتضمنتقديدالخدمةبمواعيدىاالدتوقعة 35
 البرامج التعليمية من أجل أحسن استعمال لكليةإلىتسعى ا 36

 تطوير و تحسنٌ مستوى التعليم 
     

 جودة خدمة التدريس 
 المحاضرات باستعمال وسائل حديثة كليةإلقاءتعتمد ال 37

 لتسهيل عمل الأستاذ
     

يتم توفنً المحاضرات الخاصة بجميع الدستويات والتخصصات  38
 كليةفي موقع ال

     

 الجامعة لامتلاك احدث التكنولوجيات من اجل إدارةتسعى  39
 كليةتحسنٌ وتطوير خدمة التعليم الدقدمة في ال

     

 مساحة للؤستاذ في اختيار طريقة تلقينو كليةتعطي ال 40
 للدروس 
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 :جدول اختبار التوزيع الطبيعي: 02الدلحق رقم 
 
 
 

 

 

 
 
 
 

 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

الخدمات_جودة عام_الجودة 

 المكتبٌة_

_البحث_جودة

 العلمً

الخدمة_جودة

 التعلٌمٌة_

_خدمة_جودة

 التدرٌس

N 35 35 35 35 35 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3,5067 3,3714 3,3886 3,3714 3,8000 

Ecart-type ,47174 ,71296 ,68761 ,71838 ,48050 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,104 ,175 ,135 ,129 ,204 

Positive ,104 ,160 ,122 ,082 ,117 

Négative -,076 -,175 -,135 -,129 -,204 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,614 1,035 ,800 ,766 1,208 

Signification asymptotique (bilatérale) ,846 ,235 ,544 ,600 ,108 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 المهاري_البعد الاداري_البعد عام_التمكٌن_بعد 

N 35 35 35 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3,4274 3,5673 3,2314 

Ecart-type ,52065 ,52659 ,62533 

Différences les plus extrêmes 

Absolue ,095 ,089 ,102 

Positive ,048 ,058 ,057 

Négative -,095 -,089 -,102 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,563 ,529 ,606 

Signification asymptotique (bilatérale) ,909 ,942 ,856 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
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  ثبات الاستبيان03: الدلحق رقم
 
Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de Cronbach 

en cas de 

suppression de 

l'élément 

 863, 814, 10,061 24,2369 عام_التمكٌن_بعد

 873, 696, 10,383 24,0969 الاداري_البعد

 867, 741, 9,738 24,4328 المهاري_البعد

 856, 935, 10,007 24,1576 عام_الجودة

 المكتبٌة_الخدمات_جودة
24,2928 10,636 ,404 ,905 

 885, 580, 10,022 24,2757 العلمً_البحث_جودة

 التعلٌمٌة_الخدمة_جودة
24,2928 9,317 ,727 ,869 

 التدرٌس_خدمة_جودة
23,8643 10,851 ,612 ,881 
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 سبيرمان معامل الإرتباط: 04الدلحق رقم 
 العلاقة بين عبارات البعد الاداري ومتغيرالتمكين الاداري  -

Corrélations non paramétriques 
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8 

,

1

7

1 

,

6

4

9 

,

0

0

1 

. ,5

3

5 

,9

0

7 

,0

0

9 

,9

0

9 

,6

5

7 

,012 

N 3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

35 

عبار

1_ة

0 

Coe

ffici

ent 

de 

corr

élati

on 

,

0

1

8 

,

3

2

6 

-

,

1

1

5 

,

1

6

0 

-

,

0

0

8 

,

1

3

3 

,

1

2

8 

,

0

6

7 

-

,

1

0

8 

1,

0

0

0 

,0

6

8 

,0

5

5 

,3

7

6
*
 

,3

6

1
*
 

,336
*
 

Sig. 

(bila

téra

le) 

,

9

1

7 

,

0

5

6 

,

5

1

1 

,

3

5

9 

,

9

6

2 

,

4

4

5 

,

4

6

3 

,

7

0

3 

,

5

3

5 

. ,6

9

9 

,7

5

5 

,0

2

6 

,0

3

3 

,048 

N 3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

35 

عبار

1_ة

1 

Coe

ffici

ent 

de 

corr

élati

on 

,

0

9

0 

,

0

0

7 

,

0

1

9 

,

1

4

8 

,

0

8

0 

,

1

3

6 

,

2

3

7 

,

0

9

9 

,

0

2

1 

,0

6

8 

1,

0

0

0 

,5

0

1
*

*
 

,2

2

1 

,0

1

2 

,251 

Sig. 

