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 - هـــــــــــــدإءإ  - 

لى إمعطاء إلذي يفيض بلا   .... أ مي إلحبيبةحدود.إ 

لى كل أ فرإد إمعائلة  .إ 

لى زوجتي إمغامية  .إ 

لى   "نـد أ ميــــمحم ولدي وقرة عيني "إ 

لى كل أ صدقائي...  وإ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 - ـــكرــــــــمة شـــكلــــــ- 

 قبل كل شيء  أ شكر الله س بحاهه و تعالى على هعمه إملامتناهية.

 ثم أ تقدم بأ سمى أ يات إمشكر و إمعرفان مل س تاذ إلمشرف إل س تاذ إلدكتور 

 صوإر يوسف على توجيهات و هصائحه إمقيمة.

ثرإء  كما أ توجه بامشكر إلجزيل ل عضاء لجنة إلمناقشة كل باسمه على قبول مناقشة و إ 

 موضوع إمبحث.

نجاز هذإ إمعمل. لى كل من أ مدني بيد إلمساعدة من قريب أ و من بعيد في إ   إ 
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 عامة مقدمةال

 الفنية الكوادر إعداد في مساىمتو خلاؿ مف وذلؾ الشاممة، التنمية مرتكزات أىـ العالي التعميـ يعتبر

 ونشرىا واستخداميا المعرفة تطوير في دوره إلى إضافة المختمفة، المجتمع لمؤسسات والمينية والأكاديمية

عداد العممي، البحث خلاؿ مف  .والبيئة المجتمع خدمة أساليب وتطوير مجالاتو في المتخصصيف وا 

 تطويره أدوات أىـ مف وكاف العالـ، دوؿ معظـ في كبير باىتماـ التعميـ تطوير عممية حظيت لذلؾ

 ىذا عمى يطمقوف المفكريف جعؿ مما العصر، ىذا سمات مف سمة أصبحت التي معايير الجودة تطبيؽ

 لمسايرة ظيرت التي الناجحة الإدارة لنموذج الأساسية الركائز إحدى باعتبارىا الجودة عصر العصر

 لمجودة الأساسية المرتكزات تحديد فإف ذلؾ عمى اوبناءً ، معيا التكيؼ ومحاولة والمحمية الدولية المتغيرات

 التعميـ المؤسسات ومنيا العاممة، المؤسسات مختمؼ في ليا العممي التطبيؽ إطار في كبيرة أىمية يحتؿ

 .العالي

 لاتػػػػػػػػػػػػلمدخستمر ػػػػػػػػوالتطوير الم سيفػػػػػػػػػػتحلم متقدمة أساليب تطبيؽ إلى الجودة عممية وتيدؼ
 تجويد وبالتالي ميات،ػػػػػػػػػػػػػػالعم أو الممارسات في الممكنة المستويات أعمى وتحقيؽ ميةػػػػػػػػػػػػػالتعمي العممية

 تنفيذىا ييدؼ التي المعايير مف مجموعة تطبيؽ العممية ىذه وتتضمف العالي، التعميـ مؤسسات مخرجات
 عف تترتبىذا الأخير الذي يعتبر منتج غير ممموس وبالتالي  .التعميمي المنتج في المستمر التحسيف إلى

 ،نمطي وغير مادي غير كمنتج الخدمة خصائصتتمثؿ في  خاصة تحدياتالتعميمية  الخدمة جودة قياس
 .منيا المستفيد جية ومف الخدمة مقدـ جية مف البشري بالعامؿ يتأثر

 مقتػػػػػػػػػانط الخدمة جودة اسػػػػػػػػػػػػػالقي مجاؿ في الدراسات مف كبيرة نسبةوعمى ىذا الاساس ظيرت 
 عمميـ يىػػػػػػػػػػانت الذيف 1985 سنة (Bery, Parasuraman and Zeithaml) لاثيػػػػػػػػػػػالث تاباتػػػػػػػػػػػك مف
 عمى ودة الخدمةػػػػػػػػػػػػج تعريؼ عندالذي يعتمد  عتمدػػػػػػػػػػػػػػػػػػي، (Servqual) سيرفكواؿ الشيير نموذجيـ إلى

دراكات توقعات بيف الفجوة فجوات أبرزىا خمس يطرح حيث الفجوة، مفيوـ  ىذه لقياس .لو يقدـ لماالعميؿ  وا 
الاماف،  الاستجابة، الاعتمادية،  الممموسية، :أبعاد خمسة مف بنية عمى النموذج ىذا أصحاب اعتمد الفجوة

 القطاعات كؿ لتلائـ محدودة تعديلات مع صالحة الخماسية البنية ىذه أف الثلاثة الكتاب يؤكدو  ،التعاطؼو 
 عمود"ثابةػػػػػػػػػبم اعتبروه الأبعاد ىذه عمى مبنيا اساػػػػػػػػػػمقي وطوروا الاقتصادية؛ يئاتػػػػػػػػػػػالب ومختمؼ الخدمية

 البديؿ النموذج ،ريباػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتق خدمية صناعة أي في المدركة الجودة مقاييس لتكويف عميو يبنى "قريػػػػػػػػػػػػػػػػف
و الذي  (Servperf) سيرفبارؼو الذي يعرؼ اختصارا  Service Performance يرةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػش الأكثر
 التبايف سبةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػن أف ,PZB)4991)، حيث أثبت الثلاثي ثيفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالباح مف العديد لدى واسع بقبوؿ حظي
 يعتمد، و دمةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالخ جودة نموذج يفسرىا التي ايفػػػػػػػػػػػػػػػػػػالتب نسبة مف أعمى الخدمة أداء نموذج يفسرىا التي
 عف يستغني المدركة لمجودة مفيوـ اعتماد يتعد لـ سابقو وبيف بينو فالاختلاؼ الأبعاد ذات عمى النموذج ذاى

 .بالأداء ويكتفي التوقعات
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، فيي حاحًاػػػػػػػػػػػإل أكثر وباتت جديدة أبعادًافي الخدمة التعميمية  الجودة إلى الحاجة اكتسبت ولقد
 الجامعة نمو يؽػػػػػػػػػػػػػػلتحقالعملاء  حاجات عمى إشباع ترتكز الجامعة لقيادات موجية إدارية تعتبر فمسفة

 في تؤدي التي الحقؿ العممي في المرتفعة، والكفاءة الفعالية العظمى تضمف وىي أىدافيا، إلى والوصوؿ
 نياية في يتوقؼ العالي التعميـ مف وتوقعاتو المجتمع احتياجات إرضاء لأف، والتميز التفوؽ إلى النياية

 .الأكاديمية وبيئتو الأساسية ىياكمو عمى وكذلؾ وطمبتو وبرامجو فيو العامميف مستوى جودة عمى المطاؼ
، بؿ أصبحت و وظيفتيا في الوقت فمـ تعد وظيفة الجامعة مقتصرة عمى التعميـ أو التدريس فقط

الجامعة بالمجتمع  ارتباطالراىف في ثلاث وظائؼ ىي التدريس و البحث العممي و المجتمع ، ويعتبر 
فراغ فمكؿ جامعة إقميـ خاص بيا ، فييا ضرورة ممحة، حيث أف الجامعة لا توجد في البيئة التي توجد و 

تيا وفي نوعية الانشطة التي تقوـ وتحيط بيا ظروؼ جغرافية و بيئة معينة تؤثر بطريؽ مباشرة في طبيع
جتمع بيا سواء أكانت انشطة تعميمية أـ بحثية أـ إرشادية، فغاية الجامعة ومبرر وجودىا ىو خدمة الم

لما يوجد مف مشكلات. حيث لكؿ أف  تنمية البيئة المحيطة بيا ومحاولة تقديـ الاسس العممية لمتصديو 
نية و المكانية، فينبغي أف تمتزـ النابعة مف ظروفو الزمالكؿ مجتمع متطمباتو و مقوماتو و تحدياتو 

الذي تخدمو و التحديات التي الجامعة بروح العصر ومقوماتو، و أف يتـ ذلؾ في ضوء متطمبات المجتمع 
كمو. بؿ إنيا نظاـ متكامؿ متفاعؿ يواجييا فيي ليست منفصمة عف حركة المجتمع المحمي و العالمي 

وىكذا تصبح العلاقة بيف الجامعة  مف المجتمع و تعطيو تأخذو مخرجاتيا،  ديناميكي ليا مدخلاتيا
 .والمجتمع علاقة اخد و عطاء

كما أنو يمكف لمجامعة خدمة المجتمع عف طريؽ الاسياـ في ربط البحث العممي باحتياجات  
مؤسسات قطاعات الانتاج و الخدمات ، و ربما كاف مف إحدى الوسائؿ لتحقيؽ ذلؾ تخصيص أماكف في 

التعميـ العالي لعدد مف الشركات و المؤسسات الصناعية لتتخذ منيا مقر تتفاعؿ فييا مف خلاليا مع 
الييئات التدريسية و الطمبة و المختبرات و تتعاوف عمى دراسة المشكلات التي تواجييا قطاعات الانتاج 

 المختمفة و تعوؽ تطورىا، و مف تـ تعمؿ عمى تقديـ حموؿ ليا.
فالبحث العممي يعتبر إحدى المياـ الاساسية التي تميز الجامعات في الوقت الحاضر، فقد  
الجامعة مف التدريس إلى البحث العممي منذ منتصؼ القرف التاسع عشر عندما برز  اىتماـتحوؿ محور 

 Homboldtا عمى يد وزير التعميـ بولاية بروسينموذج التعميـ العالي الالماني المتمثؿ في جامعة برليف 

Von Wil Helm .و الذي ركز عمى البحث و التدريب 
يمكف أف تكوف جامعة بمعنى الحقيقي إذا أىممت البحث العممي أو لـ تعطو الاىتماـ  ولا 

إف أرادت أف تتفاعؿ مع  مف أنشطتيا العممية لا يتجزأالذي يستحقو، بؿ يجب أف تعتبر ذلؾ جزءا 
  تغيرات و التطورات المذىمة التي يحمميا القرف الجديد.معطيات و تحديات العصر في ظؿ الم
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 حررػػػػػػػػػػػالت مف أفؽ نحو لاقياػػػػػػػػػػػػػػػػػػػانط تعوؽ عديدة تربوية فالجامعة اليوـ تواجو تحديات 
 يتصؿ ما ومنيا بالأىداؼ والسياسات، يتصؿ ما ومتشابكة منيا متداخمة التحديات وتمؾ .والمعرفي العممي
 تمؾ مقدمة في ويأتي .وتقنياتو التدريس الدراسية وطرائؽ بالبرامج يتصؿ ما والإمكانات ،ومنيا بالتمويؿ
 المدخلات الكبيرة وبيف جية، مف المتاحة المالية والموارد المتزايدة التكاليؼ بيف المفارقة التحديات

 مف الحد يستدعي مما المادي والبشري، عنو بالإىدار يعبر ما أخر، وىذا ناحية مف المحدودة والمخرجات
 التركيز إلى بحاجة نفسيا الجامعات تجد وبالتالي الأمثؿ، لدييا بالشكؿ المتاحة الموارد واستثمار اليدر ىذا
 ويرتبط .الاستخدامات تمؾ نتيجة عمييا تحصؿ التي والعوائد لمموارد استخداميا التي تحكـ الكفاءة قياس عمى
 مف قدر أكبر تحقؽ التي ىي كفاءة التعميمية النظـ فأكثر ،والمخرجات المدخلات بيف بالعلاقة الكفاءة مفيوـ

 .والارتياح الرضا مف قدر وبأكبر وقت أقصر في المدخلات مف قدر أدنى باستخداـ المخرجات
ػػػػػػػػػػػػػػػػتمع، والبحث خدمة المج و عميمية،ػػػػػػػػػػػػػػػػػػكؿ المتغيرات المذكورة سابقا مف جودة الخدمات الت 

 التنموية وتوجياتيا سياساتيا تراجع أف الدوؿ مف العديد عمى، وغيرىا..، فرضت الكفاءة التعميميةالعممي، و 
 ، الحديثة التغيرات تواكب أف تستطيع حتى تحولات مف سبقيا ما لاستدراؾ الاختلالات إدراؾ عمى وتعمؿ
 .التنمية و التطور مف ممكف قدر أكبر نحو قدما السير وبالتالي

 العالي عميـػالت اعػػػػػػػػػػقط ودة الخدماتػػػػػػػػػػػػتحسيف مف ج أف أدركت التي الدوؿ ىذه مف واحدة الجزائرو 
، توجياتو ومراجعة سياساتو مختمؼ في النظر إعادة إلى مضى وقت أي مف أكثر حاجة في العممي البحث و

 الداخمي الصعيد عمى المجتمع في الحاصمة والتغيرات تتلاءـ التعميمية المنظومة جعؿ نحو العمؿ وبالتالي
 .أخرى ناحية مف الدولي الصعيد عمى العالـ يشيدىا التي التطورات و ، ناحية مف

 كبيرا وطاػػػػػػػػش تػػقض بالجزائر العممي البحث و العالي التعميـ ومةػػػػمنظ في الإصلاحات سمسمة إف
 جدؿ أثارت والاختلالات كلاتػػالمش مف العديد أفرزت نفسو الوقت في والتكويني و العممي ،  مسارىا في

 ، وذلؾ منذ بدايةالاستراتيجية الرؤية إلى تفتقد كانت المنتيجة السياسات أف رأوا و المجاؿ بيذا الميتميف
الذي مر لحد الآف عف  4001، إلى بداية تطبيؽ النظاـ الجديد ؿ.ـ.د سنة 4994الإصلاحات سنة 

 وراتػػػػػػػػػػػالتط مع العالي التعميـ تكييؼ اولةػػػػػػػػػػػػػمحتطبيقو حوالى عشر سنوات، و الذي كاف اليدؼ منو 
 الأمر ؛ الأخير ىذا تخدـ التي بالتخصصات الاىتماـ طريؽ عف المجتمع خدمة كذلؾ و ، لمعموـ العالمية
 ي.الاقتصاد واقع فرضيا عممية فروع واستحداث لمتكويف جديدة برامج استحداث استدعى الذي

البحث تمع و ػػػػػػػػػػالمجػػػػػخدمة ميمية و علاقتيا بودة الخدمة التعػالدراسات الخاصة بالج تولقد عرف
 إلييا بالتفصيؿ فيما يمي: عبر الزمف، وسنحاوؿ التطرؽ  العممي و الكفاءة الجامعية تطورا بارزا
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 الدراسات السابقة:
عممية، التي سيتـ استعراضيا بشكؿ تستند ىذه الدراسة إلى مجموعة مف الأبحاث و الدراسات ال    

تكامؿ المعمومات، و تشكؿ الدراسات إغناء المعرفة و  يتيا في إثراء وذلؾ لأىم ،مفصؿ في فقرات البحث
الدراسات السابقة لكي لا تضيع في التكرار إذ تنطمؽ ىذه الاخيرة مف نيايات  السابقة بداية لمدراسة الحالية
لشروع لانطلاؽ الدراسة الحالية بداية لخط ابيذا تعتبر الدراسات السابقة ىي  و ىدر الوقت و الجيد. و

 ىا ستكوف بداية لدراسات لاحقة.التي بدور و 
تـ تنويع ىذا الاستعراض ليشمؿ بعض الدراسات العربية و الاجنبية و التي  ولإعطاء شمولية أكثر

تمثؿ الحجر الاساس الذي يمكف لدراستنا الحالية أف تستفيد منيا كما نتوخى أف تستفيد الدراسات اللاحقة 
 مف دراستنا. 

I- ة التعميمية:الدراسات الخاصة بالجودة الخدم 
ي المجالات التربوية و و تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ف تناولت الكثير مف الدراسات مفيوـ

نظرية و تطبيقية  المختمفة و عمى مراحؿ تعميمية عديدة، وقد تمت ىذه الدراسات إجراءاتالتعميمية 
التعميـ المختمفة لمعايير تبعا لمعايير إدارة الجودة الشاممة أو لمعرفة مدى تطبيؽ مؤسسات لتطوير التعميـ 

وسيتـ عرض ما تـ الوصوؿ إليو مف  الشاممة، مستخدمة بذلؾ أدوات قياس لتقييـ جودة الخدمات،الجودة 
 السياؽ ىذا في يياعم اطمع التي الدراسات ومف ،الدراسات و البحوث السابقة كإطار مرجعي ليذه الدراسة 

 ما يمي:

 Implementing Total Quality Management) ، بعنواف (Motwani, 1995)دراسة  -1

in Education": Current Effort and Future Research .Directions)  وتضمنت
والإجراءات، والدراسات المعيارية،  وىي: التعريؼالدراسة النظرية أربعة اتجاىات لمجودة في التعميـ 

واشتممت الدراسة عمى مراحؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في التعميـ والتقويـ. والنماذج التصورية والتطبيؽ 
 التخطيط ، تطبيؽ البرنامج والتقويـ والاتجاىات المستقبمية لتمؾ النواحي المقترحة.  وىي الوعي والالتزاـ، و

 Total Quality Management in) بعنواف ، (Rieley, J., 1997)دراسة جيمس ريمي   -2

Higher Education)  . ىدفت الدراسة إلى توضيح الشروط والمتطمبات اللازمة لتطبيؽ فمسفة إدارة
الجودة الشاممة في التعميـ الجامعي. وتوصمت الدراسة إلى "أف تغيير ثقافة الكميات ىي مف المتطمبات 

لجودة الشاممة بحيث تنظر الكميات إلى الطالب عمى انو العميؿ أو المنتج الذي في اللازمة في تطبيؽ ا
ضوء إعداده وتكوينو يتـ تقييـ أداء الكميات، بالإضافة إلى التخطيط لما يسمى بالتحسيف المستمر وتمبية 

 احتياجات الطلاب والمجتمع المحمي المتغيرة".

 Why Quality) بعنواف (Lewis,G, & Smith, H., 1997) دراسة لويس وسميث  -3

Improvement in Higher Education) .الدراسة إلى توضيح أىمية تطبيؽ إدارة  ىذه ىدفت
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الجودة الشاممة في التعميـ العالي، وقد توصمت الدراسة إلى "أف تطبيؽ الجودة الشاممة يسمح لمجامعة 
كلات الانعزاؿ والتفرؽ بيف أقساميا بالارتباط بالمجتمع بصورة أفضؿ، ويساعدىا في التغمب عمى مش

ويعالج كثير مف جوانب القصور في إعداد الطلاب، وحددت الدراسة العناصر الأساسية التي  ،وكمياتيا
تقوـ عمييا الجودة الشاممة في التعميـ العالي وىي: الالتزاـ بالتحسيف المستمر، الالتزاـ بإرضاء العملاء، 

  الحقيقة والصادقة، واحتراـ العامميف وتشجيعيـ عمى التعاوف والانجاز". التعامؿ مع البيانات والمعمومات

 Total Quality) بعنواف (Carl Montano & other, 1999)دراسة   -4

Management in Higher Education) .ىدفت الدراسة إلى الوصوؿ إلى تصور مقترح لتطبيؽ 
وذلؾ نظراً إلى انخفاض مستوى الأداء في ىذه الجامعة  Texasإدارة الجودة الشاممة بجامعة تكساس 

وتوصمت الدراسة إلى أىمية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة  ،حيث أكد أعضاء ىيئة التدريس فييا ذلؾ
 . وضرورتيا لتحقيؽ رضا الطلاب مف الخدمات الجامعية

 مكتب في الشاممة الجودة إدارة تطبيقات معرفة إلي ، ىدفت(Munoz  ،9111)دراسة  -5
 بيف تـ الربط التحميمي الأسموب وبإتباع ، 1992 منذ لويسفل لجامعة التابع المعمومات  تكنولوجيا

 أف إلي الدراسة وتوصمت البيانات وتحميؿ المقابمة بأسموب الباحث واستعاف الشاممة التربوي بالجودة الأدب
 المطموبة التسييلات واقترحت المطبقة الإدارة نمط في جذريًا أحدثت تغييرًا الجودة في الخدمة التعميمة

 .والمشكلات الصعوبات الاستراتيجيات وحؿ ووضع الخدمات وتحسيف

(, Lemark D.& Mero M., & Reed R.,2000و ريد ) دراسة ليمارؾ وميرو  -6
. (Total Quality Management and Sustainable Competitive Advantage)بعنواف

الحقيقة التي ترى أف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة يمكف ينتج عنيا الاحتفاظ بالميزة  ىدفت الدراسة لمعرفة
وتوصمت الدراسة إلى "أف محتوى إدارة الجودة الشاممة قادرة عمى تحقيؽ الميزة بالاعتماد عمى  ،التنافسية

ي إمكانية الاحتفاظ بالإضافة إلى أف الاستمرار بعمميات إدارة الجودة الشاممة  يعط ،التكاليؼ والتنويع
 بالتنافسية لدى المنظمة".

ابوس في ضوء قتطوير إدارة الدراسات العميا بجامعة السمطان بعنواف ( 2001،النبياني)دراسة   -7
ىدفت الدراسة إلى البحث عف كيفية الاستفادة مف مدخؿ إدارة الجودة  ،متطمبات إدارة الجودة الشاممة

وكشفت النتائج عمى أف منظومة إدارة  ،الشاممة في تطوير إدارة الدراسات العميا بجامعة السمطاف قابوس
وكانت جوانب القوة كما يمي: قدرة الجامعة عمى تزويد  ،الدراسات العميا بالجامعة بيا جوانب قوة وضعؼ

ب الدراسات العميا بالجديد مف المعرفة مع ربطيا بحاجات المجتمع العماني وتوفير الدوريات الحديثة طلا
جوانب الضعؼ فيي: ضعؼ تشجيع الطلاب عمى التعمـ  أما ،في المكتبة ووضوح متطمبات تخرجيـ

 ة.الذاتي وصعوبة الاتصاؿ بيف المشرفيف والطلاب وقمة استخداـ التقنيات التربوية المتاح
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إدارة الجودة الشاممة والتنافسية، دراسة تطبيقية عمى قطاع بعنواف  ،(2002،لوكاشة) دراسة   -8
، وتيدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة في شركات التامين الأردنية

التنافسي لشركات التاميف. شركات التاميف الأردنية بالإضافة إلى معرفة اثر ىذا التطبيؽ عمى الوضع 
 وتوصمت الدراسة إلى النتائج التالية:

" لا توجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف كػػػؿ مػػػف المتغيػػػرات المسػػػتقمة ) التػػػزاـ الإدارة بمبػػػادئ الجػػػودة 
التخطػػيط الإداري و التخطػػيط الاسػػتراتيجي لمجػػودة، و التػػدريب، و تحفيػػز العػػامميف، و العمػػلاء،  ارضػػو الشػػاممة، 

توجػػد علاقػػة ذات دلالػػة وكػػذلؾ ة ( والتنافسػػية عنػػد اسػػتخداـ العائػػد عمػػى الاسػػتثمار كمؤشػػر لمقيػػاس لمجػػود
 إحصائية بيف المتغيرات المستقمة مجتمعة والتنافسية عند قياسيا بالحصة السوقية".

 Measuring Students Satisfaction at a بعنروان دراسرة (Widrick ،2002)أجرر    -9
UK University، فػي (الأداء وجػودة المطابقػة، جػودة التصػميـ، جودة) الجودة أبعاد قياس إلى ىدفت 

 Rochester Institute of معيػد فػي مةػػػػػػالعام ادةػػػػػػػػػػػػػالقي كافػة مػفة ػػػػػػػػالدراس عينة تكونت، العالي التعميـ

Technology المنيػاج تطػوير واليػات :العممػي البحث جودة تقييـ منيا الأمور مف العديدالدراسة  ناقشت 
 أبعػاد عمػى الاعتمػاد أف أبرزىػا مػف النتػائج، مػف العديػد إلػى الدراسػة نتائج توصمت .لذلؾ اللازمة والأدوات
 تطػوير إلػى بالإضػافة المعػايير فػي معاصػرة درجػة وتطبيػؽ تخطػيط إلػى يػؤدي الذكر سابقة الثلاث الجودة
 .لمعوائد معاصر نظاـ

 والعمروم الاقتصراد لكميرات التعميميرة الخردمات جرودة تقرويمبعنروان   (،3002، فرارة أبرو (دراسرة -10
 والعمػوـ الاقتصػاد كميػات اسػتخداـ مػدى تحديػد إلػى الدراسػة ىػذه ىػدفت ،" الفمسرطينية بالجامعرات الإدارية
 تقػويـ إلػى بالإضػافة التعميميػة، الخػدمات جػودة تقػويـ فػي محػددة لمقػاييس الفمسػطينية بالجامعػات الإداريػة

 وىػذه ، والخػريجيف الكميػات وطمبػة ىيئػة التػدريسو  الأقسػاـ، ورؤسػاء العمػداء منظػور مػف الخػدمات ىػذه
 الدراسػة موضػوع لمعالجػة اسػتبانات أربػع الباحػث صػمـ وقػد الدراسػة، مجتمػع تشػكؿ الأربػع المجموعػات

 ورؤسػاء العمػداء مػف 50 % بنسػبة الدراسػة مجتمػع مػف عشػوائية طبقيػة عينػات أربػع عمػى وزعػت بحيػث
 العامػة المؤسسػات مف عشوائية وعينة الكميات، طمبة مف 2 % و ، ىيئة التدريسو  مف 20 % و الأقساـ،
 .مؤسسة كؿ مف خريجيف ثلاثة اختيار جرى ثـ الرئيسية، الفمسطينية المدف في المسجمة والشركات

 نتائج عدة الباحث واستخمص الملائمة الاحصائية الأساليب باستخداـ الدراسة بيانات تحميؿ وجرى
 عينة لآراء وفًقا التعميمية خدماتيا جودة تقويـ في محددة مقاييس مجموعة تستخدـ الكميات أف أىميا

 جودة توىػػػػػػلمس ايجابيًا والخريجيف مبةػػػػػػػػػوالط التدريسية الييئة تقويـ وكاف الأقساـ، ورؤساء العمداء
 ىذه استخداـ مستوى أف كما. الخدمات ىذه في القصور جوانب بعض وجود مع التعميمية، الخدمات
 الكميات ىذه يوصي الباحث فإف وعميو متدينة، بصورة المقاييس بعض استخداـ ويجري متفاوت المقاييس
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 سوؽ بحاجات تفي بصورة النظري إطارىا في الدراسة استعرضتيا التي بالمقاييس الاستعانة بضرورة
 .الحديثة التكنولوجيا بدرجة تتعمؽ التي المقاييس عمى التركيز ضرورة مع ومتطمباتو العمؿ
مد  تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في الجامعة بعنواف  ، (2004،علاونو)دراسة  -11

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة في الجامعة  ،ةالعربية الأمريكي
العربية الأمريكية مف وجية نظر أعضاء ىيئتيا التدريسية. وقد أجريت الدراسة عمى عينة مكونة مف 

كمي جمع استجاباتيـ مف بيف المجموع ال مف ( عضو ىيئة تدريس وىـ أفراد العينة التي تمكف الباحث61)
 ( عضو ىيئة تدريس.70لعينة الدراسة البالغ )

وأشػػػػارت نتػػػػائج الدراسػػػػة إلػػػػى أف درجػػػػة تطبيػػػػؽ مبػػػػادئ إدارة الجػػػػودة الشػػػػاممة فػػػػي الجامعػػػػة العربيػػػػة        
درجػػػة تطبيػػؽ مجػػػاؿ تييئػػػة متطمبػػػات الجػػػودة فػػي التعمػػػيـ ومجػػػاؿ متابعػػػة العمميػػػة و  ،الأمريكيػػة كانػػػت كبيػػػرة

كبيػػرة فػػي حػػيف كانػػت درجػػة تطبيػػؽ مجػػاؿ تطػػوير القػػوى البشػػرية ومجػػاؿ اتخػػاذ التعميميػػة وتطويرىػػا كانػػت 
درجة تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة  أف القرار وخدمة المجتمع كانت متوسطة، وبشكؿ عاـ أشارت النتائج إلى

ويعػود ذلػؾ إلػى الأسػموب الإداري المتميػز فػي الجامعػة وخصوصػا بػأف إدارة الجامعػة ، كبيرة كانت الشاممة
مف خبرات الجامعات العربية والأجنبية في تطبيؽ مفاىيـ إداريػة عصػرية وحديثػة فػي  الاستفادةعمؿ عمى ت

  .الجامعة
 Service Quality in Higher  بعنروان بدراسرة (Tan & Kek ،2004) قرام كمرا -12

Education Using an Enhanced SERVQUAL Approach  ،دىػػػػػػػم عرفةػػػػم إلى تػػػػػػػػفىد 
 لاسػتخداـ ومعػززة متقدمػة نظرة تقديـ خلاؿ مف الجامعات في الطمبة وولاء رضى عمى الخدمة جودة تأثير
 وتـ الطالب، ورضى ولاء عمى العوامؿ مف عدد تأثير بيف مسح باستخداـ الدراسة أجريت .سيرفكواؿ منيج
 فائػدة ووضػحت أثبتػت الدقيقػة التحمػيلات أف إلػى النتػائج أشػارت و  .محميتػيف جػامعتيف فػي المنيج اختبار
 لمخػدماترضػاىـ وولائيػـ  عمػى سػتنعكس التػي الفائػدة مػف أكبػر قػدرا ومػنحيـ الطمبػة انتباه إثارة في المنيج

 .ليـ المقدمة التعميمية
 مسرتو  قيراس إلػى ىػدفت و) Luca Petruzzellis and Others ) ،2006دراسػة -13

 ،باري جامعة من حالة دراسة الايطالية الجامعات في ليم المقدمة الخدمات جودة عن طلاب لد  الرضا
 عمػى التعػرؼ في المقابمة استخدمت  كما الطلاب، رضا لتحميؿ (servqual)مقياس الدراسة واستخدمت

 توصػمت وقػد بػاري، جامعػة فػي المقدمػة الخػدمات فػي الجػودة مسػتوى عػف الطػلاب لػدى الرضػا مسػتوى
 ونوعيػة حجـ وأف الجامعة، تقدميا التي الخدمات جودة عف الطلاب لدى الرضا حالة ضعؼ إلى الدراسة

 قيػاـ بضػرورة الدراسػة وأوصػت الأخػرى، الجامعػات مػع التنافسػية مسػتوى إلػى ترقػى لا المقدمػة الخػدمات
 مػع أقػوى علاقػة بنػاء عمػى والعمػؿ الطػلاب، رضػا لتنػاؿ التعمػيـ نوعيػة تحسػيف عمػى بػالتركيز الجامعػات

 .والكفاءة التدريب عمى المتزايد الطمب تمبية أجؿ مف الإنتاجية، ونظـ المحمية الاقتصاديات
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 :العرالي التعميم في الخدمة جودة قياس " بعنوان (Firdaus Abdullah) ،2006دراسػة   -14
 التػي الدراسػة وىػدفت SERVPERF " الفعميرة الخردمات مقابرل HEdPERF العرالي التعمريم أداء
 فػي HEdPERF ،SERVPERF لمقياسػي النسػبية الكفػاءة باختبػار الدراسػة ىػذه فػي الباحثػةبيػا  قامػت
 2005 فػي مسػبقة بدراسػة قامػت قػد كانػت الباحثػة أف حيػث العػالي، التعمػيـ قطػاع فػي الخدمػة جودة قياس
 حكوميػة، جامعػات)بماليزيػا العػالي التعمػيـ مؤسسػات فػي المقدمػة الخدمػة لجػودة جدًيػدا مقياسًػا فييػا قػدمت

 لمتطبيؽ ليصمح SERVPERF الفعمي الأداء نموذج تطوير عمي أساسي بشكؿ يعتمد ، (معاىد خاصة،
 الأحرؼ إلي يشير وىو HEdPERF  عميو وقد أطمقت العالي، التعميـ مؤسسات في الخدمة جودة لقياس
 العػالي التعمػيـ مؤسسػات تقػدميا التػي الخػدمات مجػاؿ فػي فقػط الأداء عمػي المبنػي لممقيػاس الأولػي

(PERFromance-only Higher Education) التعميميػة الخدمة لجودة الحقيقية الأبعاد يحدد والذي 
 .القطاع ىذا داخؿ
 باسرتخدامتقيريم جرودة الخدمرة التعميميرة في دراسرتو عرن  (3002، عبد اليادي  )إيثارتوصل -14

الأمػػد فػػي العمميػػػة  يعػػد الطالػػب زبونػػا" وشػػريكا" طويػػؿإلػػى أنػػو  بغررداد بجامعررةأداة نشررر وفيفررة الجررودة 
" ترتكػػز عميػػو عمميػػة التحسػػيف المسػػتمر لتمػػؾ أساسػػياالتعميميػػة وفػػي تقييميػػا المتواصػػؿ ، ومػػف ثػػـ عػػاملا" 

تحسػيف جػودة الخدمػة التعميميػة المقدمػة فػي لينبغػي كما  تقديـ جودة خدمة متفوقة. إلىالعممية ، بما يؤدي 
 نظػػره،أحػػرزت معػػدؿ الأىميػػة الأعمػػى مػػف وجيػػة  بتوقعػػات الطالػػب التػػي الاىتمػػاـبرنػػامج الػػدكتوراه صػػوب 

مكانيػةوالتي تمتمؾ التأثير القوي في قابمية الخدمة التعميمية المقدمة عمػى جػذب الطالػب  تعزيػز الموضػع  وا 
 .التنافسي

 فري التعميميرة الخردمات جرودة قيراس" بعنروان بدراسرة ( 3002 والعبادلرة عاشرور،) أجر  كما -15
 الجامعػات دور تقيػيـ إلػى ىػدفت ."بغػزة الإسػلامية الجامعػة فػي MBA برنرام  حالرة :العميرا الدراسرات
 فػي الأعمػاؿ إدارة الماجسػتير برنػامج حالػة دراسػة خػلاؿ مػف العػالي التعمػيـ خػدمات تقػديـ فػي الفمسػطينية
 جػودة تقيػيـ محاولػة عمػى الدراسػة مشػكمة تقػوـ حيػث الفجػوة، نظرية بتطبيؽ وذلؾ بغزة، الإسلامية الجامعة
 خدمة مف الطمبة يتوقعو ما بيف ما الفرؽ حيث مف الماجستير، برنامج خلاؿ مف المقدمة التعميمية الخدمة
 الحصػر أسػموب اسػتخداـ وتػـ الاسػتبانة، باسػتخداـ البحػث بيانػات جمػع تػـ . فعػلا يتمقونػو ما وبيف تعميمية
 .الأصػمي المجتمػع أفػراد مػف % 67 بنسػبة أي لمتحميػؿ صػالحة اسػتبانة خمسػيف جمػع أمكػف وقػد الشػامؿ،

 ىنػاؾ أف يعنػي ممػا الطمبػة، توقعػات مػف 83%تحقيػؽ اسػتطاعت الجامعػة أف إلػى الدراسػة وقػد توصػمت
 .الأداء لتحسيف مجالاً 

 الخردمات جرودة لقيراس مقتررح نمروجج" بعنروان التري (3002، وردة أبرو) دراسرة  أوضرحت و -16
 لقيػاس يصػمح مقيػاس تطػوير إلػى ىػدفت ."مصرر فري العرالي التعمريم مؤسسرات عمري بالتطبيق التعميمية

 البحػث ليػذا الرئيسػية المسػاىمة وتتمثػؿ HEdPERF مقيػاس يسػمي العػالي، التعمػيـ بقطػاع الخدمػة جودة
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 علاقػة حيػث مصػر، في التعميـ مؤسسات في الخدمة جودة لقياس يصمح نموذجي مقياس إلى تحويمو في
 كػاف كممػا أكبػر فائػدة لمطالػب التعميميػة الخػدمات قػدمت فكممػا الطالػب، ورضػى التعمػيـ جػودة بػيف وثيقػة
 .أكبر وولاؤهرضاه 

 وفيفرة نشرر أداة باستخدام التعميمية الخدمة جودة تقييم " بعنوان ،(3002، فيحان آل) دراسة -17
 تقيػيـ إلػى وىػدفت " الاعمال إدارة قسم في الدكتوراه مرحمة طمبة للآراء تحميمية دراسة –QFD - الجودة
 بغػداد جامعػة /الاعمػاؿ أدارة قسـ في الدكتوراه مرحمة ببرنامج ممثمة العميا الجامعية التعميمية الخدمة جودة

 الجامعػة الأعمػاؿ إدارة بقسػـ ممػثلا ومنافسػو القسػـ لأداء( الػدكتوراه طالػب ) الزبػوف تقيػيـ الػى اسػتنادًا ،
 اسػتخدمت وقػد  .العػالي التعميمػي النظػاـ مف توقعاتو تعكس التي الاساسية متطمباتو تمبية في المستنصرية

 مقػابلات الػى اسػتنادا حػددت لمطالػب مسػتيدؼ متطمػب ( 13 ) حػوؿ الجػودة بيت بناء في -QFD-تقنية 
 خاصػية( 12)و الغػرض، ليػذا اسػتبانة تصػميـ بعػد الدكتوراه برنامج في المتميزيف الطمبة مع معمقة نوعية
 وتقييـ تحميؿ عف نجـ وقد التركيز، مجموعة رأي عمى اعتمادا وذلؾ لتمبيتيا مطموبة( فنية متطمبات) جودة

 الأقؿ المجموعة تحديد نجازىا، لا اللازمة الفنية والمتطمبات المفضمة الطالب متطمبات بيف العلاقة مستوى
 ، لمطالػب متنوعةػػػػػػػػػػػال المتطمبػات مػف يمكػف مػا أكبػر تمبيػة فػي الأعمػى الأىميػة ذات الجػودة خصػائص مف
 تػدريس راتيجياتػػػػػػػػػػػػػاست)مػف كػؿ وىػي الخصػائص، تمػؾ فػي الجوىريػة التحسػيف منػاطؽ تشػخيص مػع
 تعميمػي ومػلاؾ ومتطػور، متجػدد دراسي ومنياج الملاؾ، وتطوير تدريب عمى والتأكيد واضحة، ميـػػػػػػػػػػػػػػػػػوتع
 .متفوقة تعميمية خدمة جودة تجييز في يساىـ بما (كفوء
 التعمريم مركر  فري التعمريم جرودة عن المفتوح التعميم طلاب آراء " بعنوان (3002،الفوال) دراسة -18

 التعمػيـ جػودة مسػتوى فػي الطمبػة آراء عمػى التعػرؼ إلػى وىػدفت ،"دمشرق جامعرة فري المفتروح
 الباحػث واسػتخدـ دمشػؽ جامعػة فػي المفتػوح التعمػيـ بمركػز الممتحقػيف( الأطفػاؿ ريػاض تخصػص)المفتػوح

 أف الدراسػة نتػائج وبينػت المركػز، طمبػة مػف وطالبػة طالبًػا ( 348) مػف المكونة الدراسة عينة مع الاستبانة
 الإدارة لمحػوري ضػعيؼ ودرجػة ، المسػاعدة والوسػائط الجػامعي الكتػاب لمحػور جيػد درجػة أعطػوا الطػلاب
 النتػائج وأظيػرت مقبػوؿ، درجػة فػأعطي عمومًػا المركػز فػي التعمػيـ جػودة مسػتوى أمػا الاقتصادي، والجانب
 نػوع لتغيػر تػأثيرًا ىنالػؾ يكػف ولػـ ، الػذكور مػف أعمػى جػودة مستوى إعطاء إلى ميلا أكثر الإناث أف أيضًا

 المعيشػي المسػتوى بمتغيػر الاقتصػادي الجانػب محػور فػي المعطػي الجػودة مسػتوى وتػأثر الثانويػة، الشيادة
 الكتػاب محػور فػي الجػودة ومسػتوى الطالػب عمػر بػيف ضػعيفة ارتباطيػو علاقػة ىنػاؾ وكانػت لمطالػب،
 تطبيػؽ عمػى والعمػؿ المسػاعدة الوسػائط تطػوير بضػرورة الدراسػة وأوصػت المسػاعدة، والوسػائط الجػامعي

 .سوريا في المفتوح التعميـ مراكز عمى عالمي جودة نظاـ
 الدراسرات فري التعميميرة الخردمات جرودة قيراس " بعنروان ( 2007العبادلرة عاشرور،) دراسػة -19
 وىػدفت  ،"بغػزة الإسػلامية الجامعػة برنػامج فػي MBA ، حالػة"بغػزة الإسػلامية الجامعة برنام  في :العميا
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 برنػامج حالػة دراسػة خػلاؿ مػف العػالي التعمػيـ خػدمات تقػديـ فػي الفمسػطينية الجامعػات دور تقيػيـ إلػى
 مشػكمة قامػت حيػث الفجػوة  نظريػة بتطبيػؽ وذلػؾ بغػزة، الإسػلامية الجامعػة فػي الأعمػاؿ إدارة ماجسػتير
 مػا الفػرؽ حيث مف الماجستير، برنامج خلاؿ مف المقدمة التعميمة الخدمة جودة تقييـ محاولة عمى الدراسة

 الباحثػاف تخدـػػػػػػػػػػػػػواس فعػلا مقونوػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيت مػا وبػيف ميةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتعمي خدمػة مػف الطمبػة وقعوػػػػػػػػػػػػػػيت مػا بػيف
 فجػوة توجػد الشػامؿ  الحصػر أسػموب خػلاؿ مػف البحػث بيانػات جمػع فػي  (Parasuraman)تبانة ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاس
 كػاف حيػث الأمػاف عنصػر ىػو الجػودة محػددات أفضػؿ وأف ،0.70 بمقػدار وتوقعػاتيـ الطػلاب إدراؾ بػيف

 0.89الفػرؽ كػاف حيػث الاسػتجابة ىػو الجػودة محػددات أسػوأ أف و ،0.5725 التوقػع و الإدراؾ بيف الفرؽ
 .الطلاب توقع مستوى دوف الجودة محددات جميع وأف
 إلػى الدراسػة وىػدفت مػوريس، جزيػرة جامعػة فػي تمػت دراسػة وىػي (Juwaheer  ،2007)دراسػة -20

 عينػة عمػى الدراسػة وطبقػت الجامعػة، مف ليـ المقدمة في الخدمات موريس جامعة طمبة آراء عمى التعرؼ
 جػودة بانةػػػػػػػػػػػاست الباحػث تخدـػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاس وقػد بالجامعػة، كميػات خمػس ثموفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيم طالػب 300 مكونػة

 ينتظػره ممػا أقػؿ كانػت الجامعيػة الخػدمات جػودة أف الدراسػة  نتػائج وبينػت،  SERVQUAL الخػدمات
 الييئػة وأعضػاء التػدريس، خػدمات مثػؿ الجامعػة تقػدميا التػي الخػدمات معظػـ حصػمت وقػد ، الطمبػة

 عمػى ،..والرياضػة والإطعػاـ والنقػؿ المكتبػة مثػؿ الػدعـ ونظػـ والمختبػرات والإداريػة والييئػة ، التدريسػية
 ذلؾ لأف لمتعميـ الطمبة حاجات تفيـ عمى الجامعات تعمؿ أف بضرورة الدراسة أوصت وقد سمبية، تقديرات
 .المستقبؿ في النجاح ليا تضمف خطط وضع عمى الإدارة سيساعد

ضررمان جررودة مخرجررات التعمرريم العررالي فرري تمبيررة احتياجررات بعنػػواف  ، (2007،الطبيررب) دراسػػة -21
 عمػى أىػـوىػدفت الدراسػة إلػى التعػرؼ  ،المجتمع الميبي من وجية نفر أعضاء ىيئرة التردريس الجرامعي

العوامؿ التي تسيـ فػي ضػماف جػودة مخرجػات التعمػيـ العػالي مػف وجيػة أعضػاء ىيئػة التػدريس الجػامعي. 
التػػي تقػػع عمػػى عػػاتؽ الجامعػػة لمواءمػػة مخرجػػات التعمػػيـ العػػالي مػػع احتياجػػات  عمػػى المسػػئولياتوالتعػػرؼ 

( 145بمػػغ عػػددىا )المجتمػػع الميبػػي. ولتحقيػػؽ أىػػداؼ الدراسػػة تػػـ اختيػػار عينػػة مػػف أعضػػاء ىيئػػة التػػدريس 
أستاذ جامعي مف كمية الآداب والعموـ بجامعة المرقب، كمية الطب البيطري جامعة المرقػب، وقػد تػـ توزيػع 
اسػػػتمارات الاسػػػتبياف عمػػػى مجتمػػػع الدراسػػػة الػػػذي أعػػػده الباحػػػث بعػػػد الرجػػػوع لػػػبعض الدراسػػػات والأبحػػػاث 

ع التعميـ العالي في ليبيا. واعتمدت ىذه السابقة، والاطلاع  عمى ما نصت عميو لوائح ضماف الجودة بقطا
  الجامعي, الدراسة عمى الجانب الوصفي التحميمي ، كما استعرض الحاجة لضماف الجودة في قطاع التعميـ

 ومفيوميا.
وتوصمت الدراسة إلى أف ىنػاؾ مجموعػة مػف العوامػؿ والتػي تسػيـ بشػكؿ ايجػابي فػي ضػماف جػودة        

ينيض بسوؽ العمػؿ وقػد  صػنفيا الباحػث إلػى أسػباب تتعمػؽ بأسػاليب التعمػيـ  مخرجات التعميـ العالي لكي
وطػػرؽ التػػدريس الحديثػػة وتطػػوير المنػػاىج الدراسػػية، وأسػػباب تتعمػػؽ بسياسػػات القبػػوؿ فػػي التعمػػيـ الجػػامعي 
والعمػػؿ عمػػى  التػػوازف بػػيف التخصصػػات عنػػد قبػػوؿ وتتسػػيب الطػػلاب لمجامعػػات، وأسػػباب تتعمػػؽ بأعضػػاء 
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يس مػػف حيػػث إعػػدادىـ بشػػكؿ أفضػػؿ، وكػذلؾ تطػػوير قػػدراتيـ مػػف خػػلاؿ الػػدورات التدريبيػػة أثنػػاء ىيئػة التػػدر 
 الخدمة، وأسباب تتعمؽ بسوؽ العمؿ وذلؾ مف خلاؿ دراسة احتياجات سوؽ العمؿ بصورة مستمرة.