(bila

téra

le) 

,

6

0

6 

,

9

6

8 

,

9

1

4 

,

3

9

5 

,

6

4

6 

,

4

3

7 

,

1

7

0 

,

5

7

1 

,

9

0

7 

,6

9

9 

. ,0

0

2 

,2

0

3 

,9

4

5 

,146 

N 3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

35 

عبار

1_ة

2 

Coe

ffici

ent 

de 

corr

élati

on 

,

3

5

7
*
 

,

3

0

5 

,

2

5

3 

,

4

5

9
**
 

,

4

9

3
**
 

,

4

9

8
**
 

,

2

8

5 

,

5

2

7
**
 

,

4

3

5
**
 

,0

5

5 

,5

0

1
*

*
 

1,

0

0

0 

,1

6

1 

,2

1

3 

,602
*

*
 

Sig. 

(bila

téra

le) 

,

0

3

5 

,

0

7

5 

,

1

4

2 

,

0

0

6 

,

0

0

3 

,

0

0

2 

,

0

9

7 

,

0

0

1 

,

0

0

9 

,7

5

5 

,0

0

2 

. ,3

5

5 

,2

2

0 

,000 

N 3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

35 

عبار

1_ة

3 

Coe

ffici

ent 

de 

corr

élati

on 

,

0

8

0 

,

1

6

1 

-

,

0

4

0 

,

1

9

1 

,

1

7

9 

,

0

6

0 

-

,

0

2

1 

,

1

2

2 

,

0

2

0 

,3

7

6
*
 

,2

2

1 

,1

6

1 

1,

0

0

0 

,2

4

4 

,387
*
 

Sig. , , , , , , , , , ,0 ,2 ,3 . ,1 ,022 
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(bila

téra

le) 

6

4

9 

3

5

5 

8

1

9 

2

7

1 

3

0

2 

7

3

1 

9

0

4 

4

8

4 

9

0

9 

2

6 

0

3 

5

5 

5

7 

N 3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

35 

عبار

1_ة

4 

Coe

ffici

ent 

de 

corr

élati

on 

,

1

6

9 

,

3

8

6
*
 

-

,

0

1

8 

,

1

7

8 

,

0

6

5 

,

1

9

7 

,

1

6

2 

,

2

9

2 

,

0

7

8 

,3

6

1
*
 

,0

1

2 

,2

1

3 

,2

4

4 

1,

0

0

0 

,461
*

*
 

Sig. 

(bila

téra

le) 

,

3

3

1 

,

0

2

2 

,

9

2

1 

,

3

0

6 

,

7

0

9 

,

2

5

7 

,

3

5

3 

,

0

8

9 

,

6

5

7 

,0

3

3 

,9

4

5 

,2

2

0 

,1

5

7 

. ,005 

N 3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

35 

البعد

_

الادا

 ري

Coe

ffici

ent 

de 

corr

élati

on 

,

6

6

5
**
 

,

6

0

2
**
 

,

5

8

5
**
 

,

8

0

6
**
 

,

7

4

8
**
 

,

6

0

4
**
 

,

3

7

6
*
 

,

7

6

3
**
 

,

4

1

9
*
 

,3

3

6
*
 

,2

5

1 

,6

0

2
*

*
 

,3

8

7
*
 

,4

6

1
*

*
 

1,00

0 

Sig. 

(bila

téra

le) 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

0

2

6 

,

0

0

0 

,

0

1

2 

,0

4

8 

,1

4

6 

,0

0

0 

,0

2

2 

,0

0

5 

. 

N 3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

3

5 

35 

Légende du tableau 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 

 العلاقة بين عبارات البعد الدهاري ومتغيرالتمكين الاداري  -
 
Corrélations 

 
1_عبارة

5 

1_عبارة

6 

1_عبارة

7 

1_عبارة

8 

1_عبارة

9 

2_عبارة

0 

2_عبارة

1 

2_عبارة

2 

2_عبارة

3 

2عبارة

4 

Rho de 

Spearm

an 

1_عبارة

5 

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

1,000 ,242 ,310 ,231 ,160 ,489
**
 ,470

**
 ,126 ,256 ,302 

Sig. 