"جػودة بعنوان  (Hishamuddin Fitri Abu Hasan and Others،2008) دراسة -22
 أبعاد بيف العلاقة فحص إلى وىدفت "الخاصة العالي التعميـ مؤسسات حالة دراسة ،الطلاب ورضا الخدمة
 ورضػا ،(والتعػاطؼ والضػماف، والأمػاف، والاسػتجابة، الممموسػية،) الشػاممة الخدمػة وجػودة الخدمػة جػودة

 ىػذه أجريػت وقػد الخدمػة، جػودة أبعػاد فػي الحاسػمة العوامػؿ دراسػة عمى أيضا الدراسة ركزت كما الطلاب،
 إلػى الدراسػة وتوصػمت الخاصػة، العػالي التعمػيـ مؤسسػات مػف طالػب 200 عمى استبياف باستخداـ الدراسة

 لػدييا (والتعػاطؼ والضػماف، والموثوقيػة، والاسػتجابة، الممموسػية،) الخمسػة بعناصػرىا الخدمػة جػودة أف
 رضػا فػي الخمسػة الأبعػاد أىميػة مػف وبػالرغـ أنػو عمػى الدراسػة بينػت ،كمػا الطػلاب رضػا مػع قويػة علاقػة

 التعػاطؼ بعػد نػاؿ إنمػا كبيػرة درجػة نالػت الأبعػاد كػؿ أف يعنػى لا ذلػؾ أف إلا الخػدمات جودة عف الطلاب
 التػي الخػدمات عػف الطػلاب رضػا مػف عػزز ممػا الطػلاب مجاممػة فػي كبير وبشكؿ مباشرًا ارتباطًا المرتبط
 .العالي التعميـ مجاؿ في العاممة والمؤسسات الخاصة الجامعات تقدميا

 من بحجة التربية بكمية التعميمية الخدمة جودة" بعنوان  (2009 ،وقشوة )الحدابي، دراسة -23
 بكمية التعميمية الخدمة جودة مستوى عمى التعرؼ إلى الدراسة وىدفت ،"العممية الأقسام طمبة نفر وجية
 مجموعة تكونت وقد العممية الأقساـ طمبة نظر وجية مف (اليمنية الجميورية ) عمراف جامعة حجة التربية
 300 عددىـ والبالغ ، والرابع الأوؿ بالمستوييف ( كيمياء -فيزياء) العممية الأقساـ طمبة جميع مف الدراسة
 العممية المادة: )ىي محاور، تسعة مف وتكونت لمدراسة، كأداة الاستبانة استخداـ وتـ وطالبة، طالب

 الذىنية الصورة الطلابية، الأنشطة والتسجيؿ، القبوؿ الموظفوف، المكتبة، التدريس، ىيئة ،أعضاء
 بكمية التعميمية الخدمة جودة مستوى أف الدراسة نتائج بينت وقد ،(التحتية البنية التوظيؼ، لمجامعة،
 إحصائيا دالة فروؽ وجود عدـ النتائج بينت كما المطموب، المستوى دوف عمراف، جامعة – حجة التربية
  0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروؽ وجود تبيف بينما ،0.05 الدلالة مستوى عند

 .والمستوى التخصص لمتغيري تعزى التعميمية الخدمة جودة لمستوى
 الكمية طمبة رضا بين العلاقة دراسة إلى وىدفت (Chienh Hsiung Wan ,2009) دراسة -24

 فػي منيػا أقسػاـ عػدة فػي مػوزعيف طالػب 200 مػف الدراسػة عينػة تكونػت وقػد الخدمرة بجودة آسيا بجامعة
دارة الصػحة قسػـ دارة الوقػت وا   لا أنػو الدراسػة نتػائج أظيػرت وقػد اسػتبياف الدراسػة أداة وكانػت الأعمػاؿ وا 
 اخػتلاؼ النتػائج أظيػرت كمػا الخدمػة وجػودة التربيػة كميػة طمبػة رضػا بػيف إحصػائية دلالة ذات فروؽ توجد
 .عرضيا تـ التي المواضيع بيف ذات
 لتمبيرة المقدمرةالتعميميرة   الخردمات "بعنػواف( Ismail and Abiddin ,2009) دراسػة -25

 الطلاب احتياجات مستوى عمى التعرؼ إلى وىدفت ،"مالي يا جامعة في التخرج تحت الطلاب احتياجات
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 مكونػة عينػة عمػى الاسػتبانة الباحثػاف واستخدـ الجامعة، مف التخرج أثناء والخدمات المعمومات جانب في
 الخػدمات مسػتوى أف إلػى الدراسػة وتوصػمت ، اسػتبانة (148)بنجػاح منيػا نفػذ ، طالػب (341) مػف

 الطػلاب توقعػات بػيف فجػوة ىنػاؾ وأف متوسػطة، بدرجػة كانػت الجامعػة فػي لمطػلاب المقدمػة والمعمومػات
 عمى العمؿ بضرورة الدراسة أوصت وقد الطلاب، يدركيا والتي المقدمة الخدمات وبيف المتوقعة لمخدمات

 مػف التخػرج أجػؿ مػف وأبحػاثيـ لدراسػتيـ الطػلاب إنجػاز أجػؿ مػف اللازمػة والمعمومػات الخػدمات تػوفير
 .الجامعة

 التري الخردمات جرودة لقياس والتوقعات الإدراكات بين الفجوة( بعنوان   3090،بركات)  دراسػة -26
 بػيف الفجػوة عػف الكشػؼ إلػى وىػدفت ،"فييرا الدارسرين نفرر وجيرة مرن المفتوحرة القردس جامعرة تقردميا
 الجامعػة ليـ تقدميا التي الخدمة لمستوى وتوقعاتيـ بطولكرـ المفتوحة القدس جامعة في الطلاب إدراكات

 بمغػت الدارسػيف مػف عشػوائية طبقيػة عينػة اختيػار تػـ الغػرض ىػذا مػف ولمتحقػؽ المختمفػة، المجػالات فػي
 Parasuraman et) مقيػاس اسػتخدـ دػػػػػػوق طالػب،( 127)و طالبػة،( 88)مػنيـ وطالبػة، طالػب (215)

al.,)  وزملائػو ر اماف اشا بار أعده الذي الخدمة جودة لقياس  (SERVQUAL)  ليناسػب تطػويره بعػد 
 إحصػائيًا دالػة غيػر موجبػة فجػوة ىنػاؾ أف الدراسة  نتائج أظيرت وقد الجامعة، في التعميمية الخدمة جودة
 بسػيط مؤشػر ،وىػو الجامعػة تقػدميا التػي الخدمػة لمسػتوى الكميػة لمدرجػة وتوقعػاتيـ الدارسػيف ادراكػات بػيف

 داؿ وغيػر موجػب فػرؽ وجػود النتػائج بينػت ،كمػا لمدارسػيف الجامعػة تقػدميا التػي الخدمػة مسػتوى لارتفػاع
 أظيػر بينمػا الترتيػب، عمػى والأمػف والسػلامة والاسػتجابة، الاجتمػاعي، التعػاطؼ : المجػالات فػي إحصائيًا
 الممموسػة، الماديػة الجوانػب: المجػاليف فػي أيضًػا الإحصائية الدلالة مستوى دوف ولكف سالبًا فرًقا الدارسوف

 وجػود النتػائج بينػت فقػد الجامعػة، تقػدميا التػي الخدمػة عناصػر بخصػوص أمػا الترتيػب، عمػى والاعتماديػة
 لػدى والرغبػة الخدمػة، تقػديـ فػي الجامعػة سػرعة: الآتيػة الخدمػة عناصػر فػي إحصػائيًا ودالػة موجبػة فجػوة

تاحة الدارسيف، لمساعدة الموظفيف  أظيػرت بينمػا الترتيػب، عمػى والتعػارؼ والػرحلات للاحتفالات الفرص وا 
 عناصػر فػي الدارسػيف وتوقعػات ادراكػات بػيف إحصػائيًا ودالػة سػالبة فجػوة وجػود أخػرى جيػة مػف النتػائج
 المػػواد وجاذبيػة والمرافػػؽ، التسػييلات وجاذبيػة الحديثػػة، التقنيػات تجييػزات تػػوافر -:الآتيػة الخدمػة

 النتائج وبينت الترتيب، عمى الأمنية التجييزات وسائؿ وتوفر لممشكلات، الفورية الاستجابة والتخصصات،
 الخدمػة لمسػتوى والمتوقعػة المدركة الدارسيف تقديرات في الفجوة بيف إحصائيًا دالة فروؽ وجود عدـ كذلؾ،
 .الدراسي والتخصص الجنس لمتغيري تُعزى الجامعة تقدميا التي
 عمرى الإشررا  وجرودة التعميميرة الخدمرة جرودة أثر " بعنػواف (3099،وآخرون الربيعي) دراسة -27
 عمػى التعػرؼ الػى الحاليػة الدراسػة وىػدفت ،" الخاصرة الأردنيرة الجامعرات فري العميرا الدراسرات طمبرة رضا

 الجامعػات فػي العميػا الدراسػات طمبػة رضػا و الإشػراؼ وجػودة المدركػة التعميميػة الخدمػة جػودة بػيف العلاقػة
 جدارا وجامعة العربية عماف وجامعة الأوسط الشرؽ جامعة مف كؿ الدراسة شممت حيث. الأردنية الخاصة
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 بالبرنػامج بالاسػتعانة الإحصػائي ؿػػػػػػػػػػػالتحمي مادػػػػػػػػػػاعت وتػـ العميػا، اتػػػػػػػػػػػػػبالدراس صةػػػػػػػمتخص لكونيػا
 إلػى إضػافة الانحػدار تحميػؿ منيػا الإحصػائية والأسػاليب الأدوات مػف عػدد واسػتخداـ SPSS الإحصػائي

 الإحصػائي التحميػؿ نتػائج وقػد بينػت،  AMOS 7 برنػامج باسػتخداـ Path Analysis المسػار تحميػؿ
 كػؿ فػي العميػا اتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالدراس طمبػة قبػؿ مػف المدركة يميةػػػػػػػػػػػػػػػػػػالتعم الخدمة جودة مستوى في واضح انخفاض

 ودةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػج أبعػاد كافػة شػمؿ قػد الضػعؼ ىػذا وأف الدراسػة موضػوع الخاصػة الأردنيػة الجامعػات مػف
 ضػعؼ الدراسػة أشػارت كمػا ،بةالاسػتجا و الاعتماديػة التعػاطؼ، الأمػاف، الممموسية، : الخمسة خدمةػػػػػػػػػػػػػػػال

 رضػا مسػتوى انخفػاض فػي واضػح بشػكؿ انعكػس الػذي الأمػر الرسػائؿ، عمػى الإشػراؼ جػودة مسػتوى فػي
 وجػودة التعميميػة الخدمػة جػودة مػف لكػؿ أثػر وجػود الدراسػة بينػت وقػد الجامعػات، ىػذه فػي المتحقػؽ الطمبػة

 دتػػػػػػػػػػػػػػػػػػأك وقػد الإشػراؼ، جػودة عمػى التعميميػة الخدمػة لجػودة أثػر وجػود وكذلؾ الطمبة رضا عمى الإشراؼ
 كمػا. الرضػا عمػى التعميميػة الخدمػة جػودة أثػر تعزيػز فػي كوسػيط الإشػراؼ لجػودة الفاعػؿ الػدور الدراسػة

 وىػي الطمبػة رضػا تحقيػؽ و الإشػراؼ جػودة فػي تػأثيرا الأكثػر الخدمػة جػودة ابعػاد الدراسػة نتػػػػػػػػػػػػػػبي
 .الاستجابة و تماديةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالاع
لتحقيق الجودة  كأساستطبيق النفام التعميمي الجديد  عنواف"( 3093، الوافي الطيب) دراسة -28

في  جللاندماسعيا  الجديدحيث قاـ بدراسة تجربة الجزائر في تطبيؽ نظاـ " في الجامعات الج ائرية
عطاءالخارطة العالمية لمتعميـ العالي  تبني مجموعة ،حيث توصؿ إلى ضرورة لمشيادة العالمية  مقروئية وا 

ىيئات  إنشاء مف السياسات التي مف شانيا تحقيؽ ىذا المبتغى وىو تجويد التعميـ العالي وذلؾ مف خلاؿ
، عمى مستوى المؤسسات الجامعية تعنى بتقديـ اقتراحاتيا وخبراتيا في مجاؿ تجويد منظومة التعميـ العالي

الكفاءات المينية في العممية  بإقحاـ ،راكة فعالة بيف الجامعة ومحيطيا الاقتصادي والاجتماعيخمؽ شو 
، (الإداريالطاقـ الأساتذة ،،  )الطمبةةبعممية الجودتوعية المعنييف ، و التكوينية عمى مستوى الجامعة

 .ـبشكؿ عاالمستقبمية الايجابية عمى المنظومة التعميمية والتنمية المجتمعية  وبآثارىا
 العالي، التعميم في الخدمة جودة "بعنواف (hodayari and hodayari،2011) دراسة -29

 في تسيـ التي العوامؿ تحديد خلاؿ مف التعميـ مجاؿ في الخدمة جودة قياس إلى وىدفت ،حالة دراسة
 طبقت التي الدراسة نتائج بينت وقد سؤالا، ( 22 )مف مكونة استبانة الباحثاف واستخدـ الخدمة، جودة
 يتمقونو ما وبيف لمخدمات الطلاب توقعات بيف فجوة ىناؾ أف وطالبة، طالبا( 384) مف مكونة عينة عمى
 الخمسة العناصر في فجوات ىناؾ أف SERVQUAL مقياس استخداـ نتائج بينت وقد ، خدمة مف

 المقياس تطبيؽ ضرورة إلى الدراسة وخمصت والتعاطؼ، والتوكيد والأماف والاستجابة الممموسية لممقياس
 توصمت قد و .متواصؿ بشكؿ والضعؼ القوة نقاط عمى التعرؼ أجؿ مف الجامعة طلاب عمى باستمرار
 لما ماليزيا، في العالي التعميـ قطاع في الخدمة جودة قياس في SERVPERF مقياس تفوؽ إلي النتائج

 مف عالية بدرجة تمتعو عمي فضلا العالي، التعميـ مؤسسات في الخدمة لجودة عالية تفسيرية قدرة مف لو
 التعميـ خدمات أف فقط، الأداء عمي المبني للاتجاه تفضيميا سبب أف الباحثة بررت وقد .والثبات الصدؽ
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 مرة لأوؿ الفرد يستخدميا التي الخدمات مجاؿ في التوقعات فإف وبالتالي مرة، لأوؿ الفرد يستخدميا العالي
 أف يعني وىذا فقط، الجودة لأداء العميؿ إدراؾ عمي تعتمد مدركة الجودة أف كما دقيقة، غير تكوف

 التقدير أف عمي السابقة الدراسات مف العديد تأكيد عميضلا ف المدركة، الجودة مف جزءًا ليست التوقعات
 تفضيؿ إلي يدفعيا الذي الأمر الأداء، عمى تدريجيًا يعتمد خدمات مف لو يقدـ لما لمعميؿ المستمر
 .العالي التعميـ قطاع في الخدمة جودة قياس عند فقط الأداء عمي المبني المدخؿ

 The High Quality of Educationalبعنواف  (،3092)حاجي العمجة ،دراسة  -30

Services in the Higher Education Sector in Algeria between Reality and 

Prospects: Analytical Study Evaluation of the New Reforms L-M-D. 

ىدفت الدراسة لتوضيح أىمية ودور التعميـ العالي كقطب رائد لتحقيؽ لإنتاج المعرفة و التحكـ في 
التكنولوجيا مف جية و توضيح مختمؼ  الاصلاحات التي عرفيا التعميـ العالي و تحديدا اصلاح النظاـ 

رسـ الملامح لعلاجيا وبما توفر الجودة في المدخلات  ؿ.ـ.د بيدؼ تحديدا لنقائص و تشخيصيا و
التعميـ العالي و مخرجاتو ويجعمو قادرا لمعب دور ريادي في تحقيؽ التنمية المستدامة مف جية أخرى. 
وخرجت الدراسة بعدة توصيات كاف أىميا إنشاء مكاتب اعتماد عمى مستوى ىيئات التعميـ العالي مف 

التعميـ العالي و توفي متطمبات الضرورية لذلؾ واف شعار الاعتماد ىو شأنيا أف تساىـ في اصلاح 
الاتجاه بداع داخؿ المؤسسات التعميمية و تحقيؽ الجودة في الخدمة التعميمية وروح التنافس و الابتكار و الا
 نحو اقتصاد المعرفة  ليواكب بذلؾ متطمبات التي أفرزتيا العولمة.

تقيم ضمان جودة الخدمة التعميمية لنفام  بعنواف، (3092 اخرون ، و بوقرة رابح)  دراسة -31
L.M.D  من وجية نفر الطمبة دراسة حالة طالبة ماستر كمية العموم الاقتصادية والتجارية و عموم

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى تقييـ الطمبة لمؤشرات ضماف الجودة في التسير بجامعة مسيمة الج ائر، 
بالتالي معرفة موقع الكمية مقارنة بالكميات الاخرى ، و التعرؼ عمى نقاط  خدمة التعميـ العالي، و

طالب. وقد  70الضعؼ بغية حؿ المشاكؿ التي تواجو عممية ضماف الجودة، وقد تـ توزيع  استبانة عمى 
ـ كاف مف بيف أىـ النتائج المتحصؿ عمييا أف تقييـ الطمبة لمحاور ضماف جودة التعميـ العالي المقدمة لي

 مف طرؼ الكمية كاف محايدا ومتوسطا في الاجماؿ.
و خمصت الدراسة بعدة توصيات كاف مف أىميا ضرورة العمؿ إدارة الكمية عمى رفع مستوى جودة 
الخدمات التعميمية، وذلؾ مف خلاؿ تحسيف جودة البرامج الدراسية و اىتماـ أكثر بتحسيف التسييلات 

 العممية بكؿ أنواعيا في الكمية.
بعنواف تقييـ جودة الخدمة التعميمية مف وجية نظر ( ، 3092)البشير التجاني محمد، دراسة -32

طلاب كمية العموـ الادارية في جامعة نجراف المممكة العربية السعودية، ىدفت الدراسة إلى تقييـ مستوى 
جودة الخدمة التعميمية بالكمية، وتمثمت المشكمة في معرفة ما إذا كاف ىناؾ اختلاؼ في وجيات نظر 

الخدمة التعميمية التي تقدميا الكمية و فقا لمحاور أعضاء ىيئة التدريس، الطلاب حوؿ مستوى جودة 
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المادة العممية، و التسييلات المادية، و الادارة، و الموظفوف ، و الانشطة الطلابية، و بيئة 
( طالبا وطالبة عمى أساس المستوى الاكاديمي، والنوع، و بيئة 104وتكونت عينة البحث مف )  الكمية.
واستخدـ الباحث المنيجيف الوصفي و الاستدلالي، و تـ جمع البيانات بواسطة استبانة  وبعد  الكمية.

 تحميميا أظيرت النتائج التالية:
 مستوى جودة الخدمة التعميمية في الكمية متوسط. -
توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف استجابات الطلاب حوؿ مستوى جودة الخدمة التعميمية تعزى  -

 البحث.  لمتغيرات
 وخرجت الدراسة بالتوصيات التالية:

إجراء المزيد مف الدراسات و البحوث في مجاؿ جودة الخدمة التعميمية  بالكمية و فقا لمحاور الدراسة  -
 إضافة إلى محاور أخرى.

اىتماـ إدارة الكمية عمى زيادة مستوى جودة الخدمة في المحاور التي كانت نسبة جودتيا متدنية، مع  -
 مستوى الجودة في المحاور التي أظيرت نسبة جودة عالية نسبيا.تحسيف 

دراسة مستوى جودة الخدمة التعميمية عمى مستوى جميع الكميات حتى يتـ تقييـ أشمؿ لمستوى جودة  -
 الخدمة التعميمية.

II-  اسات خاصة بخدمة المجتمع:در 
 دراسات تقترب منيا بالمجتمع الجامعة علاقة عالجت التي السابقة الدراسات مف العديد إجراء تـ

 ، ومف اىـ ىذه الدراسات ما يمي:مباشر غير ما ىو ومنيا مباشر بشكؿ
 واستخدـ التنمية  تحقيق في الجامعة رسالة بيان  الى ىدفت( 1973شبانو، محمود ) كى دراسة -1

 رسالة وتتمثؿ الانتاج زيادة الى تتجو اف لمجامعة لابد : الاتية النتائج عمى الدراسة الوصفي واسفرت المنيج

 .العممي بالبحث الاىتماـ صورة طريؽ عف تحقيؽ التنمية في الجامعة
 ىذه ىدفت ،الاجتماعي  التغير عممية في الجامعة دور بعنواف" ( ،1973صباح )باقر، دراسة  -2

 عمى التراث المحافظة وظيفتيا حيث مف الجامعة دور في المختمفة النظر وجيات بياف الى الدراسة

 واسفرت الدراسة الى وتطوره المجتمع بناء اسيامات عممية في ميمة كنقطة الاجتماعي التغير أو الاجتماعي

  المجتمع عف جوانب التخمؼ في مسؤولة الاجتماعي التحوؿ قضايا في فاعمة أداة تكوف اف يجب الجامعة اف
 الى الدراسة  ىذه "، ىدفتلخدمة الجامعية المراك  بعنواف"( ، 1982الشميخى، عبدالقادر) دراسة  -3

 خدمة في دور المجتمع ليا خدمة ووصمت الدراسة إلى اف مراكز المجتمع خدمة مراكز ماىية استعراض

 فيضـ الفرع الإنساني اما العممي بالفرع يختص فيما اليندسية و الدراسات  الصحية النواحي في المجتمع

 . والادارية المغوية الدراسات
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 ىدفتالمحمى ،  المجتمع خدمة في الجامعة  دور بعنواف (،1988والغربى، )الصفد  دراسة  -4

 نواحي الحياة في وافر بنصيب اسياميا كيفية عمى والوقوؼ الجامعة بو تقوـ التي الأدوار بياف الدراسة الى

والصناعة الطاقة  مجاؿ في والباحثيف العمماء إعداد في دور ليا الجامعة اف الدراسة عف واسفرت المختمفة
 والصحة.

 ىيئة اعضاء اىتمامات الى الوصول الى" الدراسة ىدفت (،1993، شري  محمد )عابدين دراسة  -5

 "، واستخدـ المجتمع خدمة ام العممي البحث ام التدريس عمى ترك  الجامعة اجا كانت فيما التدريس

 اساسية بصفة التدريس ىي لمجامعة الاساسية الوظيفة اف عمى واسفرت الدراسة الوصفي المنيج الباحث

 . بصفة ثانوية المجتمع وخدمة العممي والبحث
 المستو  جات في الجامعات المعاىد و  المراك  بعنواف(، Stahler & Tash ،1995) دراسة -6

 بعض في العممي البحث مراكز دور عف الكشؼ إلى التعرؼ ىدفت، " توقعاتيا و مشكلاتيا – الراقي

 (1995العاـ ) في المسحي بالأسموب الوصفي المنيج الباحثاف اتبع و ، الراقيالمستوى  ذات الجامعات
 استجاب قد و أمريكية ( جامعة150أصؿ ) مف ( جامعة30عمى) توزيعيا جرى قائمة استبياف باستخداـ

 أىـ مف ،وكاف التدريس ىيئة أعضاء مف ( عضواً 785مف ) الدراسة عينة وتكونت ( جامعة،18لمباحث )

 :الدراسة نتائج
 مف مؤسسات المالي الدعـ تمقت حيث لمجامعات العممي التقدـ في فعاؿ دور ذات البحوث مراكز أف -

 . المجتمع في التمويؿ
 . فييا البحثي النشاط الجامعات في المراكز ىذه مثؿ وجود تشجيع -
 .لممجتمعالفعمية  الاحتياجات عمى بحوثيـ في يركزوف الأساتذة جعمت المراكز ىذه وجود أف -

 إلى التعرؼ ىدفت، "المجتمع خدمة في التربية كميات دور " بعنواف (،1997)الخطيب، دراسة  -7
 وتطمعاتو المجتمع بمشكلات مناىجيا وأبحاثيا ربط ضرورة إلى التربية كميات عمى القائميف أنظار توجيو

 تنمية في إمكانياتيا مف والاستفادة نشاطيا لكي توسع التربية كميات أماـ المجتمع خدمة مجاؿ فتح ومحاولة
 الفمسطينية الجامعات في التربية كميات إسياـ مدى عف وتربوياً، والكشؼ وثقافياً  أكاديمياً  الفمسطيني المجتمع

 الوصفي المنيج لباحث واستخدـ عمييا، التغمب وكيفية التي تعترضيا والمعوقات المجتمع خدمة في
 في ىيئة التدريس أعضاء مف العشوائية العينة اختيار وتـ مف استبانة، الدراسة أداة وتكونت التحميمي،
 :الدراسة نتائج أىـ مف تدريس، وكاف ىيئة (عضو80وعددىـ ) التربوية الكميات

 مف بعد التحرر الفمسطيني المجتمع بخدمة التربية كميات قياـ بضرورة التدريس ىيئة أعضاء يؤمف -
 .المستقمة الفمسطينية الدولة لقياـ والتييئة الإسرائيمي الاحتلاؿ

 بمشكلات المجتمع تتصؿ التي المشكلات بحصر التربية كميات أقساـ مف قسـ كؿ قياـ ضرورة -
 .تواجيو التي والتحديات الفمسطيني
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 لأف التربوية والنفسية، بالعموـ المختمفة الميف في العامميف إلماـ أىمية عمى التدريس ىيئة أعضاء أجمع -
 .والإنساني والقومي والإسلامي الوطني الانتماء ويجذر نفوسيـ في القيـ تدعيـ إلى يؤدي ذلؾ
 .التخطيط وعممية الجامعة سياسة بيف الوصؿ حمقة ىي المجتمع خدمة استراتيجية إف -
 التعرؼ ىدفت، " المجتمع تنمية في الفمسطينية الجامعات دور   بعنواف (،1988)العاج ، دراسة  -8

 سياسية أـ اجتماعية أـ اقتصادية كانت سواء لممجتمع الشاممة التنمية في الفمسطينية الجامعات دور بياف إلى

 ليذه الجامعة تحقيؽ دوف تحوؿ التي العوائؽ أىـ عمى التعرؼ إلى بالإضافة الإسلامي لمتراث إحياء أـ

 المنيج الباحث استخدـ وقد المجتمع خدمة في الجامعة دور لتفعيؿ الحموؿ بعض رسـ إلى وكذلؾ التنمية

 : يمي ما إلى الدراسة نتائج أشارت و .دراستو إجراء في الوصفي

 .عامة بصورة العاـ والتعميـ بصورة الجامعي بالتعميـ خاصة واضحة محددة تربوية سياسة وضع ضرورة -

 مختمؼ في المشاركة خلاؿ مف المجتمع لخدمة الجامعة دور بتفعيؿ الجامعات عف المسئوليف حث -

  .والندوات الدورات عقد في والإسياـ والأنشطة الفعاليات

 المصرية الجامعات دور نحو الجامعية القيادات اتجاىات تحميل "  بعنواف (،1988)مرسي، دراسة -9

 أبعاد بشأف الجامعية القيادات اتجاىات تحميؿ إلى التعرؼ ىدفت، " البيئة تنمية و المجتمع خدمة في