(bilatéral

e) 

. ,161 ,070 ,182 ,359 ,003 ,004 ,472 ,137 ,078 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

1_عبارة

6 

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

,242 1,000 ,120 ,147 -,089 -,217 ,062 ,063 ,214 -,091 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,161 . ,492 ,398 ,612 ,211 ,722 ,719 ,218 ,604 
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N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

1_عبارة

7 

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

,310 ,120 1,000 ,458
**
 ,178 ,236 ,379

*
 ,413

*
 ,342

*
 ,328 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,070 ,492 . ,006 ,305 ,172 ,025 ,014 ,044 ,055 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

1_عبارة

8 

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

,231 ,147 ,458
**
 1,000 ,303 ,401

*
 ,378

*
 ,114 ,130 ,342

*
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,182 ,398 ,006 . ,077 ,017 ,025 ,515 ,458 ,045 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

1_عبارة

9 

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

,160 -,089 ,178 ,303 1,000 ,434
**
 ,651

**
 ,210 ,037 ,454

**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,359 ,612 ,305 ,077 . ,009 ,000 ,226 ,831 ,006 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

2_عبارة

0 

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

,489
**
 -,217 ,236 ,401

*
 ,434

**
 1,000 ,498

**
 -,098 -,115 ,495

**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,003 ,211 ,172 ,017 ,009 . ,002 ,576 ,512 ,002 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

2_عبارة

1 

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

,470
**
 ,062 ,379

*
 ,378

*
 ,651

**
 ,498

**
 1,000 ,290 ,228 ,539

**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,004 ,722 ,025 ,025 ,000 ,002 . ,091 ,188 ,001 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

2_عبارة

2 

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

,126 ,063 ,413
*
 ,114 ,210 -,098 ,290 1,000 ,290 ,159 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,472 ,719 ,014 ,515 ,226 ,576 ,091 . ,091 ,361 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

2_عبارة

3 

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

,256 ,214 ,342
*
 ,130 ,037 -,115 ,228 ,290 1,000 ,412

*
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,137 ,218 ,044 ,458 ,831 ,512 ,188 ,091 . ,014 
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N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

 24عبارة

Coefficie

nt de 

corrélati

on 

,302 -,091 ,328 ,342
*
 ,454

**
 ,495

**
 ,539

**
 ,159 ,412

*
 

1,00

0 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,078 ,604 ,055 ,045 ,006 ,002 ,001 ,361 ,014 . 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 
 العلاقة بينعبارت بعد جودة الخدمات الدكتبية وجودة الخدمة التعليمية بالجامعات-

Corrélations 

 المكتبٌة_الخدمات_جودة 27عبارة 26عبارة 25عبارة 

Rho de 

Spearman 

 25عبارة

Coefficient de 

corrélation 
1,000 ,259 ,323 ,652

**
 

Sig. (bilatérale) . ,133 ,059 ,000 

N 35 35 35 35 

 26عبارة

Coefficient de 

corrélation 
,259 1,000 ,495

**
 ,733

**
 

Sig. (bilatérale) ,133 . ,003 ,000 

N 35 35 35 35 

 27عبارة

Coefficient de 

corrélation 
,323 ,495

**
 1,000 ,836

**
 

Sig. (bilatérale) ,059 ,003 . ,000 

N 35 35 35 35 

 المكتبٌة_الخدمات_جودة

Coefficient de 

corrélation 
,652

**
 ,733

**
 ,836

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 . 

N 35 35 35 35 

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

 

 العلاقة بينعبارت بعد جودة البحث العلمي وجودة الخدمة التعليمية بالجامعات-
 
Corrélations 

 العلمً_البحث_جودة 32عبارة 31عبارة 30عبارة 29عبارة 28عبارة 

Rho de 

Spearman 

 28عبارة

Coefficient de 

corrélation 

1,000 ,408
*
 ,288 ,260 ,105 ,528

**
 

Sig. (bilatérale) . ,015 ,093 ,131 ,550 ,001 

N 35 35 35 35 35 35 

 29عبارة

Coefficient de 

corrélation 

,408
*
 1,000 ,191 ,184 ,451

**
 ,673

**
 

Sig. (bilatérale) ,015 . ,271 ,290 ,007 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

 30عبارة

Coefficient de 

corrélation 

,288 ,191 1,000 ,401
*
 ,381

*
 ,654

**
 

Sig. (bilatérale) ,093 ,271 . ,017 ,024 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 
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 31عبارة

Coefficient de 

corrélation 

,260 ,184 ,401
*
 1,000 ,454

**
 ,560

**
 

Sig. (bilatérale) ,131 ,290 ,017 . ,006 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

 32عبارة

Coefficient de 

corrélation 

,105 ,451
**
 ,381

*
 ,454

**
 1,000 ,743

**
 

Sig. (bilatérale) ,550 ,007 ,024 ,006 . ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

 العلمً_البحث_جودة

Coefficient de 

corrélation 

,528
**
 ,673

**
 ,654

**
 ,560

**
 ,743

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 35 35 35 35 35 35 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

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

 

 

 العلاقة بينعبارات بعد جودة الخدمة التعليميةوجودة الخدمة التعليمية بالجامعات-

 
Corrélations 

 التعلٌمٌة_الخدمة_جودة 36عبارة 35عبارة 34عبارة 33عبارة 

Rho de 

Spearman 

 33عبارة

Coefficient de 

corrélation 
1,000 ,349

*
 ,211 ,570

**
 ,688

**
 

Sig. (bilatérale) . ,040 ,224 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

 34عبارة

Coefficient de 

corrélation 
,349

*
 1,000 ,508

**
 ,394

*
 ,689

**
 

Sig. (bilatérale) ,040 . ,002 ,019 ,000 

N 35 35 35 35 35 

 35عبارة

Coefficient de 

corrélation 
,211 ,508

**
 1,000 ,668

**
 ,780

**
 

Sig. (bilatérale) ,224 ,002 . ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

 36عبارة

Coefficient de 

corrélation 
,570

**
 ,394

*
 ,668

**
 1,000 ,866

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,019 ,000 . ,000 

N 35 35 35 35 35 

 التعلٌمٌة_الخدمة_جودة

Coefficient de 

corrélation 
,688

**
 ,689

**
 ,780

**
 ,866

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 35 35 35 35 35 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

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

 العلاقة بينعبارت بعد جودة الخدمة التدريس وجودة الخدمة التعليمية بالجامعات-

 
Corrélations 

 التدرٌس_خدمة_جودة 40عبارة 39عبارة 38عبارة 37عبارة 

Rho de 

Spearman 
 37عبارة

Coefficient de 

corrélation 

1,000 ,570
**
 ,319 ,174 ,656

**
 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,062 ,318 ,000 

N 35 35 35 35 35 
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 38عبارة

Coefficient de 

corrélation 

,570
**
 1,000 ,271 ,378

*
 ,778

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,115 ,025 ,000 

N 35 35 35 35 35 

 39عبارة

Coefficient de 

corrélation 

,319 ,271 1,000 ,357
*
 ,626

**
 

Sig. (bilatérale) ,062 ,115 . ,035 ,000 

N 35 35 35 35 35 

 40عبارة

Coefficient de 

corrélation 

,174 ,378
*
 ,357

*
 1,000 ,686

**
 

Sig. (bilatérale) ,318 ,025 ,035 . ,000 

N 35 35 35 35 35 

 التدرٌس_خدمة_جودة

Coefficient de 

corrélation 

,656
**
 ,778

**
 ,626

**
 ,686

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 35 35 35 35 35 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 معامل الارتباط سبيرمان بين الدتغيرات وأبعادها والدرجة الكلية للإستبيان :05الدلحق رقم 
 
Corrélations 

_البعد 

 الاداري

_البعد

 المهاري

_بعد

_التمكٌن

 عام

_جودة

_الخدمات

 المكتبٌة

البحث_جودة

 العلمً_

الخدمة_جودة

 التعلٌمٌة_

خدمة_جودة

 التدرٌس_

الجودة

 عام_

_كل

الاستبا

 نة

Rho 

de 

Spear

man 

 الاداري_البعد

Coeffi

cient 

de 

corrél

ation 

1,000 ,675
**
 ,926

**
 ,293 ,401

*
 ,566

**
 ,428

*
 ,563

**
 

,864
*

*
 

Sig. 

(bilaté

rale) 

. ,000 ,000 ,087 ,017 ,000 ,010 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

 المهاري_البعد

Coeffi

cient 

de 

corrél

ation 

,675
**
 1,000 ,888

**
 ,301 ,538

**
 ,665

**
 ,566

**
 ,718

**
 

,897
*

*
 

Sig. 