 ومدى الجامعية الأنشطة فاعمية مدى بياف و البيئة تنمية و المجتمع خدمة مجاؿ في لمجامعة المفترض الدور

 التطوير مجالات تحديد و الخصوص ىذا في الماثمة الصعوبات و المجتمع خدمة و التنمية بقضايا ارتباطيا

 دراستيا في الباحثة استخدمت وقد . المجتمع خدمة في بدورىا النيوض في الجامعة فاعمية لزيادة المطموبة

 جميع مف الدراسة مجتمع تكوف قد و ، البيانات لجمع كأداة استبياف قائمة إعداد تـ و ، الوصفي المنيج

 الدراسة عينة كانت و ، جامعة (15) أصؿ مف جامعات (4) في المصرية الجامعات في الجامعية القيادات

 الدراسة توصمت قد و .الجامعة رئيس نواب و الجامعة رئيس إلى بالإضافة جامعة كؿ مف مفردة  (100)

 : أف إلى

 المجتمع خدمة في الجامعة لدور المختمفة بالأبعاد متكامؿ إدراؾ لدييا ليس الجامعية القيادات أغمب -

 الأداء تعوؽ صعوبات ىناؾ أف و ، الدور ليذا المتحقؽ الأداء مستوى عف راضية غير أنيا و ، البيئة وتنمية

 . مجالات عدة في

 نحو برسالتيا الجامعة لنيوض التنظيمية و الإدارية البيئة ملائمة عدـ الجامعية القيادات أغمب تؤكد -
 .البيئة تنمية و المجتمع خدمة

 لأغمب بالنسبة الإقميمية الجامعات و المركزية الجامعات في الوضع بيف جوىرية اختلافات توجد لا -
 .البحث قضايا

بالمجتمع  الجامعة علاقة عمى العالي التعميم سياسة تأثير عنوانيا (،2011،مساك أمينة) دراسة -10
 لنيل أطروحة الج ائري، تمعررررررررررالمج في العالي التعميم لنفام ييميةرررررررررررررتق تحميمية دراسة ،  ائريرررررررررررررالج
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 الدراسة ىذه تيدؼ الج ائر، جامعة :الاجتماع عمم قسم الثقافي الاجتماع عمم تخصص ،الدكتوراه درجة

 في لواقعيا تحميمي منظور وتقديـ أىداؼ و وظائؼ مف بيا يتعمؽ وما الجامعة عمى عامو نظرة إعطاء إلى

 أىدافو حيث مف ، بالجزائر العالي التعميـ واقع عمى التعرؼ خلاؿ مف التحديات و المتغيرات مف جممة إطار

 .الجزائرية الجامعة خصوصية عمى الضوء تسميط مع. وسياساتو

، موارده، و أىدافو، و تطوره، و نشأتو حيث مف الجزائري المجتمع في الجامعي التعميـ إلى الدراسة تطرقت و
 تحسيف عمى المساعدة الاقتراحات ببعض والخروج تواجيو، التي الصعوبات، و سياستو ، وخصائصوو 

 .العمؿ لسوؽ تستجيب و الخارجي المحيط تساير حتى التعميمية العممية

 التحكـ بضعؼ بدءا عديدة تحديات تواجو فيي ، الجزائرية الجامعة تعرفيا التي التغيرات ظؿ ففي
 عمى انعكس مما ، والكيفي الكمي مردودىا بيف التنسيؽ ضعؼ و ، ومخرجاتيا مدخلاتيا بيف التوازف في

 احتياجات مراعاة ضعؼ إلى إضافة ، البطالة لظاىرة معرضة الجامعية الفئة أصبحت حيث ، العمؿ سوؽ
 أصبحت حتى ، فييا المدرّسة الأكاديمية التخصصات وطبيعة الاجتماعي بالطمب يتعمؽ فيما عنيا المجتمع

 يتخرج حيث   الاجتماعية الحياة في فعاليتيا و مصداقيتيا حيث مف ، المحؾ عمى الجامعية الشيادة قيمة
 أيضا لغتو حيث أو التكويف طبيعة حيث مف  لا العمؿ سوؽ في بيا معترؼ غير بشيادة الجامعي الطالب
 العراقيؿ إلى إضافة ، الباحث الأستاذ يؤرؽ الذي البيروقراطية مشكؿ وكذا ، المغة مشكؿ يطرح الذي الأمر
 في تنحصر الدراسة إشكالية جاءت لذا .التأطير مستوى وتدني ، الجامعي العممي البحث تصادؼ التي

 ضمف عامة وبصورة . الجديد الاقتصادي و السياسي المجاؿ في الجزائرية الجامعة دور حوؿ التساؤؿ
 الشاممة التنمية سيرورة في خلاليا مف العممي البحث مساىمة مدى و ، معالمو ترتسـ الذي المجتمع مشروع
 : يمي ما إلى الباحثة توصمت و. الجزائري لممجتمع

 يتميز لو والمستجوبيف المبحوثيف الأساتذة قبؿ مف المبني لمجامعة الاجتماعي التمثؿ بأف النتائج بينت -
 الاجتماعي بالواقع الأكاديمية البرامج ربط عدـ كذا و العممي البحث غياب مع متدف عممي بمستوى

 . المحيط مع الجامعة علاقة غياب إلى بالإضافة ومتطمباتو

 متطمبات سوؽ و الجامعة في يدرّس ما بيف توازف لا حيث العمؿ، بمشكؿ مقترنة الجامعة صورة -
 العمؿ.

 برامجيا الأكاديمية بيف تربط لـ لأنيا الخارجي المحيط و الجامعة بيف قطيعة ىناؾ بأف النتائج بينت -
 جدا. محدودة بصفة و معينة تخصصات إطار في إلا الاجتماعي والواقع

 تطوير القيم في الجامعة أثر" بعنواف (،Vogelgesang, Lori J ،2001) دراسة -11

 .العرؽ والجنس عامؿ يؤثر وكيؼ المدنية القيـ تطوير في الجامعة أثر إلى التعرؼ إلى ىدفت، "المدنية
 في تدعـ الانخراط التي القيـ بعض تعكس التي الناتجة المقاييس مجموعة عمى الدراسة ىذه وركزت
 اطات الاجتماعية(،ػػػػػػػػػػػػػبالنش زاـػػػػػػػػػػػػػػػػػوالالت العرقية، لافاتػػػػػػػػػػػػػػػللاخت بالفيـ )الالتزاـ دديةػػػػػػػػػػػػالتع راطيةػػػػالديمق
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 لوس جامعة مف طالباً وطالبة (19915) عمى الدراسة عينة شممت وقد الوصفي، المنيج الباحث واستخدـ
 :الدراسة نتائج أىـ مف .وكافLos Angelus – California كاليفورنيا - انجموس

 إلى بالنسبة أما .الاجتماعي النشاط مجاؿ في تطويرية نتائج إيجابياً  تعزز لا الطلابي الجنس في التعددية أف

 ولكف البيض، لدى الطلاب واضحاً  ظير الطلابي الجنس تعددية مؤشر فإف المختمفة  الأعراؽ فيـ تعزيز

 وحدة بوصفيـ وأجناسيـ باختلاؼ أعراقيـ الطمبة مع التعامؿ أف الدراسة نتائج وأظيرت سمبياً، كاف الأثر

 .تطوير القيـ إلى تؤدي التي الميمة العوامؿ عمى قناعاً  تضع واحدة

 العربية السعودية بالمممكة المعممين كميات لدور مقترح تصور" بعنواف (،2001)الدخيل، دراسة -12

 في السعودية العربية بالمممكة المعمميف كميات واقع إلى التعرؼ إلى ىدفت، "المجتمع خدمة مجال في

 كميات في العامميف مف الدراسة عينة وتكونت الوصفي، المنيج الباحث المجتمع، واستخدـ خدمة مجاؿ

 .( عضواً 543عددىـ ) والبالغ تدريس وأعضاء ىيئة عمداء ووكلاء مف المعمميف
 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف

المسئولية الاجتماعية  قيـ وتدعيـ الإسلامي، والحضاري العممي التراث إبراز في يشاركوف العينة أفراد أف -
 لممعمميف، دورات وتنظيـ لمفرد،

 الاىتماـ بالبحوث، وقمة والمؤسسات، للأفراد الفنية المشورة تقديـ في قصور جوانب إلى الدراسة أشارت -
 .منيا تستفيد أف يمكف التي الجيات إلى إلييا التوصؿ تـ التي النتائج توصيؿ وقمة
 .و التطبيقية البحتة بالعموـ الصمة ذات الرسائؿ عدد قمة -

 التدريسية لمجامعة البيئة فعالية " بعنواف (،Bedard,Arlana-Dee،2002) دراسة -13

 فعالية مف التحقؽ إلى التعرؼ ىدفت، " التدريس استراتيجيات فاعمية تدعيم ل يادة المقدمة والجيود

 مدى عمى التعرؼ و التدريس استراتيجيات فاعمية لزيادة تدعيـ المقدمة الجيود و لمجامعة التدريسية البيئة

 السؤاؿ متضمنة استبانة استخدمت و التعميمية العممية في المعمـ تطوير ميارات في التعميمية المؤسسة كفاءة

 تعميمية جاتمخر  إلى تؤدي بحيث لدييا التدريسية الييئة أداء تدعـ و تؤثر الجامعة أف يمكف كيؼ:التالي

 الييئة عمى تطبيقيا وتـ ، الدراسة وطبيعة لمناسبتو التحميمي الوصفي المنيج واستخدـ الباحث عالية؟
 :الدراسة نتائج أىـ مف ( عضواً. وكاف1254عددىـ ) والبالغ التدريسية بالجامعة

 .بالكمية الأوائؿ بالمعمميف الاىتماـ و تطويره و المعمميف أداء لتقييـ نموذج تصميـ أىمية
 ،علاقتو باستقلاليا و المجتمع خدمة في الجامعات أداء " بعنواف (،2004الناصر، )عبددراسة  -14

 المجتمع خدمة في الجامعات أداء إلى التعرؼ ىدفت، " النروي  و أمريكا و مصر في مقارنة دراسة

 في المصرية الجامعات أداء تطوير وكيفية والنرويج وأمريكا في مصر مقارنة دراسة ، باستقلاليا وعلاقتو

 الدراسة عينة وتكونت الدراسة ىدؼ لتحقيؽ المقارف المنيج الباحث والنرويج واستخدـ أمريكا خبرتي ضوء

 :الدراسة نتائج أىـ مف النفس. وكاف وعمـ التربية أقساـ في ( عنواف رسالة1215مف )
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والبحثية  التدريسية الوظيفة عمى ركزت قدالمجتمع، ف خدمة بوظيفة المصرية الجامعات اىتماـ حداثة
ذات الطابع  الوحدات أنشطة تنسيؽ مجمس إنشاء الباحث واقترح المجتمع خدمة قطاع أداء في والقصور
 .المجتمع وخدمة العمؿ لجاف أداء لتقويـ الخاص

بين  والبيئة المجتمع خدمة في التربية كميات دور" بعنواف،  (2004)الخميسي، دراسة -15
 كمية بو تقوـ الذي الدور طبيعة عف الكشؼ إلى التعرؼ ىدفت، "المستقبل وخيارات الإخفاقات النجاحات

 المحيطة، والبيئة المجتمع لخدمة بيا التدريس ىيئة أعضاء جيود مف خلاؿ سعود الممؾ جامعة التربية

( 56عددىـ ) والبالغ التدريس ىيئة أعضاء مف الدراسة عينة وتكونت المنيج الوصفي، الباحث واستخدـ
 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف .مقننة ومقابلات استبانة مف أداة الدراسة وتكونت عضو،

وظفت  وقد متنوعة، ومياديف مجالات في المجتمع خدمة في بدورىا القياـ في نجحت التربية كمية أف
في  بعض الإخفاقات عف الدراسة وكشؼ الأىداؼ، مف الكثير تحقيؽ في والمادية والعممية البشرية إمكانياتيا

يواجييا  التي لممشكلات التربوية التصدي في دورىا أف وبينت المستمر، التعميـ منيا المجتمع خدمة مجاؿ
التربية  ومشكلات الأسري مواضيع العنؼ في خاصة ومتواضعاً  محدوداً  يزاؿ عاـ بوجو السعودي المجتمع
الفراغ،  وقت ومشكلات الأبناء، تربية الطلاؽ عمى ظاىرة انعكاس البيئي، والوعي المروري والوعي الأسرية
والضبط  والتربية الفضائيات، آثار الثقافية، ومواجية اليوية ومشكلات اليدوي، العمؿ نحو والاتجاه

 .والسجوف الأحداث مراكز رعاية الديني، والتطرؼ الغمو ومشكمة الاجتماعي،

 كميات دور بعنواف(، Eigenmann Hall, & Bloomington, IN  ،2005) دراسة -16
 تعميـ في ربيةػػػػػػػػػػػػػالت كميات دور إلى تعرؼػػػػػػػػػػػػػػػػػػػال ىدفت ، الحياة في طالبرررررررررررررال ودم  مرررررررررتعمي في يةرررالترب
 استبانة مف الدراسة أداة وتكونت التحميمي، الوصفي الباحثاف المنيج واستخدـ ، الحياة في الطالب ودمج
( 14336، و) وطالبة ( طالب20226مف ) الدراسة عينة التدريس، وتكونت ىيئة لأعضاء واستبانة لمطمبة
 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف .الأمريكية المتحدة الولايات في التدريس بالكميات ىيئة أعضاء مف عضو

 مف وجية التدريس ىيئة أعضاء مف أكثر بنسبة ايجابياً  كاف المحاضرات مع وتفاعميـ الطمبة اندماج أف -

 .الطمبة نظر
 ىيئة نظر أعضاء وجية مف ايجابياً  كاف المجتمع في وتفاعميـ بالكميات التدريس ىيئة أعضاء اندماج أف -

 .التدريس
 الجامعات الأردنية قياـ ومدي المجتمع خدمة في الجامعة دور" بعنواف (، 2005الرشي، ) دراسة -17
الدور،  بيذا الأردنية الجامعات قياـ ومدى المجتمع خدمة في الجامعة دور إلى التعرؼ ، ىدفت"الدور بيذا
 الجامعات الأردنية، في والإدارييف والموظفيف التدريسية الييئات أعضاء جميع مف الدراسة عينة تكونت وقد

  .الاستبانة وىي أداة الدراسة تحميؿ في التحميمي الوصفي المنيج الباحث واستخدـ ( عضواً،875وعددىـ )

 



 و الإطار التصوري لمدراسة الدراسات السابقةالفصل الأول                                

21 
 

 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف
مجالات  ستة في الرشيد صنفيا نشاطاً  وأربعيف خمسة في يتمثؿ المجتمع خدمة في الجامعة دور أف

والخدمات، الاستشارات  الأنشطة والندوات، والمؤتمرات والدراسات، البحوث الدراسية، والخطط البرامج :ىي
 المجتمع متوسطة في خدمة بدورىا الأردنية الجامعات قياـ درجة وكانت والتأىيؿ، التدريب الخبرات، وتقديـ

 .عاـ بشكؿ
 من وجية المجتمع خدمة في الأ ىر جامعة لدور مقترح تصور"بعنواف (،2006)سلام،دراسة  -18

 الكشؼ و المجتمع خدمة في الأزىر جامعة دور رصد إلى التعرؼ ىدفت، "التدريس ىيئة أعضاء نفر

عمى  التعرؼ و المجتمع خدمة في الأزىر جامعة دور عمى المؤثرة المحمية والعالمية أىـ المتغيرات عف
 المنيج الوصفي الدراسة واستخدمت المجتمع خدمة مجاؿ في والمتقدمة الإسلامية الجامعات بعض خبرات

 .التدريس أعضاء ىيئة مف ( عضو140مف ) الدراسة عينة وتكونت البيانات لجمع كأداة بالاستبانة مستعينة
 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف

 في وتقديميا لمخدمات الجامعة إسياـ ضرورة مدي عمى الحكـ حوؿ إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد لا -

 .التعميمية المجالات
 الاعتمادات المالية نقص منيا عديدة لأسباب يرجع المجتمع خدمة في بدورىا الأزىر جامعة قياـ ضعؼ -

 .الأخرى المجتمع مؤسسات مع تواصميا وافتقار
 بجامعة العميا ت ويد  الإدارة" بعنواف (،Kathlen,Mathuos& Other ،2007) دراسة -19

 يررررررررررربدور أساس طلاعررررالاض من الجامعة ، لتمكين الضرورية بالمعمومات توحةررررررررررالمف القدس
 بجامعة العميا الإدارة تزويد إلى التعرؼ ىدفت، " الفمسطيني الجامعي التعميم نفام ضمن  يررررررررررررومرك
 نظاـ ضمف مركزي و أساسي بدور الاضطلاع مف الجامعة الضرورية ،لتمكيف بالمعمومات المفتوحة القدس
 استبانة، مف الدراسة أداة وتكونت التحميمي، الوصفي المنيج الباحثوف الفمسطيني، واستخدـ الجامعي التعميـ

 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف .وطالبة ( طالب800مف ) عينة الدراسة وتكونت
حاجة  لبى الذي دارس، الأمر 50000مف  أكثر خدمت و نمت و صمدت المفتوحة القدس جامعة أف

 لاستقصاء التحديات حافز قدـ المتسارع النمو أف ،و تمبييا أف أخرى مؤسسة أي تستطيع لا الذي، و المجتمع

 ثمث الدارسيف يزيد عف لما الجامعي التعميـ مجاؿ في تقدما الجامعة أحرزت ،فقد لمجامعة القائمة الفرص و

 نتائج الدراسة ،كما أظيرت الدارسيف احتياجات لبت التكنولوجي المجاؿ في ،و الفمسطينية الجامعات في

 .النوعية و القبوؿ في توازف

 التعرؼ ىدفت، "و المجتمع الجامعة بين العلاقة توثيق نحو " بعنواف( ، 2007)حسن،دارسة  -20

 التي المفاىيـ أىـ مع توضيح العلاقة ىذه وواقع وظائفيا خلاؿ مف والمجتمع الجامعة بيف العلاقة إبراز إلى

 عينة اختيار فتـ الوصفي، المنيج واستخدمت الدراسة والمجتمع الجامعة بيف العلاقة ىذه تدعيـ مبررات تبرز
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 تـ ولقد التدريس، ىيئة أعضاء مف عضواً  (80مف ) العينة فتكونت الدراسة، مجتمع مف بسيطة عشوائية

 عف الدراسة وأسفرت .والمجتمع الجامعة بيف العلاقة توثيؽ طبيعة عمى التعرؼ إلى تيدؼ استبانة إعداد

 :التالية النتائج
 العممي وخدمة والبحث كالتدريس الأىداؼ، متعددة منظمة كونيا غيرىا عف تميزىا سمات ليا الجامعة -

 تعدد وذلؾ يتيح الإنسانية، العلاقات الأساسي نسيجو مجتمع لأنيا الاجتماعي، كيانيا ليا لذلؾ المجتمع

 لمقيادة أداتو المجتمع، وتعتبر في التعميمي النظاـ قمة عمى تقع تعميمية مؤسسة وىي داخميا، المجتمعات

 الربط وتحقيؽ المجتمع، تمبية احتياجات منيا والقصد والتنمية، التغيير إحداث مف المختمفة لمؤسساتو الفكرية

 .المجالات مختمؼ في المجتمع وبيف بينيا والتوثيؽ
 المتقدمة والنامية الدوؿ مف الاىتماـ تجد عالمية قضية أصبحت والمجتمع الجامعة بيف العلاقة قضية إف -

 وىذا خطط التنمية، مع تتماشى أف بد لا وبرامجيا المختمفة، بتخصصاتيا الجامعة أف كما سواء حد عمى

 .التنمية تحقيؽ في عنو غنى لا حيوي أمر
 في ضوء المجتمع خدمة في الجامعة دور لتطوير مقترح تصور" بعنواف (،2007)عامر، دراسة -21

 خدمة في الجامعة دور لتطوير المقترح تصور وضع إلى التعرؼ ىدفت، "الحديثة العالمية الاتجاىات

 مف الدراسة عينة وتكونت الوصفي، المنيج الباحث واستخدـ الحديثة، العالمية ضوء الاتجاىات في المجتمع

 نتائج أىـ مف وكاف .المقننة المقابمة مف الدراسة أداة وتكونت التدريس، ىيئة أعضاء مف ( عضو34)

 :الدراسة
لمتصدي  العممية الأسس تقديـ عمى يقوـ المجتمع خدمة في الجامعة بدور لمنيوض تصور وضع -

جراء المجتمع، تواجو التي لممشكلات  .الحكومية والييئات المنظمات لصالح العممية البحوث وا 
 وتوجيو الأبحاث حاجات، لتحديد المجتمع وقيادات الجامعة رجاؿ مف مشتركة استشارية مجالس إنشاء -

 .تطويره عمى وتعمؿ المجتمع تخدـ والتي المجتمع مشكلات لحؿ الجامعية
 خدمة في الأردنية الجامعات في التربية كميات دور" بعنواف (،2008)مساعدة،دراسة  -22

نظر  وجية مف المجتمع خدمة في الأردنية الجامعات في التربية كميات دور إلى التعرؼ ىدفت، "المجتمع
 دور كميات تقدير أجؿ مف المعمقة المقابلات أسموب دراستو في الباحث واعتمد التدريسية، الييئة أعضاء

 ونواب ومساعدي التربية كميات عمداء نظر وجية مف المجتمع خدمة في الأردنية الجامعات في التربية

 لمبيانات اسنادية كوسيمة إيضاحية والمعمقة الشخصية المقابلات استخداـ تـ وقد فرد  (75) وعددىـ العمداء

 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف .الوصفي التحميمي المنيج الباحث واستخدـ الاستبانة، بواسطة جمعيا تـ التي
 نفع تكوف ذات بحيث العميا الدراسات بمرحمة الأردنية الجامعات في التربية كميات اىتماـ زيادة ضرورة

 وتوظيؼ والتربويةوالبيئية  والاجتماعية والاقتصادية والتكنولوجية العممية الوطف مشكلات لحؿ وموجية

 .المجتمع المختمفة مؤسسات تواجييا التي المشكلات لمعالجة العممية الأبحاث أطروحات
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ضمان جودة مخرجات التعميم العالي في إطار ،  (2009،العبيدي ، سيلان جبران)دراسة  -32
عف التعميـ العالي والبحث  المسؤوليف، ورقة عمؿ مقدمة لممؤتمر الثاني عشر لموزراء حاجات المجتمع 

العممي في الوطف العربي تحت شعار " المواءمة بيف مخرجات التعميـ العالي وحاجات المجتمع كاف مف 
 :  أبرز نتائجيا

انخفاض الكفاءة الداخمية النوعية التي مف مؤشراتيا تدني التحصيؿ المعرفي والتأىيؿ المتخصص ،  -
 وضعؼ القدرات التحميمية والابتكارية والتطبيقية والقصور في تعزيز القيـ والاتجاىات الحديثة . 

ريجيف في تخصصات انخفاض الكفاءة الخارجية ) الكمية والنوعية ( وتتمثؿ في تخريج أعداد مف الخ -
  أخرى.لا يحتاجيا سوؽ العمؿ والمجتمع مع وجود عجز في تخصصات 

معظـ مؤسسات التعميـ العالي في البمداف العربية تعاني مف ضعؼ وتخمؼ نظميا وعدـ تطوير  -
برامجيا التعميمية لمواكبة التحديات والمنافسة العالمية التي فرضت شروطاً جديدة ومنيا إبراز منتج 

 طيع اف ينافس السوؽ . يست
إف التوسع في إتاحة التعميـ العالي أدى في بعض الدوؿ إلى التدىور في مستوى الجودة  ويتجمى ىذا  -

التفاوت بيف الكـ والنوع في أمور مثؿ الكثافة الطلابية والنقص في عناصر البنية التحتية ، والنقص في 
 لمالية . أعضاء الييئة التعميمية الكفؤة ، وفي الموارد ا

إف ضماف الجودة والاعتماد ، كما توصؿ إليو المؤتمر الإقميمي العربي يؤكد أف الجيود في ىذا  -
الميداف تراوح مكانيا في حيز الأطر العامة أو التنظيمية ، ولـ تتمكف بعد مف الولوج إلى مناطؽ الحرج 

 .في الجامعات
نفر  وجية من المجتمع خدمة في اليرموك جامعة دور " بعنواف(، 2009)حراحشة، دراسة -24

 جامعة دور في التدريس ىيئة نظر وجيات إلى التعرؼ ىدفت الدراسة إلى، " فييا التدريس ىيئة أعضاء

بتوزيعيا  قاـ فقرة (25) مف تكونت البيانات لجمع استبانة بتطوير الباحث وقاـ المجتمع ، خدمة في اليرموؾ
الفصؿ  في العامميف و ، اليرموؾ جامعة في التدريسية الييئة أعضاء مف المكوف مجتمع الدراسة عمى

وقد  .الوصفي التحميمي المنيج الباحث واستخدـ ،(124) عددىـ  والبالغ 2008العاـ  مف الدراسي الثاني
 :التالية النتائج إلى الدراسة توصمت

 .كبيرة جاءت بدرجة فييا التدريس ىيئة أعضاء نظر وجية مف المجتمع خدمة في اليرموؾ جامعة دور أف -
 .الذكور لصالح الجنس لمتغير تعزى إحصائيا دالة فروؽ وجود -
 الخبرة. ذوي بيف الخبرة لمتغير إحصائيا تعزى دالة فروؽ وجود -
 :أىما مف كاف التوصيات مف مجموعة الباحث قدـ النتائج عمى بناء و
 .المحمي المجتمع خدمة في مرافقيا جميع و البشرية و المادية إمكانياتيا كافة الجامعة تضع أف -
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 ستشاراتوالا المؤتمرات و الندوات خلاؿ مف المحمي المجتمع و الجامعة بيف التواصؿ و التفاعؿ زيادة -

 . العممية
 .متعددة أخرى مجالات في المجتمع خدمة في الجامعة دور حوؿ أخرى دراسات إجراء -

 ،"  نفام ل.م.د من الشراكة المجتمعية من أجل التنميةبعنواف (،3099)محمد بومع ة، دراسة -32
ىدفت الدراسة إلى محاولة جمب مفيوـ الشراكة المجتمعية كألية تعكس التعاوف و التفاعؿ بيف كؿ مف 
الجامعات و مراكز البحوث بيف القطاع الاقتصادي و الانتاجي الخاص و العاـ مف أجؿ إدماج مخرجات 

في العممية التنموية، وذلؾ مف خلاؿ طرح السؤاؿ التالي: ما مدى استجابة  المؤسسات البحثية العممية
الجامعة الجزائرية مف خلاؿ عممية الاصلاح القائمة عمى النظاـ ؿ.ـ.د ليذه المتغيرات ، أو مدى تجسيد 

 ىذا النظاـ لمقومات الشراكة المجتمعية كأداة لخدمة التنمية؟
اسة أف النظاـ الجديد في الجانب النظري يحمؿ الكثير مف ومف أىـ النتائج التي خرجت بيا الدر 

الايجابيات فيما يتعمؽ بالشراكة المجتمعية مف أجؿ تحقيؽ التنمية ، و في نفس الوقت يبرز حجـ التحدي 
المفروض عمى الجامعة في ظؿ غياب ثقافة الشراكة في الجزائر و خاصة في القطاع الخاص الذي 

ضؿ شراء براءات الاختراع الجاىزة و العلامات التجارية المعروفة عمى الاعتماد لايزاؿ ىشا ، ما يجعمو يف
 عمى الباحث الجزائري الذي لايزاؿ ينظر إليو بعدـ الجدية و الاكتراث

نفر  وجية من المحمي المجتمع خدمة في الجامعة دور" بعنواف(، 2011)الرواشدة، دراسة -26
 أعضاء نظر وجية مف المجتمع خدمة في التطبيقية البمقاء جامعة دور إلى التعرؼ ىدفت، "الييئة أعضاء

 التدريس في ىيئة أعضاء جميع مف الدارسة وعينة مجتمع وتكوف الجامعية، عجموف كمية في ىيئة التدريس
 الدراسة ولتحقيؽ ىدؼ الوصفي، المنيج الباحث واستخدـ عضواً، 43 عددىـ والبالغ الجامعية عجموف كمية
 لجامعة الأىمية متوسط دوراً  ىناؾ أف:الدراسة نتائج أىـ مف و كاف .فقرة 24 مف تكونت استبانة بتطوير قاـ

 .ىيئة التدريس نظر أعضاء وجية مف البمقاء
طمبة  توجيو في الفمسطينية الجامعات في التربية كميات دور" بعنواف(، 2011)مرتجي،دراسة -27
 لاميةررررالإس الجامعة  ةررررررغ فةرررررررربمحاف المجتمع خدمة اياررررررررررقض نحو مياررررررررررررالع ساتررررررررررررالدرا
العميا  الدراسات لطمبة الفمسطينية الجامعات في التربية كميات توجيو مدي إلى التعرؼ ىدفت، "وججا  ررررررررررنم

 في كميات التربية توجيو مدى حوؿ الفروؽ عف والكشؼ غزة، بمحافظات المجتمع خدمة قضايا دراسة نحو
 التربية، تعزى لمتغير)أصوؿ المجتمع خدمة قضايا دراسة نحو العميا الدراسات لطمبة الفمسطينية الجامعات
 وتكوف المضموف، تحميؿ الوصفي، وأسموب المنيج الباحث واستخدـ النفس(، عمـ ، التدريس وطرؽ المناىج
 الإسلامية، الجامعة في العميا الدراسات مف قبؿ المعتمدة الماجستير رسائؿ عناويف جميع مف الدراسة مجتمع
 عمـ التدريس، وطرؽ المناىج التربية، أصوؿ في أقساـ رسالة عنواف (567) مف الدراسة عينة وتكونت
 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف .النفس



 و الإطار التصوري لمدراسة الدراسات السابقةالفصل الأول                                

25 
 

 قسـ يمييا خدمة المجتمع لقضايا تمبية الأقساـ أكثر كانت النفس عمـ قسـ مف المقدمة العممية الرسائؿ أف

 بالجامعة العممية في الرسائؿ بروزاً  القضايا أكثر التعميمية القضايا وكانت التدريس، وطرؽ المناىج

 بضرورة الدراسة وأوصت الاقتصادية والثقافية، بالقضايا تيتـ التي الرسائؿ في قمة ىناؾ كاف بينما الإسلامية

 صمة ليا موضوعات اختيار نحو العميا طمبة الدراسات لتوجيو الإسلامية بالجامعة العميا الدراسات قسـ تدخؿ

مردود  ليا والتي والثقافية الاقتصادية التنموية القضايا الطمبة نحو وتوجيو الفعمية، المجتمع بحاجات وارتباط
 .المجتمع عمى إيجابي
 Corporate Social Responsibility in" بعنواف ، (Gresi & Isil،2012) دراسة -32

Higher Education Institutions: Istanbul Bilgi University Case"  ، ىدفت الدراسة
إلى تحميؿ دور جامعة بيمجي إسطنبوؿ في ممارسة المسؤولية الاجتماعية ، وتـ جمع البيانات الاولية 

جامعة و الممثؿ المساعد ، كما استعاف الباحثاف لمدراسة مف خلاؿ المقابمة الشخصية مع الاميف العاـ لم
 بالوثائؽ المنشورة و دليؿ الطالب و الموقع الالكتروني و خطة العمؿ لجمع البيانات الثانوية. 

وتوصمت الدراسة إلى  أف تجربة جامعة بيمجي إسطنبوؿ في مجاؿ المسؤولية الاجتماعية ىي 
يقدـ خدمات لممجتمع و الباحثيف مثؿ مركز الدراسات  مركز 14تجربة ناجحة ، حيث يوجد في الجامعة 

البيئية و الطاقة ، و مركز البحوث الفكرية و الممكية ، ومركز دراسات المجتمع المدني، كما توصمت 
مف الدخؿ إلى ىذه المراكز ، كذلؾ استيعاب إجراءات و ممارسات  % 4الدراسة إلى أف الجامعة تمنح 

 معة ميـ جدا لاكتساب سمعة طيبة و ميزة تنافسية قوية.المسؤولية الاجتماعية لمجا
و أوصت الدراسة بضرورة تعميؽ التزاـ الجامعة بالمسؤولية الاجتماعية عمى مستوى التشػغيمي و المسػتوى 
الاكاديمي و الانشطة الطلابية ، وضرورة دعـ الادارة مف أجؿ نجاح واعتماد تطبيؽ ممارسػات المسػؤولية 

 .الاجتماعية

III- حث العمميبدراسات خاصة بال: 
مف خلاؿ إطلاع عمى عدد مف الدراسات المختمفة في مجاؿ البحث العممي تـ اختيار منيا ما 

 ربطوكيفية ، يتعمؽ بخصائص الباحث و أىداؼ البحث العممي و معوقاتو و سبؿ تطويره و النيوض بو
 بمشكلات المجتمع المحيط بو.  البحوث و الدراسات العممية

 البحث لتنفيم و السياسي الاجتماعي الإشكال بعنوان  ،(1987،مبارك بن المجيد عبد) دراسة -1
 جامعة ماجستير، رسالة ،  )في الج ائر العممي لمبحث السوسيولوجية الدلالات ( الج ائر في العممي

 عمى البحث عممية عمى تأثيرىا و الجزائري الباحث ظروؼ إلى الضوء تسميط إلى ىدفت الدراسةالج ائر، 
 إصدار خلاؿ مف البحثية المؤسسات مختمؼ تنسيؽ و تنظيـ لعممية أىمية أولت السياسية القيادة أف اعتبار
 المعنية المؤسسات مكانة و العلاقة دراسة كذا و. آنذاؾ الباحث وضعية متجاىمة القانونية الأطر مف جممة

 العممي البحث تنسيؽ و تنظيـ عممية حوؿ المؤسسات مختمؼ نظر ووجيات الجزائر في العممي بالبحث
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 في العممي البحث عمميات مف عممية تحميؿ تحاوؿ الدراسة جاءت و الاقتصادية التنمية بعممية وعلاقاتو
 :التالية النتائج إلى الباحث توصؿ .الاجتماعية وظروفو العممي البحث بتنظيـ المتعمقة و الجزائر

 مكانتو انحصرت و الواقع في ىامشيا كاف الخصوص عمى الجزائر و عموما النامية البمداف في العمـ أف -
 أف الباحث توصؿ الفردية و الجماعية النزاعات و السياسي و الاجتماعي لموضع ونتيجة ، فقط الشعارات في

 إلى بيا يؤدي كونو دولة أي عمى ثقيلا حملا يصبح العصبيات و الأيديولوجية عميو طغت إذا العمـ
 الرسمية الأطر مختمؼ بيا تموح التي الشعارات و يتعارض الواقع تجعؿ و نموىا تقيقر خاطئة منعرجات

 .والقانونية

 قد فنجده لتنظيمو القانونية الصياغة شكؿ عمى انعكس الجزائر في العممي لمبحث السياسي الإشكاؿ أف -
 العاـ السياؽ في يدخؿ القانوني الإطار ظيور أف إلى راجع وذلؾ الصياغة ىذه في الباحث مشاركة أىمؿ

 .الجزائر في العممي البحث لتنظيـ السياسي للإشكاؿ

  في الج ائر البحث العممي نسق في الباحث ودور مكانة  بعنواف  (،2001،جميمة مامري) دراسة -2
 في الدراسات و و مراك  البحث الجامعة من كل في المينية و الاجتماعية الباحث لمكانة مقارنة دراسة، 

 في العممي البحث ديناميكية و سيرورة معرفة ىو الدراسة مف اليدؼ ،السياسية و الاجتماعية العموم مجال

 مف عامة الإنسانية و الاجتماعية العموـ مجاؿ في العممي البحث مكانة معرفةوايضا  ، الجزائري المجتمع
 )والإنسانية الاجتماعية العموـ مجاؿ في( البحوث مراكز و الجامعة مف كؿ بو تقوـ الذي الدور معرفة خلاؿ

 المينية و الاجتماعية الظروؼ عف الكشؼ محاولة وكذا المجاؿ، ىذا لإثراء العممي لمبحث كمؤسسات

 نسؽ تضامف عناصر مدى ما . بالباحث المحيطة الثقافية و الاجتماعية الظروؼ ىذه أثر ومدى لمباحث
 .النسؽ ىذا في و الإنسانية الاجتماعية مجاؿ العموـ في دوره و الباحث مكانة ىي ما و الجزائر في البحث

 : منيا المشكلات مف جممة يعاني الإنسانية و الاجتماعية العموـ مجاؿ في البحث أف الى الباحث توصؿو 

 البحث قطاع تسيير و بترقية تيتـ واضحة سياسة وجود عدـ و السياسية الإرادة بغياب تتعمؽ مشكلات -

 البيروقراطي الطابع عمييـ ويغمب بالكفاءة، يتمتعوف لا البحث قطاع مسيري أف إلى إضافة المجاؿ، ىذا في
 .الباحث مكانة بترقية الاىتماـ عدـ ىذا كؿ إلى ويضاؼ .الإداري و

 صعوبات تتعمؽ يخمؽ مما البحث، تكاليؼ تغطي لا البحث فميزانية البحوث تمويؿ مستوى عمى أما -
 .المراجع وندرة والمنح بالتنقؿ

 بالجامعة في والبحوث الاستشارات مرك  تجربة حول دراسة " بعنواف ، (2002، الخطيب) دراسة -3
 مركز خلاؿ مف الأردنية الجامعة دور إبراز إلى التعرؼ ىدفت، "المجتمع وخدمة المستمر التعميم مجال

 خلاؿ مف وذلؾ ، والإقميمي المحمي المجتمع خدمة في الاجتماعية والدراسات والخدمات الاستشارات
 والاستشارات والدراسات التدريبية الدورات في ممثمة بيا يقوـ التي المركز والنشاطات أىداؼ استعراض
 الباحث واستخدـ التدريس ىيئة أعضاء مف عضو 160 مف الدراسة عينة وتكونت والتحاليؿ العممية، العممية
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لجمع  ببنائيا قاـ التي الاستبانة بواسطة جمعيا التي المعمومات لتحميؿ ، التحميمي المنيج الوصفي
 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف .المعمومات

 وتتنوع ( مشارؾ600عف ) يزيد ما سنويا بيا يشارؾ ( دورة300عف ) يزيد ما سنويا يعقد المركز أف تبيف -

 والمينية. العممية والتخصصات المياديف مختمؼ عمى ىذه الدورات
 في الصروح التدريس ىيئة أعضاء تمكف رحبة مجالات تكوـ أف يمكنيا العممي والبحث التدريب مراكز -

 البحوث والقياـ بإجراء المتخصصة الدورات عقد خلاؿ مف المجتمع خدمة في بواجباتيا القياـ مف العممية

 .العممية والاستشارات والدراسات
 في الزيارات لممسئوليف ببعض القياـ خلاؿ مف والكفاءات الميف لبعض المحمي السوؽ حاجة تممس يجب -

 .والخاصة العامة المؤسسات إلى ليا التابعة التدريب ومراكز الجامعات
ىدفت ، الجامعات و دور البحث العممي في خدمة المجتمع   بعنوان (،2003،عموان) دراسة -4

الجامعات عمى الدراسة إلى معرفة واقع و معوقات البحث العممي في جامعات البمداف العربية و مدى قدرة 
تعزيز ىذا الدور لخدمة التنمية العربية، كما ىدفت إلى تحديد الاستراتيجيات العامة لتطوير البحث العممي 
و تحويؿ الجامعات و مراكز البحث العممي إلى مؤسسات فعالة في المجتمع لتطوير التنمية العربية 

الجامعات و مراكز الابحاث و ضعؼ  و توصمت الدراسة إلى عدـ وجود علاقة و وثيقة بيف الشاممة.
 التنسيؽ بيف المؤسسات الصناعية و الانتاجية و الخدمية.

و أوصت الدراسة بضرورة تعزيز العلاقة بيف الجامعات و مؤسسات المجتمع المختمفة و المؤسسات 
المطموبة منو عمى الانتاجية و الخدمية، و ضرورة و جود استراتيجية واضحة  لمبحث العممي تبيف الرؤية 

 صعيد التنمية العربية الشاممة المستدامة.
،  البحوث العممية و تنمية المجتمع بين الركود و الفعالية  بعنوان(، 2004،العاج )دراسة  -5

ىدفت الدراسة إلى تحديد اىـ العناصر المطموبة لتفعيؿ البحوث العممية في الجامعات الفمسطينية 
أىـ المشاكؿ التي تحوؿ دونيا في تنمية المجتمع، مف خلاؿ الاجابة عمى بالإضافة إلى التعرؼ عمى 

معات الفمسطينية السؤاؿ الرئيسي لمدراسة: ما أىـ العناصر المطموبة لتفعيؿ البحوث العممية في الجا
و أوصت الدراسة بضرورة  الاستفادة منيا لتنمية المجتمع؟، و اعتمد الباحث المنيج الوصفي التحميمي.و 

ت و المراكز العممية بالمجتمع، يؽ الصمة بيف الجامعات و اجيزتيا المعنية و بيف الاجيزة و الييئاتوث
الواعية لتوظيؼ نتائج واقتراحات  ضرورة الربط بيف البحث العممي و خطة التنمية ، و المتابعة المستمرةو 

 البحوث العممية في عممية اتخاد القرارات و الاصلاح و التطوير التربوي.
 لمساعدي برام  تطويرية تنفيم "بعنواف (،Kabakci & Odabasi ،2008) دراسة -6

 لمساعدي تطويرية برامج تنظيـ عمي التأكيد إلى التعرؼ ىدفت، "تركيا في التربية كميات في الباحثين
 كمية 54في  يعمموف باحث مساعد 1095مف  الدراسة مجتمع تكوف وقد تركيا التربية في كميات في الباحثيف
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 حيػػػػالمس الوصفي المنيج الباحث استخدـ وقد 2003/2004العاـ  في تركية جامعة 44موزعيف عمى  تربية
 أىـ مف وكاف .البيانات جمع في كأداة الاستبانة مستخدما المجتمع أفراد جميع عمي دراستو وطبؽ الباحث

 :الدراسة نتائج
 ، والتطوير المؤسساتي، والتطوير الميني التطوير: في مياراتيـ تطوير إلي يحتاجوف الباحثيف مساعدي -

 الشخصية. وتطوير الخطابي
 3الي2 مف منيا كؿ تمتد تربوييف خبراء قبؿ مف عمؿ ورشات عقد إلي يحتاجوف الباحثيف مساعدي -

 . الكميات تطوير مركز في أسبوعياً  ساعات

 في المجتمع وخدمة العممي والبحث العميا الدراسات "بعنوان(، 2010،وعثمان الله عبد) دراسة -7

ىدفت الدراسة إلى تحميؿ الوضع الراىف ، تحميمية دراسة "عمان بسمطنة العالي التعميم مؤسسات
لمؤسسات التعميـ العالي في مجاؿ الدراسات العميا و البحث العممي و خدمة المجتمع، و تكونت عينة 

 مف الوزرات و المؤسسات شبو الحكومية.( 23( مؤسسة مف مؤسسات التعميـ العالي، و)29الدراسة مف )
ت لمتعامؿ مع التغيرات المحمية وتوصمت الدراسة إلى أنو رغـ الجيود التي بذلت لتمكيف ىذه المؤسسا

الاقميمية و الدولية إلا انيا ما زالت تعاني مف قصور في المجالات الثلاثة المستيدفة حالة الدراسات و 
لبحث العممي عمى عجمة التنمية الاجتماعية ،ودور مؤسسات التعميـ العميا كما وكيفا ، و مدى تأثير ا

 العالي في خدمة المجتمع.
و أوصت الدراسة بضرورة إنشاء برامج جديدة لمدراسات العميا في الماجستير و الدكتوراه  تعمؿ عمى 

وير المشاركة بيف الاستجابة للاحتياجات المجتمعية المتغيرة، وسوؽ العمؿ ، و التركيبة السكانية، و تط
المؤسسات الخاصة و العامة لمتعميـ العالي في المجالات الثلاثة المستيدفة، وضرورة بناء قنوات تواصؿ 
أفقية وعمودية لتشجيع التعاوف و التنسيؽ بيف المؤسسات التعميـ العالي و المستفيديف عمى جميع 

 .المستويات

العلاقة الاستراتيجية بين البحث العممي الجامعي  بعنوان (، 2010،جمال عمى الدىشان) دراسة -8
بمتطمبات و ارتباطو البحث العممي ىدفت الدراسة توضيح أىمية  ،   الواقع والآفاق المستقبمية والصناعة

أحد المرتكزات  ، كما اعتبرتوالتنمية في المجتمع في مجالات الصناعة والزراعة والخدمات وغيرىا 
الأساسية لمتنمية والتقدـ في عصرنا ىذا الذي يحتؿ فيو البحث العممي مكانة كبيرة في النواحي المختمفة. 

دخاؿ الأساليب والتقنيات الحديثة في النشاطات  ويتمثؿ  ذلؾ في رفع معدلات الإنتاج وتحسيف نوعيتو وا 
لى تطويرىا وزيادة مساىمتيا في الدخؿ القومي الإنتاجية والإدارية لممؤسسات التنموية، بما يؤدي إ

 وخمصت الدراسة إلى المقترحات التالية: .لممجتمع
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نشر الوعي الاجتماعي بأىمية العمـ، والبحوث التطبيقية التي تجرى بالجامعات، وذلؾ عف طريؽ  -
والعمماء، تشكيؿ جياز متخصص بالجامعة يتولى التخطيط والتنفيذ لحملات توعوية ودعائية حوؿ العمـ 

 .ودورىـ في تطوير قطاعات المجتمع، إضافة إلى تسويؽ المنتوجات البحثية والاختراعات

 تأسيس مجالس لمتعاوف بيف الجامعات ومؤسسات التنمية المختمفة ، أو  إنشاء لجنة فنية مشتركة  -

ستقبمية تجمع ممثميف مف مراكز البحوث في الجامعات ومف قطاعات الصناعة لتتولى وضع الخطط الم
 . لتفعيؿ التعاوف بينيا وللاستفادة مف الأبحاث الجامعية ووضعيا موضع التطبيؽ العممي

توجيو وتشجيع إعداد أبحاث الدرجات العممية لمماجستير والدكتوراه نحو الجانب التطبيقي لواقع  -
 .تبادؿ الخبرات والمعمومات بيف الجامعات والقطاع الصناعي -قطاعات الأعماؿ والإنتاج 

وضع خطة طويمة الأجؿ لشكؿ وحجـ التعاوف والتفاعؿ الدائـ بيف الجامعات والقطاع الصناعي في  -
نشاء مجمس لممثمي الجامعات ومعاىد البحوث وقطاعات الأعماؿ بالتنسيؽ مع  مجاؿ البحث العممي، وا 

مية روح الشراكة فيما الغرؼ التجارية والصناعية, لأجؿ اقتراح الاستراتيجيات والسياسات المنظمة لعممية تن
 بينيـ

يمكف مف خلالو تحسيف وتيسير  المؤسسات،إنشاء مركز لتسويؽ النشاط البحثي لمجامعة ونتائجيا إلى  -
 العممي والمنشئات الصناعية التواصؿ بيف قطاع البحث

واقع البحث العممي ودور الشراكة المجتمعية   بعنوان (،2010،محمد عقمة أبو غ لة)دراسة  -9
 أجريت ىذه الدراسة لتحقيؽ جممة مف الأىداؼ منيا: ، -المشاكل والحمول - فيو

توصيؼ المشكمة التي يعاني منيا قطاع التعميـ مما لو علاقة بموضوع البحث العممي تحديداً، مع ذكر  -
 جممة مف الأسباب التي أدت إلى حدوث ىذه المشكمة.

بػػيف مؤسسػػات البحػػث العممػػي وبػػيف مؤسسػػات بيػػاف الأسػػباب التػػي أدت إلػػى عػػدـ قيػػاـ شػػراكة مجتمعيػػة  -
 القطاع الخاص فيما يتعمؽ بدعـ جيود البحث العممي.

اقتراح عدد مف الحموؿ التي يمكف مف خلاليا التعامؿ مع العقبات الموجودة، لتلافي استمرار الخمؿ مف  -
 ناحية، ولتأسيس قاعدة عممية يمكف البناء عمييا مستقبلًا.

 يا إلى جممة مف النتائج التي تـ التوصؿ إلييا ومنيا: في نيايت الدراسة و خمصت

تعزى أىـ أسباب التخمؼ في البحث العممي إلى مسائؿ تتعمؽ بالبنيػة التحتيػة فػي الجامعػات والمػدارس،  -
وكذلؾ المنحى التقميدي في المناىج الدراسية، ونقص الكوادر المدربة عمى عمميات البحث العممي، وكثافػة 

 ية التي لا تترؾ وقتاً لممدرس ولا لمطالب لمقياـ بالنشاطات البحثية خلاؿ وقت الدراسة.البرامج الدراس
ضػآلة الػوعي المجتمعػي بأىميػة البحػث العممػػي، ومػف أسػبابو تقصػير المؤسسػات الأكاديميػة والإعلاميػػة  -

ودورىػػا فػػي تنميػػة فػػي القيػػاـ بػػدورىا تجػػاه ىػػذا الجانػػب، وكػػذلؾ إىمػػاؿ المجتمعػػات لمسػػألة البحػػث العممػػي، 
العمميػػػة الإنتاجيػػػة وتطويرىػػػا، إذ اليػػػدؼ مػػػف العمميػػػة التعميميػػػة فػػػي نظػػػرىـ مجػػػرد التعمػػػيـ والحصػػػوؿ عمػػػى 

 الشيادات لشغؿ الوظائؼ والحصوؿ عمى العائد المادي.