(bilaté

rale) 

,000 . ,000 ,079 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

_التمكٌن_بعد

 عام

Coeffi

cient 

de 

corrél

ation 

,926
**
 ,888

**
 1,000 ,327 ,497

**
 ,632

**
 ,506

**
 ,665

**
 

,953
*

*
 

Sig. 

(bilaté

rale) 

,000 ,000 . ,056 ,002 ,000 ,002 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 
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_جودة

_الخدمات

 المكتبٌة

Coeffi

cient 

de 

corrél

ation 

,293 ,301 ,327 1,000 ,387
*
 ,242 ,453

**
 ,685

**
 

,462
*

*
 

Sig. 

(bilaté

rale) 

,087 ,079 ,056 . ,022 ,162 ,006 ,000 ,005 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

_البحث_جودة

 العلمً

Coeffi

cient 

de 

corrél

ation 

,401
*
 ,538

**
 ,497

**
 ,387

*
 1,000 ,526

**
 ,233 ,673

**
 

,635
*

*
 

Sig. 

(bilaté

rale) 

,017 ,001 ,002 ,022 . ,001 ,178 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

الخدمة_جودة

 التعلٌمٌة_

Coeffi

cient 

de 

corrél

ation 

,566
**
 ,665

**
 ,632

**
 ,242 ,526

**
 1,000 ,698

**
 ,784

**
 

,758
*

*
 

Sig. 

(bilaté

rale) 

,000 ,000 ,000 ,162 ,001 . ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

_خدمة_جودة

 التدرٌس

Coeffi

cient 

de 

corrél

ation 

,428
*
 ,566

**
 ,506

**
 ,453

**
 ,233 ,698

**
 1,000 ,717

**
 

,615
*

*
 

Sig. 

(bilaté

rale) 

,010 ,000 ,002 ,006 ,178 ,000 . ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

 عام_الجودة

Coeffi

cient 

de 

corrél

ation 

,563
**
 ,718

**
 ,665

**
 ,685

**
 ,673

**
 ,784

**
 ,717

**
 1,00

0 

,837
*

*
 

Sig. 

(bilaté

rale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

 الاستبانة_كل

Coeffi

cient 

de 

corrél

ation 

,864
**
 ,897

**
 ,953

**
 ,462

**
 ,635

**
 ,758

**
 ,615

**
 ,837

**
 

1,00

0 

Sig. 

(bilaté

rale) 

,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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 البيانات الشخصية والوظيفية : 06الدلحق رقم 
 متغير الجنس حسب عينة الدراسة

 
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 45,7 45,7 45,7 16 انثى

 100,0 54,3 54,3 19 ذكر

Total 35 100,0 100,0  

 

 متغير العمر حسب عينة الدراسة
 
 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 30 الى 25 من

 88,6 85,7 85,7 30 50  الى 30 من

 100,0 11,4 11,4 4 فمافوق 50 من

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 متغير الاقدمية حسب عينة الدراسة
 
 الأقدمية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22,9 22,9 22,9 8 5 أقلمن

 68,6 45,7 45,7 16 10 الى 5 من

 94,3 25,7 25,7 9 20 الى 10 من

 100,0 5,7 5,7 2 20 أكثرمن

Total 35 100,0 100,0  

 

 متغيرالدرجة العلمية حسب عينة الدراسة
 
 العلمية_الدرجة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 2 أستاذتعلٌمعالً

 37,1 31,4 31,4 11 استاذمحاضرقسمأ

 60,0 22,9 22,9 8 استاذمحاضرقسمب

 82,9 22,9 22,9 8 أستاذمساعدقسمأ

 100,0 17,1 17,1 6 أستاذمساعدقسمب

Total 35 100,0 100,0  
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 متغير الدسمى الوظيفي حسب عينة الدراسة
 
 الوظيفي_المسمى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 82,9 82,9 82,9 29 أستاذجامعً

 100,0 17,1 17,1 6 أستاذجامعٌمسخرلمهامادارٌة

Total 35 100,0 100,0  
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 : الحسابية والانحرافات الدعيارية لأبعاد متغير التمكين الإداري الدتوسطات:07الدلحق رقم 

 
Observation Calculer Récapituler 

 Observations 

Inclus Exclu(s) Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 الاداري_البعد