 و الإطار التصوري لمدراسة الدراسات السابقةالفصل الأول                                

30 
 

عدـ قياـ علاقات تشاركية بػيف الجامعػات والمؤسسػات البحثيػة وبػيف رجػاؿ الأعمػاؿ، لأف الحاصػؿ أف   -
 .فيف يعمؿ عمى حدة  وبالتالي تتبعثر الجيود ويستمر نزؼ الجيد الوطني بدوف طائؿكلا الطر 

 يمي:   ومف أىـ التوصيات ما 
سػػػواء لأنيمػػػا الحاضػػػنتاف الأساسػػػيتاف فػػػي عمميػػػة تنميػػػة البحػػػث  - إصػػػلاح المدرسػػػة والجامعػػػة عمػػػى حػػػد ا

بػػالتجييزات اللازمػػة لعمميػػات العممػػي، ومحاولػػة تطويرىمػػا بمػػا يػػتلاءـ مػػع متطمبػػات العصػػر، مػػع الاىتمػػاـ 
 البحث المخطط لو.

 المدارس، أو الجامعات في سواءً  التدريسية الييئة أعضاء عاتؽ عمى الممقاة الأعباء في النظر إعادة -
 .العممي البحث عمميات غمار خوض عمى تشجيعو مع تخفيفيا، عمى والعمؿ

  رؤية جديدة لدور البحث العممي في تحقيق  بعنواف(، 2011،العاج  و حماد) دراسة -10
تيدؼ الدراسة إلى وضع رؤية جديدة لدور ، الشراكة الفاعمة مع قطاعات الانتاج من منفور تكاممي 

البحث العممي في المؤسسات و الجامعات الفمسطينية لتحقيؽ الشراكة فعالة مع قطاعات الانتاج ، كذلؾ 
ي تطوير و تحسيف العلاقة مع قطاعات الانتاج ، وتـ استخداـ التعرؼ إلى حجـ دور البحث العممي ف

 المنيج الوصفي.
وتوصمت الدراسة إلى طغياف الجانب الاكاديمي عمى الجانب التطبيقي في الابحاث، و ضعؼ الارتباط 
بيف البحث العممي و خدمة المجتمع، و غياب التشريعات الكافية و الممزمة التي تؤدي إلى ارتباط 

 بيف المؤسسات البحث العممي و قطاعات الانتاج. الحقيقي
وأوصت الدراسة بضرورة البحث العممي في الجامعات بمشكلات و متطمبات التطوير الشامؿ بمؤسسات 

 .العممي الانتاج ، و الاىتماـ بتسويؽ البحث العممي و تفعيؿ و تحفيز دور القطاع الخاص لدعـ البحث

 العممي كمتطمب البحث مخرجات بعنوان  تسويق(، 2011،جميل أحمد محمود خضر) دراسة -11

 الشراكة أىمية عمى الضوء ىدفت الدراسة إلى إلقاء، المجتمعية  والشراكة الجودة متطمبات من رئيسي

 المؤسسات تطوير خلاؿ مف المجتمع وخدمة البحثية والتطوير بالمؤسسات البحث لدعـ المجتمعية

 الضوء إلقاء تـ كما الوطني، الاقتصاد في ىامًا قطاعًا تمثؿ التي والمتوسطةالصغيرة  خاصة الاقتصادية

 العممي، وتؤكد البحث مجاؿ في الشراكة تواجو التي العقبات وأىـ المجتمعية، لمشراكة نماذج مختمفة عمى

 البحث بيف مؤسسات المجتمعية الشراكة لانطلاؽ جيدة وقاعدة ملائـ مناخ توفر والمؤشرات المعطيات

 المؤشرات تمؾ وجود يعكس الواقع لا أف رغـ السعودية العربية بالمممكة الاقتصادية والمؤسسات العممي

 مع الشراكة نحو والمتوسطة الصغيرة تحفيز المؤسسات إلى تيدؼ آلية اقتراح تـ ليذا المأمولة  بالمستويات

 فعاليات تنفيذ في النظر ينبغي أخرى، جية ومف جية مف ىذا البحث والتطوير، مجاؿ في البحثية المؤسسات

لمبحث  القوي الدور لإبراز الإعلامي بالتوجو العممي البحث في المجتمعية لشراكة ا لدعـ واستدامة تيدؼ
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 استراتيجيات المجتمعية وتوجيو الشراكة لتمويؿ تقميدية غير مصادر ودعـ المجتمع، تطوير مجاؿ في العممي

 و أوصت الدراسة بما يمي: .الخاص القطاع مع بالشراكة الاىتماـ نحو البحثية المؤسسات
 .المجتمع واحتياجات بمشكلات الجامعية العممية الأبحاث مسار ربط -
  الاستشارية. والخدمات العممية البحوث منتجات تسويؽضرورة تفعيؿ  -

 وتسعيرىا طبعيا ونشرىا لى تتو  أىمية شركة عمى طرحيا طريؽ عف والدكتوراه الماجستير رسائؿ استثمار -

 .الميداني العمؿ لمواقع تسويقيا لأجؿ ، ليا والدعاية
 مثؿ بيا يوجد لا الجامعات التي في الاستشارية والخدمات العممية البحوث لتسويؽ مراكز أو معاىد إنشاء -

 .وفعاؿ سريع الإنتاجية بشكؿ بالقطاعات الاتصاؿ آلية لدييا تتوافر أف عمى المعاىد ىذه
 الحكومية الوزارات والمؤسسات لدى متفرغيف غير كمستشاريف لمعمؿ الجامعات أساتذة أماـ الفرص إتاحة -

 الجامعات نطاؽ خارج استشارية بافتتاح مكاتب كذلؾ ليـ والسماح ، الخاص لمقطاع إعارتيـ وتشجيع ،

 .معيف لتنظيـ ووفقًا سنوي رسـ نظير
حداث ،التدريس ىيئة أعضاء عاتؽ عمى تمقى التي المياـ في النظر إعادة -  بيف مف التوازف نوع وا 

 العممي لمبحث الساعات المخصصة عدد زيادة مع ، عالمجتم وخدمة ، ثوالبحو  د،والإرشا التدريس،

 .البحثية بكفاءتيـ المشيود للأعضاء

 تعمؿ التي والدراسات الاستشارية التطبيقية البحوث جودة عمى لمتركيز الجامعات في الترقية أسس ضبط -

 .العممية الترقيات نظاـ ذلؾ في واحتساب ، ـعا بشكؿ التنمية وخدمة المجتمع قطاعات لحساب
قامة ،المشتركة البحث وحمقات العممية، والندوات المؤتمرات عقد في التوسع -  لمعمماء المحاضرات وا 

 البحث بيف الارتباط يعزز مما   في المجتمع التنمية قطاع ومسئولي الجامعات مستوى عمى والباحثيف

 .التنموية المجتمع وقضايا العممي

رررررررررتمع المج ةررخدم في ودورىا التربوية اتررررررررروالدراس البحوث" بعنواف (،2011،جرجس) دراسة -12
)أصوؿ  المختمفة والتخصصات المجالات في التربوية البحوث أىمية إلى التعرؼ ىدفت، "يتورررروتنم

خدمة  في المختمفة( الدراسية لممواد تدريس وطرؽ مناىج  -نفسية صحة  -تربوي  نفس عمـ -التربية
 بكميات ومدرس مساعد( ومعاوف)معيد تدريس ىيئة عضو 100 مف الدراسة عينة وتكونت وتنميتو، المجتمع
 الباحث إعداد عبارة مف 50 مف مكوف استبياف لذلؾ واستخدـ المختمفة في التخصصات بمصر التربية

 :الدراسة نتائج أىـ مف وكاف .التحميمي الوصفي المنيج الباحث واستخدـ

 بالمكتبات  و الارفؼ الأدراج حبيسة آخر بمعني أو لمعمـ العمـ معظميا ولكف متنوعة التربوية الدراسة -
 .والعربية المصرية

 .الميداف في منيا الاستفادة مدى عف صفحتاف أو صفحة وبحث رسالة كؿ تتضمف أف يجب -
 .البحوث ومراكز المحافظات بكؿ والتعميـ التربية ومديريات التربية كميات بيف التواصؿ جسور مد -
 .البيئي و الثقافي التنوع مراعاة مع بمصر التربية كميات لكؿ بحثية خريطة عمؿ -
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 :أىميا مف والمتقرحات التوصيات مف العديد إلى الدراسة وتوصمت
 .التربية بكميات وخاصة بمصر العممي البحث تمويؿ موارد زيادة -
 .العميا والدراسات لمطلاب العممي البحث وارتقاء لتطوير بحثية خطة وضع -

حث العممي في الدراسات العميا في فعالية توجيو الب  بعنواف(، 2013،مداحي محمد) دراسة -13
لدراسة إلى إبراز دور الجامعة في ىدفت ا، الجامعات لتمبية متطمبات التنمية الاقتصادية و الاجتماعية 

مف خلاؿ المخرجات. ثـ الوقوؼ عمى خدمة المجتمع ليعيش حياة أفضؿ، و تحقيؽ مستوى دخؿ مرتفع 
دية. ولقد أسفرت النتائج عف وجود المعوقات التي تحوؿ دوف مشاركة الجامعات في التنمية الاقتصا
فنية و تنظيمية، كما يوجد معوقات معوقات لتنشيط حركة البحث العممي الجامعي ترتبط بنواح مالية و 
البحث العممي بإيجاد السبؿ الدعـ في التعاوف بيف الجامعات و قطاعات التنمية المختمفة في مجاؿ 

لممكف كذلؾ ؿ الصناعي، و أنو مف االمادي و المعنوي لتنشيط حركة البحث العممي خاصة في مجا
الجامعات التغمب عمى ىذه المعوقات بتبادؿ الخبرات البحثية و الفنية، و تأسيس مجالس لمتعاوف بيف 

 مؤسسات التنمية المختمفة. وقد خرج الباحث بالتوصيات التالية:و 
 الاىتماـ بالبحوث و الدراسات التي تستيدؼ تطبيؽ المعارؼ العممية و التكنولوجية لتحسيف الجودة. -

إرشاد الجامعات لممتطمبات الاقميمية و المحمية لمراعاتيا عند بمورة جوانب التعاوف العممي مع الييئات  -
 العالمية و الدوؿ الاجنبية و عند استقداـ الخبراء الاجانب.

جمعيات العممية و متاحؼ العموـ إنشاء و حدات لإنشاء لتسويؽ نتائج البحوث و إقامة و دعـ ال -
 تكار و الاختراع.معرض لنشاط الابو 

عقد الدورات التدريبية التي تستيدؼ بناء و إعداد الكوادر العممية المتخصصة و إعداد الفنيف وغيرىـ  -
 .و تدريبيـ و تحديث معموماتيـ، في الموضوعات التي يحتاجيا الواقع العممي الانتاجي

العممي في   ضمان جودة البحث بعنواف(، 2013،مصطفى عبد العفيم الطبيب) دراسة -14
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى ألية تحسيف جودة البحث ، ميدانية  -الوطن العربي دراسة تحميمية

العممي مف خلاؿ استطلاع أراء أعضاء ىيئة التدريس الجامعي حوؿ ثلاث أبعاد تسيـ بشكؿ فعاؿ في 
باحث و المؤسسة تطوير البحث العممي في الوطف العربي وىي: )الجانب التعميمي الذي يختص بال

البحثية، و الانفاؽ عمى البحث العممي، و الجانب السياسي( و تناوؿ الباحث في الدراسة جانبيف : الاوؿ 
اختص بتحميؿ الوضع الراىف لمبحث العممي ، و المشكلات التي تعترضو، أما الجانب الثاني فيتمثؿ في 

( أستاذا جامعيا بالجامعات الميبية 120) الدراسة الميدانية، حيث ىدفت إلى استطلاع عينة مكونة مف
حوؿ كيفية تطوير البحث العممي، و توصمت الدراسة إلى بعض النتائج كاف أىميا التركيز عمى التمويؿ 
أو الانفاؽ يعد جانبا ىاما لضماف جودة البحث العممي. ومف بيف ىـ التوصيات التي اوصى بيا الباحث 

 ما يمي:
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 ئمة اولويات الدوؿ العربية.وضع البحث العممي عمى قا   -

 الاىتماـ بالمؤتمرات العممية و الندوات التي تمنح الباحث فرصة الاطلاع و البحث عما ىو حديث. -

 الاىتماـ بالمؤسسات البحثية و توفير الدوريات و المجالات العممية. -

 التعاوف بيف الجامعات في الوطف العربي و تبادؿ الافكار و الخبرات فيما بينيا. -
 الاحتياجات التدريبية لأساتجة التعميم الجامعي في  بعنواف (،2014،بن  روال فتيحة) دراسة -15

ىدفت الدراسة إلى تحديد الاحتياجات التدريبية لدى ، فل نفام ) ل.م.د( في مجال البحث العممي 
تبياف بعينة الأساتذة التعميـ الجامعي اعتمادا عمى المنيج الوصفي، و تـ جمع البيانات باستخداـ الاس

أساتذة مف مختمؼ الكميات. وبينت النتائج أف كؿ  10أستاذا ، ودعمو بقابمة مف  175مكونة مف 
الاحتياجات التدريبية المتعمقة بميمة البحث العممي في ظؿ النظاـ ؿ.ـ.د حازت إلى نسب مف متوسطة 

ت المفاىيـ التالية عمى نسب إلى عالية، أما فيما يخص الحاجة المعرفية المتعمقة بمفاىيـ ؿ.ـ.د فحاز 
عالية: المعايير الشيادات المينية في نظاـ ؿ.ـ.د ، التدرج عبر السنوات في نظاـ ؿ.ـ.د ،الوحدات 
التعميمية نظاـ الارصدة، عروض التكويف، الانتقاؿ عبر السداسيات. وفي الاخير ختمت الدراسة بتقديـ 

 :أىميا  كافمجموعة مف التوصيات 
المختصة بتكويف الاساتذة، وتعميـ إعادة النظر في في محتوى البرامج التدريبية التي تنفدىا الخمية  -

 التكويف ليشمؿ جميع الاساتذة.

إدراج تربصات الميدانية في طور ما بعد التدرج، بيدؼ إكساب الاساتذة المستقبمييف الخبرة التي  -
 ـ بخمفية واقعية.تجعميـ قادريف عمى ممارسة الوظائؼ المسندة إليي

مواصمة دعـ ىذا الاصلاح لإزالة كؿ نقص فيو ، عف طريؽ بحوث تقييمية خلاؿ كؿ مرحمة ، مع  -
 .كؿ الايجابيات و السمبيات بواقعية رصد

 .إثراء المكتبة بالبحوث و الكتب الجديدة -

ع   إطار مقترح لتسويق مخرجات البحث العممي كألية لدفبعنواف(، 2015، كية مقري) دراسة -16
ىدفت الدراسة إلى البحث عف سبؿ دفع المشاريع الريادية في ، المشاريع البحثية الريادية في الج ائر 

الجزائر و دعميا ، مف خلاؿ إيجاد الحمقة المفقودة بيف الجامعات المنتجة للأفكار المبدعة و المؤسسات 
و كيفية مواجية الشرسة لمشركات  الاقتصادية الباحثة عف السبؿ النمو و الاندماج في الاقتصاد العالمي

العالمية التي استحوذت عمى الاسواؽ المحمية بالاعتماد المتزايد عمى البحث و التطوير. و تـ اقتراح 
تسويؽ مخرجات البحث العممي لبناء خطة تسويقية لمجامعات ومراكز البحوث مف خلاؿ تحديد المحاور 

 ، مجاؿ التنافس و مجاؿ السوؽ. الاستراتيجية المتمثمة في تحديد مجاؿ النشاط
 ومف بيف أىـ التوصيات التي توصمت إلييا الباحثة ما يمي:
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ضرورة ربط خطط البحث العممي و التطوير التكنولوجي و برامجيما بخطط التنمية و حاجات المجتمع  -
 و توثيؽ التعاوف مع القطاع الخاص.

مؤسسات التعميـ العالي في مجاؿ البحث تحقيؽ التكامؿ و التنسيؽ في المجيودات التي تقوـ بيا  -
 العممي.

تنمية الموارد المالية اللازمة لدعـ البحث العممي و التطوير التكنولوجي في مؤسسات التعميـ العالي،  -
 مف خلاؿ إنشاء صندوؽ لدع البحث العممي تشرؼ عميو لجنة العميا لمبحث العممي.

تنمية الموارد البشرية العاممة مف خلاؿ تشجيع الباحثيف عمى القياـ بالأبحاث التي تقوـ بيا فرؽ بحثية  -
 مستقمة أو مشتركة، و ذلؾ عف طريؽ إعطائيا الاولوية في الدعـ.  

IV- دراسات السابقة الخاصة بالكفاءة: 
تـ  حكومي قطاع أوؿ التعميـ مجاؿ ىناؾ عدة دراسات اىتمت بدراسة الكفاءة التعميمية، و يعتبر

في ىذا  الدراسات مف العديد أجريتحيث  البيانات تحميؿ مغمؼ أسموب فيو قياس الكفاءة مع تطبيؽ
 تبع ،الأسموب ىذا لإيجاد الحافز ىو تكساس في ولاية تعميمي لبرنامج الكفاءة قياس كاف ، فقدالمجاؿ 

 كاف مف أىميا: دراسات عدة ذلؾ
 ىيوستن في المدارس عمى تطبيقية دراسةوىي ( Bessent, and et al, 1982) دراسة -1

   .تكساس بولاية
 جامعات في والفي ياء الكيمياء قسمي أداء مقارنة بينحيث تـ  (Beasley 1990 ,)دراسة في و   -2

 ثـ سواىا ومف عف الأقساـ بعض تميز أسباب عمى التعرؼ في النتائج مف استفاد وقد ، المتحدة المممكة
 غيرىا. مف كفاءة للأقساـ الأقؿ الأسباب تمؾ تييئة اقترح

 الاقتصاد لأقسام فقط الأداء البحثي ( عمى,1993Johnes and Johnes)ت دراسة ركز  بينما -3
 التدريس ىيئة أعضاء الدراسة استخدمت وقد،  1988-1983بين  ما الفترة خلال بريطانيا جامعات في
 إصدارات مف المختمفة الأشكاؿ استخدمت كمدخلات، بينما لمبحوث المنح المقدمة الأقساـ، وقيمة ىذه في

 كمخرجات. الأقساـ ىذه  
 الكفاءة تحديد فيDEA باستخدام أسموب ، حيث قاـ الباحث (,Avkiran 2001) دراسة  -4

 يرػػػػػوغ يفػػػػالاكاديمي التدريس ىيئة أعضاء الدراسة عدد استخدمت وقد ،استراليا لجامعات النسبية
 الدراسات ومرحمة البكالوريوس مرحمة مف الخريجيف عدد الطلاب استخدمت كمدخلات، بينما الاكاديمييف

 كمخرجات. الجامعات ىذه بواسطة المنجزة الأبحاث عدد وأيضا العميا
 مف (112)بيانات باستخداـ الباحثيف قاـ( ,2002Lehmann and Warning)دراسة وفي   -5

 استخدمت وقد ،الأبحاث وفي التدريس في الفنية الكفاءة في الاختلافات لفحصالبريطانية  الجامعات
 تقدميا التي المنح البحثية المكتبة، وقيمة استخداـ ومعدؿ الباحثيف، عدد مثؿ المدخلات مف عدد الدراسة
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 مرحمة في الخريج)سواء الطالب مثؿ جودة المخرجات مف مجموعة الدراسة استخدمت بينما الجامعات،
 درجات عمى الحاصميف لمطلاب المئوية النسبة حساب العميا(عف طريؽ الدراسات أو مرحمة البكالوريوس

 الشرؼ. مرتبة تعادؿ
التعميمية  لمخدمة الاقتصادي الأداء بعنوان  قياس (،3002،بكر إبراىيم محمد نجلاء) دراسة -6

 سعود الممؾ بجامعة التعميمية لمخدمة الاقتصادي الأداء قياس إلى ىدفت الدراسة، سعود  الممك بجامعة
 وزارة قبؿ ومف الجامعة قبؿ مف المنشورة البيانات تحميؿ خلاؿ مف ابيوأ والقصيـ الرياض في بفروعيا
 وكذلؾ ومعاونييـ التدريس ىيئة أعضاء وأعداد والخريجيف المستجديف الطلاب كأعداد العالي التعميـ

 والكمية الإحصائية الأساليب بعض البحث يستخدـ كما .المختمفة بفروعيا الجامعة في والفنييف الإدارييف
 دالة تحديد مثؿ الجامعة في التعميمية لمعممية الاقتصادي الأداء قياس في تساىـ اقتصادية كمؤشرات
 .الجامعة في الداخمية الكفاية قياس وكذلؾ التعميمية العممية في الأساسية المدخلات تشمؿ التي الإنتاج

 :وقد خرجت الدراسة بالنتائج التالية
 فرعى في  وخاصة لمجامعة الاستيعابية القدرة مف أقؿ مازاؿ بالجامعة المقبوليف الطلاب أعداد أف -

 .ابيوأ القصيـ
 استمرارية إلى يشير مما العممية الكميات مف أكبر بمعدلات يتزايد النظرية بالكميات المقبوليف أعداد -

 .أكثر العممية الكميات مف أكثر النظرية بالكميات الالتحاؽ الطلاب تفضيؿ
 بالمعدلات مقارنة النظرية الكميات في وخاصة مرتفعة التدريس ىيئة أعضاء إلى الطلاب نسبة تعتبر -

 .كأمريكا المتقدمة الدوؿ وخاصة الأخرى الدوؿ جامعات في السائدة
 نسبة التدريس ىيئة لأعضاء بالنسبة (ابيوأ القصيـ)بفرعييا الجامعة في والفنيوف الإداريوف نسبة تعتبر -

 عمى الجامعة خطة واقتصار الأخيرة السنوات في والفنيوف الإداريوف أعداد انخفاض بعد وخاصة مقبولة
 تحتاجيا لا بدرجة الإدارية العمالة زيادة في الرغبة وعدـ فقط الصحية العمالة مف بحاجتيا الجامعة تغذية

 الجياز تعييف في التوسع عدـ في المستقبمية الجامعة سياسة مع يتفؽ جيدا مؤشرا ذلؾ ويعد .الجامعة
 .يتضخـ لا حتى الإداري

 المجالات في الطلاب تخريج في والمتمثمة الجامعة إنتاجية أف اتضح الإنتاج دالة تحديد خلاؿ مف -
 زيادة معدؿ مف أكبر بنسبة يكوف الخريجيف أعداد زيادة أف أي .الغمة تزايد مرحمة في المختمفة العممية
 .المختمفة الإنتاج عناصر

 الإنتاج دالة إيجاد  في الإحصائية الدراسة أثبتت حيث ومعاونييـ التدريس ىيئة أعضاء كفاءة ارتفاع -
 في انخفاض ىناؾ بينما .الإنتاجيةتيا كفاء ارتفاع إلى يشير مما %74تمثؿ  الفئة ليذه الإنتاج مرونة بأف

 .الصحية والرعاية التعميمية المستمزمات كفاءة
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 التعميمية المؤسسات أداء قياس بعنوان (، 3002وآخرين، العاني بتال حسين )أحمددراسة  -7
 جامعة كميات أداء قياس وىدفت الدراسة إلى   ، حالة دراسة الانبار معممي بجامعة لا باستخدام نموجج

 ونموذج (CRS)الثابتة  الحجـ عوائد نموذج الباحث حيث استعمؿ 2003/2004خلاؿ العاـ الدراسي 
 ، والمخرجي بالتوجييف المدخمي وذلؾ لمبيانات التطويقي التحميؿ لأسموب (VRS)المتغيرة  الحجـ عوائد
كمية  11مجموع  مف % 100كفاءة  مؤشر كميات أربع حققت (CRS)نموذج  انو حسب النتائج وبينت

حققت  التي الكميات عدد بمغ (VRS)موذج ن حسب حيف االمدخمي و المخرجي(. في )حسب التوجو
مستويات  تـ تحديد كما ، االمدخمي و المخرجي( خمس كميات )حسب التوجو%100 كفاءة مؤشر

وذلؾ  %100كفاءة  مؤشر لـ تحقؽ التي التوالي عمى الكميات ومخرجات مدخلات في والزيادة التخفيض
 .الكامؿ الكفاءة مستوى إلى تصؿ حتى

المتغيرات  تفرضيا التي الكفاءة معايير من مجموعة إلى التوصؿ(، 3002)محمد، دراسة -8
تخطيط  وضع وكذلؾ ،أسيوط جامعة كفاءة مد  عمى الحكم في استخداميا يمكن العصرية والتي

عمى  الدراسة طبقت . العصرية المتغيرات ضوء في بالجامعة التعميـ نظاـ كفاءة استراتيجي مقترح لرفع
أف أفراد  إلى النتائج توصمت وقد بالجامعة الإدارية والقيادات والطلاب التدريس أعضاء ىيئة مف عينة
السبب  ويرجع المطموب، بالمستوى ليست بالجامعة التعميمية العممية كفاءة أف يجمعوف عمى ككؿ العينة
ونظاـ  الدراسية المقررات مثؿ التعميمية العممية جوانب بعض في الكفاءة درجة تحقيؽ وضوح عدـ إلى

والعممية  العممية والميارات ات القدر انخفاض عمى العينة أفراد أجمع كما .ونظاـ الدراسة والالتحاؽ القبوؿ
الجامعة  بيف المتبادلة العلاقة ضعؼ إلى أيضًا النتائج خريجي الجامعة. و توصمت يمتمكيا التي

المجتمع  بتنمية المشاركة في أسيوط جامعة بو تقوـ الذي وبالتالي ضعؼ الدور ،المجتمع ومؤسسات
 .المحمي

رسالة   امعات الحكوميةقياس كفاءة وفعالية خدمات الج بعنوان (، 3002)دلال أم العميم، دراسة -9
تناولت الباحثة الموضوع مف زاوية محاسبية حيث وضعت أىدافاً لدراستيا " جامعة عيف شمس ر،ماجستي

 : تمحورت بػ
أوجو القصور في النظاـ المحاسبي المطبؽ في الجامعات الحكومية اليمنية مف منظور تقييـ  بياف -

 .الأداء
 .الجامعاتالتي يمكف الاعتماد عمييا في تقييـ أداء  تحديد أىـ المؤشرات  -
تحديد أىـ المتغيرات التي تؤثر عمى ىذه المؤشرات والتي يمكف الاعتماد عمييا في تقييـ أداء  -

 .الحكوميةالجامعات 



 و الإطار التصوري لمدراسة الدراسات السابقةالفصل الأول                                

37 
 

قياس الكفاءة النسبية لمجامعات  بعنوان (، 3002،عمي بن صالح، الشايع) دراسة -10
المممكة العربية السعودية ، و ارة التعميم العالي ، جامعة أم  ،تحميل مغم  البيانات  باستخدامالسعودية 

 ومف أبرز نتائج الدارسة :،  "القر 

داخمة في  (13مف )كميات ( 7)المشمولة بالدراسة ( ، فكانتتـ تحديد الكميات الكفؤة في الجامعات )  -
كمية داخمة في التقييـ في جامعة الممؾ عبدالعزيز .  (12مف )كميات ( 6، )التقييـ في جامعة الممؾ سعود

  فيصؿ.كميات داخمة في التقييـ في جامعة الممؾ  (9)كميات مف  (4)
،  (0.45)حيث حصمت أقؿ الكميات كفاءة في جامعة الممؾ سعود عمى تـ تحديد أقؿ الكميات كفاءة . -

 . (0.1عمى )، وفي جامعة الممؾ فيصؿ (0.28)وفي جامعة الممؾ عبدالعزيز عمى
ثـ تمتيا جامعة الممؾ  ،(0.75)أعمى متوسط كفاءة حصمت عميو جامعة الممؾ سعود  -

  (.0.62)، ثـ جامعة الممؾ فيصؿ  (0.71)عبدالعزيز
تقويم الكفاية الداخمية لكميات التربية   بعنوان(، 3002،حاتم سعد محمد ،سن)ح دراسة -99

 ما يمي: أبرز النتائج التي خرجت بيا، ومن   صنعاءبجامعة 
 ر أعضاء ىيئة التدريس ىي العوامؿعوامؿ تؤثر في الكفاءة الداخمية بدرجة كبيرة مف وجية نظ -

 . الطلاب ، وبالإمكانات المادية والخدمية والفنية المساعدة المتعمقة بالبحث العممي ، وبرسوب وتسرب
 يب ، العوامؿ المتعمقة بالمقرراتعوامؿ تؤثر في الكفاءة الداخمية بدرجة متوسطة ، كانت عمى الترت -

 ة بنظاـ القبوؿ والتسجيؿ ، وبعضوالدراسية وطرؽ تدريسيا وأساليب التقويـ ، تـ بإدارة الكمية ويمييا المتعمق
 . ىيئة التدريس وأخيراً العوامؿ المتعمقة بالنظاـ الدراسي نفسو

عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف تقديرات أعضاء ىيئة التدريس لمدى تأثير العوامؿ  -
 .(أستاذ مساعد –أستاذ مشارؾ  –أستاذ  )الأكاديمية في الكفاية الداخمية وفقاً وألقابيـ العممية 

 بيةررررررالنس فاءةررررررالك  قياس بعنواف(، 3002الشايع، عمي بن صالح بن )عمي دراسة -93
الإدارة  قسـ إلى مقدمة ، وىي دراسة البيانات  مغم  تحميل خدامرررررررررعودية باسترررررررالس لمجامعات

 الإدارةفي  الدكتوراه درجة لنيؿ تكميمي كمتطمب القرى، أـ بجامعة التربية بكمية والتخطيط تربويةػػػػػػػػػال
 السعودية بتطبيؽ لمجامعات الداخمية النسبية الكفاءة والتخطيط . وىدفت الدراسة إلى معرفةالتربوية 
 فيصؿ الممؾ ، جامعة سعود الممؾ جامعة مف كؿ عمى الأسموب ىذا طبؽ حيث ، البيانات مغمؼ أسموب
 كؿ في الكفؤة الكميات تحديد الدراسة ىي إلييا خمصت التي النتائج وكانت ، العزيز عبد الممؾ وجامعة
 في أما ، كمية عشر ثلاثة مجموع مف كميات كفؤة تسع سعود الممؾ جامعة في كانت حيث ، جامعة
 الممؾ جامعة بينما ، كمية عشر اثني بيف مف كميات الكفؤة ست الكميات فكانت العزيز عبد الممؾ جامعة
 .التقييـ في داخمة كميات ثماني مف ىي أربع كميات الكفؤة الكميات فعدد فيصؿ
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 الكفاءة ، قياس بعنواف (،3001فيمي، مصطفى الدين بياء شامل )محمد دراسة -92
 الكفاءة مستوى تحديد حيث ىدفت الدراسة إلى ،السعودية  العربية بالمممكة لمجامعات الحكومية النسبية
 القصور أوجو معالجة شانيا مف التي الاقتراحات أىـ تقديـ مع ، الحكومية السعودية لمجامعات النسبية

 الحكومية الجامعات عدد أف إلى الباحث خمص وقد . المنخفضة النسبية ذات الكفاءة الجامعات في
 التقييـ محؿ جامعة ( 11 ) أصؿ مف جامعات ( 05 ) ىو التامة الداخمية النسبية ذات الكفاءة السعودية

التي  الكميات تحديد وكذا ، الكفؤة غير الجامعات مف جامعة كؿ في الكفاءة عدـ نسبة كما تـ تحديد ،
تمؾ  في مخرجات زيادتيا يمكف التي الكميات وأيضا ، الكفؤة غير الجامعات مدخلات مف يمكف تخفيضيا

 -كؼء غير جامعة لكؿ – الجامعات المرجعية تحديد تـ وأخيرا ، الكفاءة حد إلى تصؿ حتى الجامعات
لمجامعات  التنافسية الظروؼ نفس في تعمؿ مف أنيا الرغـ عمى النسبية الكفاءة تحقيؽ استطاعت التي
 .الكفؤة غير
قياس جودة التعميم الجامعي عبر مدخمي   بعنوان (،3090،محمد عمر باناجو) دراسة -92

تكريس ىدفت الدراسة إلى محاولة   ، جامعة عدن –  دراسة حالة : كمية الاقتصاد  -الإنتاجية والكفاءة 
العالمية وكفى ، بؿ مف زاوية قياس ىذه الجودة  الجودة ، ليس مف زاوية محاكاتيا لمنماذج والمعاييرثقافة 

  .عبر مؤشرات اقتصادية ممموسة كالإنتاجية ومعدؿ الكفاءة
بوضع تبويب نمطي جديد لمتقارير التقييمية السنوية التي تصدرىا الكميات ويُستوحى  حيث أوصى الباحث

منيا التقرير الإحصائي لجامعة عدف ، بحيث لا يتـ الاكتفاء بالأرقاـ الصماء التي لا تتحدث عف شيء 
،  ولا تساعد في شيء ، بؿ الانتقاؿ إلى اقتراح المؤشرات التي تساعد عمى استكشاؼ مكامف الخمؿ

جراء  .التقويـ الدوري الذاتي لأداء كؿ كمية ومف ثـ الجامعة  وا 

الداخمية لمسنة التحضيرية   الكفاءة بعنواف(، 3090عبدالعال، احمد محمد )عنتر دراسة -92
 الأسباب عمى التعرؼ إلى الدراسة وىدفتبجامعة حائل في المممكة العربية السعودية دراس ميدانية ، 

 حائؿ جامعة وطالبات لطلاب السنة التحضيرية في الداخمية الكفاءة انخفاض إلى تؤدي والعوامؿ التي
 . التحضيرية لمسنة الداخمية لرفع الكفاءة الإمكاف بقدر الأسباب تمؾ لعلاج تصور وضع مف اجؿ وذلؾ

 طبيعة مع يتلاءـ الذي المنيج العممي باعتباره الوصفي المنيج استخدمت الدراسة تمؾ ولتحقيؽ أىداؼ
 .الدراسة ىذه

 مف الكثير حددوا قد حائؿ بجامعة التحضيرية السنة طلاب أف إلى البيانات تحميؿ اظير ولقد
 العوامؿ أف البيانات تحميؿ النتائج أظيرت كما و ، الداخمية الكفاءة انخفاض وراء تكمف التي العوامؿ

 بجامعة التحضيرية السنة لطلاب الداخمية الكفاءة انخفاض في الرئيسية مسببات احد تشكؿ الاقتصادية
 أظيرت كما . تأثيرا الاقتصادية العوامؿ أىـ مف عمميا المؤىميف لغير عمؿ توافر فرصة وكانت حائؿ
 السنة طلاب الإنتاجية الكفاءة خفض مسببات احد تشكؿ الاجتماعية أف العوامؿ البيانات تحميؿ النتائج
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 لمشكلات الوالديف تفيـ قمة و الطمبة فراغ أوقات باستثمار الاىتماـ وكانت قمة حائؿ بجامعة التحضيرية
 طلاب الإنتاجية الكفاءة خفض مسببات احد الدراسية العوامؿ إلى أف البيانات تحميؿ أشار كما .أبنائيـ
 في الدراسة نظاـ اختلاؼ و رغبتو بدوف قسـ في قبوؿ الطالب وكانت حائؿ بجامعة التحضيرية السنة

 بالجامعة الالتحاؽ قبؿ الانجميزية المغة في بعض الطلاب مستوي و ضعؼ الثانوي التعميـ عف الجامعة
 السنة لطلاب الداخمية الكفاءة خفض شخصية تسبب عوامؿ ىناؾ أف إلى النتائج أشارت الوقت نفس وفي

 . لمدراسة الطمبة طموح مستوى الدراسة وانخفاض نحو الطمبة بعض دافعية ضعؼ وكانت التحضيرية
 :أىميا مف كاف التوصيات مف بعدد الباحث أوصى نياية الدراسة وفي

 النفسية الطمبة بمشكلات للاىتماـ كبيرة أىمية مف لو لما والتوجيو النفسي الإرشاد مكاتب إنشاء -
 .والخجؿ والارتباؾ( بالنفس الثقة )كضعؼ

 .أبنائيـ أماـ وخلافاتيا مشكلاتيا عرض عدـ عمى الأسر توعية و توجيو -
 . الفراغ استثمار أوقات إلى كيفية الطمبة توجيو -
نشاء مركز بالسنة بو يرغب لا الذي القسـ بتحبيب النفسية الاستشارات مكاتب إنشاء -  الطمبة وا 

 .استفساراتيـ وتزويدىـ بالمقررات الدراسية عمى والرد ومتابعتيـ الطلاب إرشاد يتولى التحضيرية
 .الدراسة والتي تخص الأساسية المحتاجيف، و توفير المستمزمات الطمبة لدعـ مالي صندوؽ وتشكيؿ -
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 نموجج الدراسة الحالية: -3
ػػػػػػػػػػػمع ما بيف مختمؼ ات السابقة ىي محاولة الجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػما يميز دراستنا الحالية عف الدراس

 في نموذج واحد، وىي )جودة الخدمة، البحث العممي، الكفاءة، خدمة المجتمع( المتغيرات السابؽ ذكرىا
مع إدخاؿ البحث العممي و الكفاءة وذلؾ لمعرفة أثر تطبيؽ جودة الخدمة التعميمية عمى خدمة المجتمع 

في المؤسسات  كمتغيرات وسيطة. حيث أثبت معظـ الدراسات أف موضوع الجودة اصبح يمثؿ أىمية كبيرة
 التعميمية العممية لمدخلاتعميمية بشكؿ عاـ وفي الجامعات بشكؿ خاص، وذلؾ بتحسيف والتطوير الت

 تجويد التعميمية و الجودةرفع  وبالتالي العمميات، أو الممارسات في الممكنة المستويات أعمى وتحقيؽ
 و ىذا ما ينعكس إيجابا عمى نوعية البحث العممي وخدمة مجتمع. العالي، التعميـ مؤسسات مخرجات

 الدراسة. وججررررررررمررررررن(: 9-9شكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 : تأثير مباشر          
 : تأثير غير مباشر                 

 السابقة. الدراسات مختمؼ عمى بناءا الباحث إعداد مف :المصدر
 
 

جودة 
 الخدمة

البحث 
 العممي

خدمة  الكفاءة 
 المجتمع
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 الدراسة: شكاليةإ -2
ونوعية ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمية، زائر مف أجؿ تحسيف جودة الخدمات التعميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبذليا الجػػػػػػػػػػػػمع الجيود التي ت

سمسمة لمجتمع، حيث تمثمت ىذه الجيود في وجودة البحث العممي بما يتوافؽ و متطمبات و احتياجات ا
بتني  2004نة ػػػػػػػػػػػػػصوصا في سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالاصلاحات الجذرية في منظومة التعميـ العالي و التي تبمورت خ

أزمة  ظؿ الإصلاح في ىذا ؽيتطب أف الاعتبار بعيف أخذىا يجب التي أف الحقيقة نظاـ ؿ.ـ.د ، غير
الموارد،  في الحادة والندرة الفيضاف الطلابي في الدراسات مف العديد حسب حددت والتيالأبعاد،  متعددة
النظاـ لا يحقؽ أىدافو مشاكؿ جعمت مف ىذا  التعميمية كميا مخرجات ملائمة وعدـ التكمفة التعممية وزيادة

 . لحد الآف
مف اليائؿ  التعميمية لعددالخدمات  ضماف جودة في متمثلا الجزائرية الجامعة ترفعو الذي فالتحدي

 ما العلاقة الطلاب المتوقع استقباليـ في كؿ سنة جامعية، والاىتماـ أكثر بنوعية البحث العممي، ودعـ
 أغمبية لتمكيف ، المجتمعو  الجامعة بيف الفجوة وتقميص ، الاقتصادي و الاجتماعي ومحيطيا الجامعة بيف

  المتطور. المجتمع مفيوـ تحقيؽأجؿ  التغيرات، ومف معركة مف خوض المتكونيف
 فالإشكالية التي نريد أف معالجتيا استنادا عمى ما سبؽ عرضو تتجمى فيما يمي:

 ما أثر تطبيق جودة الخدمات التعميمية في ضوء الاصلاح الجديد ل.م.د؟    
 ويمكف معالجة ىذه الإشكالية مف خلاؿ الإجابة عف التساؤلات التالية :

 أسئمة الدراسة: 
تتفرع مجموعة مف الأسئمة التالية التي سنحاوؿ الإجابة عمييا  الرئيسيةمف خلاؿ ىذه الإشكالية 

 في ىذه الدراسة.
ما ىي الاسس النظرية و التطبيقية لإدارة الجودة الشاممة بصفة عامة وجودة الخدمات التعميمية بصفة  -

 خاصة؟
 التعميـ العالي؟ مؤسسات في التعميمية الخدمة لتحسيف كمدخؿكيؼ يمكف اعتبار الجودة  -
 ماىي اىـ الاصلاحات التي مرت بيا منظومة التعميـ العالي في الجزائر في ظؿ نظاـ الجديد ؿ.ـ.د؟ -
ماىي أىـ مخمفات الإصلاحات التي عرفتيا منظومة التعميـ العالي في الجزائر خصوصا  في ظؿ  -

 نظاـ الجديد ؿ.ـ.د؟
 خدمة المجتمع؟كيؼ تؤثر جودة الخدمات التعميمية عمى  -
كيؼ يساىـ كؿ مف البحث العممي و الكفاءة التعميمية كمتغيرات وسيطة في تقريب العلاقة بيف  -

 مؤسسات التعميـ العالي و المجتمع؟
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 فرضيات الدراسة -2
 تـ فقدالتعميمية  الخدمات جودة مجاؿ في السابقة الدراسات و المطروحة التساؤلات عمى ضوء

 كما يمي: الفرعية،وضع فرضيتيف رئيسيتيف تتفرع كؿ واحة منيما إلى مجموعة مف الفرضيات 
 :الفرضية الرئيسية الاولى

تؤثر جودة الخدمات التعميمية إيجابا عمى الكفاءة التعميمية، مما يرفع من نوعية البحث 
العممي، و أن جودة ىجا الأخير تؤدي إلى تقريب و تقميص الفجوة بين الجامعة و المجتمع المحيط بيا 

 في جامعة سعيدة في فل النفام الجديد ل.م.د؟
 فرضيات  فرعية  ثمانية إلى بتجزئتيا قمنا الرئيسية ، ،وبغية الإحاطة الجيدة بيذه الفرضية 

 :خدمة المجتمع إلى تقود التي المتغيرات  بيف موجودة معينة علاقة منيا كؿ واحدة تناولت
في جامعة سعيدة في ظؿ النظاـ  عمى الكفاءة التعميمية الخدمة : تؤثر جودةالفرضية الفرعية الأولى

 الجديد ؿ.ـ.د.  
في جامعة سعيدة في ظؿ النظاـ  البحث العممي عمى التعميمية الخدمة تؤثر جودة الفرعية الثانية:الفرضية 

 الجديد ؿ.ـ.د.
 في جامعة سعيدة في ظؿ النظاـ  يؤثر البحث العممي عمى خدمة المجتمع الفرضية الفرعية الثالثة:

 ؿ.ـ.د.
في جامعة سعيدة في ظؿ النظاـ الجديد  تؤثر الكفاءة عمى البحث العممي الفرضية الفرعية الرابعة:

 ؿ.ـ.د.
في جامعة سعيدة في ظؿ  عمى خدمة المجتمع التعميمية الخدمة تؤثر جودة الفرضية الفرعية الخامسة:

 النظاـ الجديد ؿ.ـ.د.
 تؤثر جودة الخدمة التعميمية عمى خدمة المجتمع بوجود البحث العممي الفرضية الفرعية السادسة:

 جامعة سعيدة في ظؿ النظاـ الجديد ؿ.ـ.د.في  كمتغير وسيط
 تؤثر جودة الخدمة التعميمية عمى البحث العممي بوجود الكفاءة كمتغير وسيط الفرضية الفرعية السابعة:

 في جامعة سعيدة في ظؿ النظاـ الجديد ؿ.ـ.د.
ءة و البحث ة المجتمع بوجود الكفاتؤثر جودة الخدمة التعميمية عمى خدم الفرضية الفرعية الثامنة:
 .في جامعة سعيدة في ظؿ النظاـ الجديد ؿ.ـ.د العممي كمتغيريف وسيطيف

 الفرضية الرئيسية الثانية:
مولاي سعيدة  رجامعة د. الطاىلا توجد فروق جات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة الدراسة 

تع   إلى الخصائص الشخصية والوفيفية  جودة الخدمة التعميمية،حول مستو  الاىتمام بأبعاد 
 (.الرتبة الاكاديمية و الكمية المؤىل العممي، الخبرة الوفيفية، )الجنس، المتمثمة بر
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 -ىي: فرضيات فرعية و إلى خمسة  وتتفرع مف ىذه الفرضية الرئيسة
جامعة توجد فروؽ ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة الدراسة في لا  :الفرضية الفرعية الاولى

 .متغير الجنستعزى إلى  ،جودة الخدمة التعميميةبأبعاد حوؿ مستوى الاىتماـ  مولاي سعيدة رد. الطاى
توجد فروؽ ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة الدراسة في لا  :الفرضية الفرعية الثانية

مؤىل تعزى إلى  ،جودة الخدمة التعميميةبأبعاد حوؿ مستوى الاىتماـ  مولاي سعيدة رد. الطاىجامعة 
 العممي.

في لا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة الدراسة   :الفرضية الفرعية الثالثة
الرتبة ، تعزى إلى  التعميميةجودة الخدمة بأبعاد حوؿ مستوى الاىتماـ  مولاي سعيدة رد. الطاى جامعة

 الاكاديمية.
لا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة الدراسة في   :الفرضية الفرعية الرابعة

متغير تعزى إلى  ،جودة الخدمة التعميميةبأبعاد حوؿ مستوى الاىتماـ  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاى
 سنوات الخبرة.

لا توجد فروؽ ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة الدراسة في  :الفرعية الخامسة الفرضية
متغير تعزى إلى  ،جودة الخدمة التعميميةبأبعاد حوؿ مستوى الاىتماـ  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاى

 .الكمية
 أىمرية الدراسة: -2

 الجامعات الجزائرية بضرورة إعطاءتكمف أىمية دراسة في محاولة تحسيس متخذي القرار في 
 التعميمية و البحث العممي ، مما أىمية لجودة الخدمات التعميمية واعتبارىا أداة فعالة في رفع مف الكفاءة

 معة و المجتمع، لا سيمايعود إيجابا عمى إمكانية تمبية حاجيات البيئة المحيطة و تقميص الفجوة بيف الجا
 لاحػػػػػػػػػػػػفي ظؿ سمسة الاصلاحات  التي تعرفيا منظومة التعميـ العالي، وظيور نظاـ ؿ.ـ.د كإص

الجامعية  السنة مطمع مع تطبيقو في شرعت الجزائر، و تبنتو بأوربا ثـ ظير أولا والذي جديد عيػػػػػػػػػػػػػػجام
2004/2005. 