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 المهاري_البعد

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 1_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 2_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 3_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 4_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 5_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 6_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 7_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 8_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 9_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 10_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 11_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 12_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 13_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 14_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 15_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 16_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 17_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 18_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 19_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 20_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 21_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 22_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 23_عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 24عبارة
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  الحسابية والانحرافات الدعيارية لأبعاد متغير جودة الخدمة التعليمية بالجامعاتالدتوسطات: 08الدلحق رقم 

 
 
Observation Calculer Récapituler 

 Observations 

Inclus Exclu(s) Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 المكتبٌة_الخدمات_جودة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 العلمً_البحث_جودة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 التعلٌمٌة_الخدمة_جودة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 التدرٌس_خدمة_جودة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 25عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 26عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 27عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 28عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 29عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 30عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 31عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 32عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 33عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 34عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 35عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 36عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 37عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 38عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 39عبارة

 %100,0 35 %0,0 0 %100,0 35 40عبارة
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 :تحليل الانحدار : 09الدلحق رقم 

 
Variables introduites/supprimées

a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
_البعد,المهاري_البعد

الاداري
b
 

. Entrée 

a. Variable dépendante : عام_الجودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,676
a
 ,458 ,424 ,35812 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاداري_البعد ,المهاري_البعد 

b. Variable dépendante : عام_الجودة 

 

 

 

 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,462 2 1,731 13,497 ,000
b
 

Résidu 4,104 32 ,128   

Total 7,566 34    

a. Variable dépendante : عام_الجودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاداري_البعد ,المهاري_البعد 

 

 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,552 ,423  3,667 ,001 

 197, 1,318 234, 159, 210, الاداري_البعد

 009, 2,789 495, 134, 374, المهاري_البعد

a. Variable dépendante : عام_الجودة 
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 :اختبار التجانس : 10الدلحق رقم 
  التمكين الإداريمتغير 

 
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 عام_التمكٌن_بعد 

N 35 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3,4274 

Ecart-type ,52065 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,095 

Positive ,048 

Négative -,095 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,563 

Signification asymptotique (bilatérale) ,909 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

  جودة الخدمة التعليمية بالجامعات متغير 
 
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 عام_الجودة 

N 35 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3,5067 

Ecart-type ,47174 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,104 

Positive ,104 

Négative -,076 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,614 

Signification asymptotique (bilatérale) ,846 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
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التمكين الإداريجدول تحليل التباين لدتغير : 11الدلحق رقم     
 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 الجنس

Inter-groupes 4,019 20 ,201 ,603 ,853 

Intra-groupes 4,667 14 ,333   

Total 8,686 34    

 الأقدمٌة

Inter-groupes 12,119 20 ,606 ,697 ,775 

Intra-groupes 12,167 14 ,869   

Total 24,286 34    

 العمر

Inter-groupes 2,910 20 ,145 1,111 ,428 

Intra-groupes 1,833 14 ,131   

Total 4,743 34    

 العلمٌة_الدرجة

Inter-groupes 28,119 20 1,406 ,888 ,605 

Intra-groupes 22,167 14 1,583   

Total 50,286 34    

 الوظٌفً_المسمى

Inter-groupes 3,305 20 ,165 1,388 ,268 

Intra-groupes 1,667 14 ,119   

Total 4,971 34    
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 جودة الخدمة التعليمية بالجامعات تحليل التباين لدتغير جدول: 12الدلحق رقم 
 
ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 الجنس

Inter-groupes 5,769 25 ,231 ,712 ,761 

Intra-groupes 2,917 9 ,324   

Total 8,686 34    

 الأقدمٌة

Inter-groupes 18,369 25 ,735 1,118 ,456 

Intra-groupes 5,917 9 ,657   

Total 24,286 34    

 العمر

Inter-groupes 4,243 25 ,170 3,055 ,042 

Intra-groupes ,500 9 ,056   

Total 4,743 34    

 العلمٌة_الدرجة

Inter-groupes 30,369 25 1,215 ,549 ,886 

Intra-groupes 19,917 9 2,213   

Total 50,286 34    

 الوظٌفً_المسمى

Inter-groupes 3,555 25 ,142 ,903 ,607 

Intra-groupes 1,417 9 ,157   

Total 4,971 34    

 

 