 الدراسة:أىدا   -6
 :النقاط التاليةتيدؼ الدراسة إلى الوصوؿ إلى  

 الإجابة عمى التساؤلات الموضوع و التحقؽ مف الفرضيات المقدمة. -
 محاولة قياس جودة الخدمات التعميمية في جامعة د. الطاىر مولاي سعيدة. -
كما تيدؼ الدراسة إلى توضيح العلاقة السببية التي تربط بيف أثر جودة الخدمات التعميمية وخدمة  -

 ي النظاـ الجديد ؿ.ـ.د.المجتمع في ظؿ تبن
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كما تسعى ىذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي يمعبو البحث العممي و الكفاءة كمتغيرات وسيطة في   -
 . العلاقة بيف جودة الخدمات التعميمية و خدمة المجتمع

 : الموضوع اختيار دوافع -2
مف جية   الجامعي لممحيط اليومية معايشتي مف انطلاقا الموضوع ليذا اختياري سبب يرجع

مف جية  الإقميمي و الصعيد المحمي وعمى العالمي الصعيد عمى أىمية مف د.ـ.ؿ نظاـ يكتسيو لما نظراو 
 وبيف الحكومات الرسمية بيف غير و الرسمية المناقشات كؿ في الدوراف محور يشكؿ حيث أخرى،

 المجتمع. أفراد بيف وحتى الطمبة بيف الأساتذة، بيف الجامعات
 النتيجة ليذه الحتمية ،فالضرورة المجتمع تجاه علاقتيا في تذبذب تعاني الجزائرية الجامعة ولاف 

ة في معالجة ىذا الموضوع لمحاولة ع، وليذا جاءت المبادر المجتم تطور عمى الاختلاؿ ىذا انعكاس ىو
 الجامعة بيف الفجوة تقريبتجسيد تطبيؽ جودة الخدمات التعممية في الجامعات الجزائرية لما ليا دور في 

  .المجتمع و العممي البحث و

 :الدراسة حدود -2
 جامعة الدكتور الطاىر مولاي سعيدة. تشمؿ ميدانية دراسة عمى الدراسة ىذه تقوـ  -
 بشكؿ لؾذ و الأساتذة الجامعة، مف عينة عمى موزع استبياف خلاؿ مف الميدانية الدراسة إجراء يتـ  -

 .عشوائي طبقي
 صعوبات الدراسة: -1

 ىي:مف أىـ الصعوبات التي واجيتنا خلاؿ الدراسة التي قمنا بيا   
ىذا المجاؿ، خصوصا تمؾ المتعمقة  قمة المراجع والدراسات والبحوث المتخصصة و المعمقة في -

 بالعلاقة التي تربط بيف المتغيرات الدراسة كالجودة التعميمية و خدمة المجتمع.
  .لدييـ المقدمة الاستمارات ملأ عف عزوفيـ و الأساتذة بعض تعاوف نقص -

 منيجية الدراسة: -90
 مختمفيف منيجيف عمى اعتمدنا الدراسة، ضمف المطروحة الإشكالية عف إجابة استيفاء يدؼل
 الوصفي المنيج عمى النظري الجانب في بالاعتماد قمنا حيث البحث، أىداؼ مع منيما كؿ يتناسب
ـ التطرؽ تكما  ،بصفة عامة أبعادىا و تعميميةال الخدمات جودة الجودة بصفة عامة و بماىية لمتعريؼ

لأىـ المفاىيـ  استعراض إلى إضافةإلى أىـ الإصلاحات التي عرفتيا منظومة التعميـ العالي في الجزائر، 
 بيف فيما تربط التي العلاقات طبيعة إلى التطرؽ والمتعمقة بالكفاءة و البحث العممي و خدمة المجتمع، 

 ذات الأجنبية و العربية الأكاديمية الدراسات و العممية المراجع عمىلؾ ذ في مستنديف المتغيرات، ىذه
 التي الدراسات و الأبحاث مختمؼ نتائج و الكتب مختمؼ في تمثمت التي و ،دراسةال بموضوع الصمة
 .الشأف ىذا في تمت
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 عمى تعتمد استقصائية ميدانية دراسة عمى أساسي بشكؿ قاـ فقد التطبيقي الجانب يخص فيما أما
، مع بيانات قاعدة تكويف مف الأسموب ىذا مكننا حيث ، العينة أفراد عمى استبياف استمارات توزيع

نظرا لتشابؾ متغيراتيا في علاقات ( Empirique)الاعتماد عمى مقاربة تحميمية مع تطبيقات أمبريقية 
 بالمعادلات النمذجة طريقة غيرىا مف الظواىر الأخرى، مما فرض اختيار متداخمة سواء فيما بينيا أو مع

 وقت في متغيرات الدراسة المتعددة لقدرتيا عمى معالجة( Structure Equation Modelingالييكمية )
 .النتائج استخلاص و الدراسة فرضيات صحة دراسةموضوعية، وبالتالي  وبصورة واحد
 الدراسة: خطة -99

 أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة و معالجة الإشكالية تـ تقسيميا إلي بابيف: مف
الاوؿ و الثاني الاسس النظرية  ، حيت سنتناوؿ في الفصؿثلاث فصول الباب الأولحيث تضمف 

 مؤسسات في التعميمية الخدمة لتحسيف كمدخؿالتطبيقية لإدارة الجودة الشاممة وكيؼ تكوف ىذه الأخيرة و 
ومناقشة وتقييـ  الجزائر في التعميـ منظومة العالي، لننتقؿ في الفصؿ الثالث إلى سرد مسػػارالتعميـ 

 الإصلاحات لنظاـ الجديد ؿ.ـ.د.
تعريؼ بالمتغيرات  إلى يـخلال مف سنتطرؽ فصول ثلاث كذلؾ عمى  فيحتوي  الباب الثانياما 

الخدمات التعميمية في ظؿ الإصلاح  تطبيؽ جودة لقياس أثر استنادا لنموذج الذي تـ اعتماده الدراسة
 الموجودةات العلاق ، مع أخد بعيف الاعتبار طبيعةالطاىر مولاي سعيدةد. الجامعي الجديد ؿ.ـ.د بجامعة

بيف المتغيرات حسب مختمؼ الدراسات التي عالجتيا، عف طريؽ استخداـ نموذج المعادلات الييكمية لعينة 
وذلؾ في الفصميف الرابع  في الدراسة المتبعة معي ، مع شرح المنيجيةأستاذ جا (218)مكونة مف 

في الدراسة خصصنا  الموضوعة صحة الفرضيات عدـ أو صحة مف لمتأكد الخامس مف الدراسة، وو 
 .الدراسة الميدانية عمييا خلاؿ المتحصؿ النتائج تحميؿ لعرض و الفصؿ السادس و الأخير

 
 

 

  



 
  

 
         الباب الاول: الإطار النظري للدراسة.
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 مقدمة الفصل
في العصر الحديث باعتباره مفتاحا لنجاح  إف الاىتماـ الكبير الذم يحظى بو مكضكع الجكدة

 يدفعنا إلى البحث عف ماىية ىذا المفيكـ ك تكضحيو.، المنظمات كاستمرارىا
فإنو مف الصعب  فإذا كاف مف السيؿ أف نقكؿ عف سمعة أك خدمة ما بأنيا ذات جكدة عالية ،

تختمؼ مف شخص ، حدد ىذه الجكدة في كممات دقيقة ، ذلؾ لأف الجكدة نسبية ك ليست مطمقةعمينا أف ن
 لأخر حسب الادكاؽ ك الاىتمامات .

ذا كانت الجكدة نقطة إىتماـ لكؿ منظمة تسعى إلى الاستمرار ك كسب رىاف المنافسة في  كا 
فالأمر يحتاج إلى ، طريؽ الصدفةلا يتأتى مف الفراغ أك ب فإف تحقيقيا الاسكاؽ المحمية ك العالمية،

لى فمسفة تتظيمية تدفع إلى التحسيف المستمر الذم يستجيب لحاجات كرغبات ، الابداع ك التنظيـ كا 
 الزبائف المتنامية ك المتغيرة.

 كالأمريكية، اليابانية الإدارة خصائص أفضؿ بيف يجمع تسيريا نمكذجا الشاممة الجكدة إدارة تعدك 
 سعيا بدقة، الأعماؿ إتقاف إلى كيدعك باستمرار كالخدمات السمع جكدة كتطكير سيفتح عمى يعمؿ الذم
 يرتكز التي كالتطبيقية النظرية الأسس ىي ما كلكف .ممكنة تكمفة كبأقؿ العميؿ ككلاء رضا كسب كراء
 رضالتع خلاؿ مف الفصؿ ىذا ضمف عميو الإجابة نحاكؿ سكؼ ما ىذا الجكدة الشاممة إدارة مفيكـ عمييا
كأىـ إسيامات الحركية الفكرية  ذكر ماىية إدارة الجكدة الشاممة إلى كصكلا الجكدة مفيكـ كتطكر نشأة إلى

 .كيفية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة  تكضيح محاكلة إلى الأخير في لنصؿ في ىذا المجاؿ،
I-  نشأة وتطور مفيوم الجودة: 

حيث الاىتماـ في العقكد الاخيرة كشكؿ إحدل إف مكضكع إدارة الجكدة الشاممة احتؿ الاكلكية مف 
الاسبقيات القكية التي تسعى إلى تحقيقيا المؤسسات المعاصرة اليكـ سكاء كاف ذلؾ في المصنع أك 

 .الجامعة أك الفندؽ أك المستشفى أك غيره
كضمف ىذا التحميؿ سكؼ نحاكؿ التعرض إلى الخمفية التاريخية لمجكدة ك إلى مفيكميا كتطكرىا 

المرحمة الاخيرة التي تكجت بميلاد إدارة الجكدة الشاممة ، ثـ إلى المرجعيات  إلىكصكلا  ر الزمفعب
 الاساسية التي يستند إلييا ىذا الاسمكب الإدارم المعاصر.

 الخمفية التاريخية لمجودة:  -1
شريف كخاصة بدأت نشأة الجكدة كنظاـ إدارم في الياباف مع بداية النصؼ الثاني مف القرف الع         

عندما تـ تطبيؽ مبادئيا عمى المؤسسات الصناعية ىناؾ. كبعد نجاح المتميزة ليذه الفكرة انتشرت 
مف الدكؿ الغربية تطبيقيا عمى مؤسساتيا ككانت الكلايات المتحدة الامريكية مف أكائؿ تمؾ  كحاكلت العديد

ف اىتماـ بقضية الجكدة لو تاريخ طكيؿ فإننا عندما نمقي نظرة تاريخية سريعة سنجد أ. كرغـ ذلؾ الدكؿ
كرغـ ذلؾ فإننا عندما نمقي نظرة تاريخية سريعة سنجد أف الاىتماـ بقضية الجكدة لو تاريخ طكيؿ  كعريؽ،
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ك عريؽ ، ففي الحضارات القديمة كالحضارة الاغريقية كالركمانية ك الصينية ك العربية الاسلامية كاف 
 . 1كغيرىا كالطب كالزراعة كالبناء الميف بعض لممارسة ةالجيديكجد العديد مف ك القكاعد 

 الآيات خلاؿ مف يرةػػػػػػػكث دلالات ىناؾ أف نلاحظ الخصكص كجو عمى لاميةػػػػػػػالإس الحضارة في ك
 خاذػػػػػػػػات يعني كالذم الشكرل مبدأ الدلالات ىذه بيف كمف بالجكدة اىتمت قد الشريفة كالأحاديث الكريمة
 .تمعلمجا أفراد مع التشاكر عمى بناءا المشكلاتحياؿ  القرارات

 تكجياتو كؿ في الجماعة كركح الخير سبيؿ في التعاكف أىمية عمى يؤكد الإسلاـ أف كما         
 جكدتو عف مسئكلا يككف كاف عممو إتقاف عمى المسمـ العامؿ يحث أيضا كالإسلاـالسمحاء  كتعاليمو
 مف الذاتية الرقابة مبدأ المؤمف نفس في تغرس الإسلامية التربية أف إلى بالإضافة العيكب، مف كسلامتو
 .2الشاممة الجكدة لإدارة الأساسية الركائز مف يعتبر المبدأ ىذا أف حيث كأمانتو، إخلاصو خلاؿ

 Fredrick مف بدءا الإدارم بالفكر يتعمؽ فيما الغربييف كالعمماء المفكريف لإسيامات كاف        

taylor  ك أدائو تحسيف ك العمؿ عمى ركزت التي العممية النظرية صياغة في كجيكدهHenri Fayol 
 Eltonك المياـ كتكزيع العمؿ كبتقسيـ الييكمي بالجانب اىتـ الذم للإدارة الكظيفي النمكذج صاحب

Mayo بالإضافة لمعامميف، المعنكية كالركح الإنتاجية زيادة بيف ربطت التي الإنسانية العلاقات كنظرية 
  Shibba اليابانييف العمماء إلى كصكلا كغيرىـ Juran ك Crosbyك Shewhart مف كؿ إسيامات إلى
 المتطكر الإدارم التيار ىذا أفكار بمكرة في بفعالية كميـ أسيمكا الذيف Taguchi ك Ishikawa ك

 في الكبير الفضؿ أف رةالمعاص الإدارية الأدبيات اغمب تشير انو إلا .مبادئو كصياغة فمسفتو كتشكيؿ
 لـ ذلؾ لكف ،أمريكا في Edward Deming الدكتكر يد عمى كاف الشاممة الجكدة لإدارة الفكرم التأسيس

 اليابانيكف اىتـ 1931 سنة منذ اليابانية الشركات إحدل في خبيرا العمؿ إلى انتقؿ يمؽ اىتماما كعندما
 اليابانية الجكدة بمعجزة يسمى ما خلاليا مف كحققكا عممي تطبيؽ إلى كحكلكىا كالمفاىيـ الأفكار بتمؾ

 .3الماضي القرف مف الخمسينيات بداية منذ معالميا التيتشكمت
 مفيوم الجودة:  -2
 لغة:-ا

كعرؼ ابف منظكر ، جاء في معجـ الكسيط أف الجكدة تعني "ككف الشيئ جيدا ، كفعميا الثلاثي جاد"
كجكدة  جكدة،كجاد الشيء  الردمء،كالجيد ك نقيض ، 4جكد"الجكدة في معجمو لساف العرب بأف أصميا "ال

                                                           
 .91،ص 2001 عماف، لمنشر، كائؿ دار ،الشاممة الجودة لإدارة اممةالمتك المنيجية إلى مدخل عقيمي، كصفي عمر 1
2
 .02ص ،ذكره سبق مرجع عقيمي، كصفي عمر 

3
 Micheal périgord, Réussir la qualité totale, les éditions d'organisations, Paris,1997, p12. 

4
 .941ربية ، بدكف تاريخ النشر ، ص، القاىرة ،مجمع المغة الع9،ط 9، ج المعجم الوسيطإبراىيـ أنيس ، 
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ك أجاد أم أتى بالجيد مف القكؿ كقد جاد جكدة  مثمو،ك أحدث الشيء فجاد ك التجكيد  جيدا،أم صار 
 . 1الفعؿك 

  .عمى أنيا درجة التميز أك الافضمية oxfordكيعرفيا قامكس 
لمتطبيؽ عمى أية صفة أك خاصية منفردة أك  (:"أنيا مصطمح عاـ قابؿ9191)websberعرفيا القامكسك 

 .2شاممة"
 : اصطلاحا -ب

كالتي تعني طبيعة الشخص   Qualitiesإلى  الكممة اللاتينية   Qualitéيرجع مفيكـ الجكدة  
نما ىي مفيكـ نسبي  ،كىي لا تعني الأفضؿ أك الأحسف دكما،  أك طبيعة الشيء ك درجة الصلابة كا 

 .3مؤسسة...الخ(، المصمـ، الزبكف،  جية الاستفادة منو سكاء كاف )المجتمعيختمؼ النظر لو باختلاؼ 
 الباحثيف أىـ أكرده ما ككذا الأكائؿ ركادىا تعاريؼ استعراض مف لابد الجكدة مفيكـ كلتحديد

 :بمكضكعيا كالميتميف
 يجب ماتالسمع كالخد أف ، أم"للاستعماؿ أك لمغرض الملائمة ىي"بأنيا  Joseph Juran عرّفيا فقد -
 .4مستخدمييا احتياجات تمبي أف
  5"خدمة ما أك لمنتج المميزة الصفات تمؾ في تتمثؿ" بأنيا  لجكدةا Joseph Jablonski كعرّؼ -
 الحاضر في المستيمؾ حاجات لإشباع تتكجو " بأنيا   لجكدةا  Edward Deming كعرّؼ -

 6" كالمستقبؿ
 كجكدة العمؿ جكدة لتشمؿ مداىا يتسع التي عمميةال تمؾ" بأنيا الجكدة Kauro Ishikawa عرّؼ كما -

 .7"كغيرىا الأىداؼ كجكدة البشرم المكرد كجكدة كالنظاـ القسـ كجكدة كالتشغيؿ المعمكمات كجكدة الخدمة
 في تؤثر التي الخدمة أك السمعة كخصائص مظاىر مجمؿ"نيا بأ الجكدة البريطانية المعايير كتعرؼ -

 .8"مفترضة أك محددة رغبة إشباع عمى ىاتقدر
 المميزات ك الخصائص مف مجمكعة عمى أنيا : قدرة AFNORلمتقنييف  الفرنسية الجمعية كعرفتيا -

 9العملاء. مف مكعةلمج الضمنية أك المعمنة المتطمبات عمى إرضاء الجكىرية
                                                           

 .20،ص9194، الجزء الثاني ، دار المعارؼ ، القاىرة ، لسان العربابف منظكر ،  1

 .01،ص0229،دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع  ،إدارة الجودة الشاممة ،رعد عبد الله الطائي, عيسى قدادة  2
 .20ص ، 2004 عماف، لمنشر، كائؿ دار ،وتطبيقات يممفاى الشاممة الجودة إدارة جكدة، احمد محفكظ 3
 .91ص ، 2001 عماف، لمنشر، صفاء دار الشاممة، الجودة إدارة مأمكف، الدراركة 4
 .70 ص ، 1997 الرياض، فيد، الممؾ مكتبة ،الصحي القطاع عمى تطبيقات الشاممة، الجودة إدارة ،سعد بف خالد 5
6
 .71 ص ، ذكره سبق مرجع سعد، بف خالد 

7
 .2،ص0220،مطبعة الاشقر، بغداد،9،ط 2000:  9001إدارة الجودة الشاممة و متطمبات إيزو خميؿ إبراىيـ محمكد العاني كأخركف ، 

8
 .20ص ،السابق المرجع نفسخالد بف سعد ،   

9
 Daniel Duret , Maurice pillet , qualité en production , de Iso 9000 à Six sigma , 2eme édition , édition 

d’organisation, Paris 2002 p21. 
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 الجكدة( ASQ)ك الجمعية الامريكية لمجكدة  (ANSI)كما عرؼ كؿ مف المعيد الكطني لمتقييس  -
المميزات ك الحصائص الكمية لممنتكج أك الخدمة ما ، كالتي تدؿ عمى قدرتو عمى إشباع حاجاتو "يا بأن

 1"معينة
 الجكانب متعدد الجكدة تعريؼ أف الملاحظ مف انو القكؿ يمكف التعاريؼ ىذه استعراض خلاؿ مف

دارية نيةف مفاىيـ عمى تشتمؿ مختمفة أبعادا يأخذ بؿ ضيقة، دائرة في حصره يمكف لا بحيث  كسمككية كا 
 2:يمي ما استخلاص يمكف ذكره سبؽ كمما ،كغيرىا كاجتماعية

 تعني كىي نسبي بشكؿ بؿ مطمؽ بشكؿ) لأحسف( تعنيا كالتي ليا الشائع التصّكر تعكس لا الجكدة إف-أ
 .تطمعاتو كتحقيؽ بإرضائو حظيت الذم لمعميؿ الأحسف

 تككف أف يجب كالتي كالعميؿ المنتج تربط علاقة خلاؿ فم تنشأ كلكنيا العدـ مف تنشأ لا الجكدة إف -ب
 .كظرفية سطحية كليست كدائمة عميقة

 كفؽ كخدماتو منتجاتو باستمرار كيضبط يكيّؼ أف المنتج مف يتطمب كىذا حركيا طابعا الجكدة تكتسي -ج
 .العملاء كرغبات حاجات تطكّر

ر الجكدة ككيفية فيميا ك التعامؿ معيا بعض النقاط الرئيسية التي تعبر عف جكىكما يمكف تحديد 
 : 3كىي
ك تكقعاتيـ أف الجكدة مسألة نسبية كليست مطمقة ، فيي تختمؼ بإختلاؼ حاجات الأفراد ك مطالبيـ  -

ك أدكاقيـ ، ك ىي بذلؾ تخضع لمحكـ الشخصي لمزبكف كمع ذلؾ فإنو يمكف التغمب عمى ىذه المشكمة 
 عية التي تتضمنيا السمعة أك الخدمة ذاتيا.مف خلاؿ الاعتماد عمى الخصائص المكضك 

 الجكدة تختمؼ بيف القطاع الانتاجي ك القطاع الخدماتي. -
 إف تحقيؽ الجكدة يبدأ بتحديد إحتياجات الزبكف ك تكقعاتو كرغباتو بؿ ك تجاكزىا . -
ك أف تراعي سلامة الجكدة ىي الخصائص ك مميزات يجب أف تستجيب لاحتياجات  الزبكف ك تكقعاتو  -

كراحة الغير ) المجتمع( عند استيلاؾ سمعة اك الاستفادة مف الخدمة،ك لاشؾ أف حصر الجكدة في ىذه 
 الخصائص ك المميزات بعيدا عف الحكـ الشخصي لمزبكف يساعدنا في قياسيا كتحديدىا بشكؿ مكضكعي.

السمعة أك الخدمة الجكدة تتعمؽ بكضع معايير معدة مسبقا لمجكدة يتـ في النياية المقارنة مدل تطابؽ  -
 .مع ىذه المعايير كذلؾ بإستخداـ مقاييس معينة

 
 

                                                           
1
 James. R. Evans ,et James W.Dean JR. , Total Quality : Management Organization and Strategy, 3rd ed, 

South- western Publishing company , Ohio, 2003, p.9,10.  
2
 42 .ص ، 2000 عماف، المسيرة، دار ،الشاممة الجودة إدارة كاظـ، خضير حمكد 
3
 .00ص  ،0299،عماف ،9، دار الراية لمنشر ،ط9000إدارة الجودة الشاممة أيزو لعمي بككميش ، 
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 تطور مفيوم الجودة: -3
 جعؿ خلاليا مف يمكف التي لمكيفية رؤية تعطينا كميا الجكدة تعاريؼ أف تقدـ مما جميا يبدك

 فةفمس إلى كصكلا أفكاره كبمكرة الجكدة مفيكـ تطكر فإف كىكذا العميؿ برضى تحظى الخدمة أك المنتج
 كبيرة عممية لإضافات نتيجة ككاف الزمف مف ردحا استمزـ بؿ كاحدة دفعة يأتي لـ الشاممة الجكدة إدارة
  .كالتطبيقي الفكرم المستكييف عمى

إف الاىتماـ الانساف بالجكدة ليس كليد الساعة كليس مف ابتكارات الثكرة الصناعية كما يدعي 
ضاربة في القدـ قدـ كجكد الانساف عمى كجو العرب، بؿ إف لممكضكع جذكره التاريخية ال

المعمكرة.فالإتساف مف خلاؿ الاعماؿ التي كاف بيا لإشباع حاجاتو كاف يراعي عامؿ الدقة كبعض 
الخصائص النكعية التي تمبي رغباتو ك تشبع حاجاتو ، فكاف رغـ بساطة إمكانياتو يحكـ عمى مدل 

ية ) الرمح،السيؼ( عمى حمايتو ، لذلؾ فإف الجكدة صلاحية طعامو كشرابو كمدل قدرة ك سائؿ الحما
 قديمة قدـ العمؿ الانساني .

إلى اف أقدـ إىتماـ بالجكدة يرجع إلى القرف الثامف عشر قبؿ الميلاد في  1كتشير بعض الابحاث 
( مادة، تضمنت 090الحضارة البابمية بالعراؽ إباف حكـ حمك رابي الذم سف قانكنو الشيير الذم تضمف )

حيث يمزـ مف يقدـ سمعا غير جيدة أك ناقصة القيمة أف يقكـ بإصلاح  عضيا الجكانب المتعمقة بالتجارة،ب
كلـ يحسف عممو ،  إذا كاف بناءن قد بنى بيتان لرجؿ( منو عمى أنو :)001العيب . كما نصت المادة )

 .(بحيث إنيار البيت الذم بناه كسبب المكت ،فسكؼ يقتؿ ذلؾ البناء
 في ىذا القانكف التأكيد عمى ضركرة إلتزاـ الجكدة في العمؿ كفي السمعة. نلاحظ إذف

إلى ماىي  قبؿ أف تصؿ بالعديد مف المراحؿ الحديثي العصر كلقد مرت الجكدة ك أساليب ضبطيا ف
، كذلؾ بداية مف بمرحمة ضبظ الجكدة بكاسطة العامؿ المنفذ ، ثـ مرحمة ضبط رئيس العماؿ  عميو اليكـ

نيان، كمرحمة ضبط الجكدة عف طريؽ التفتيش ثالثان، كمرحمة الضبط الاحصائي لمجكدة رابعان، لمجكدة ثا
كمرحمة الضبط الشامؿ لمجكدة خامسان، كسادسان مرحمة ضماف الجكدة ، كأخيران مرحمة إدارة الجكدة الشاممة، 

 : 2كسكؼ نحاكؿ فيمايمي شرح ىذه المراحؿ كؿ عمى حدا
 بظ الجودة بواسطة العامل المنفذ:ض مرحمة :الأولى المرحمة

كتعتبر أكؿ مرحمة لمتطكر في مجاؿ الجكدة، ككانت ملازمة  ،0011ىذه المرحمة قبؿ سنة 
كتحت ىذا النظاـ كاف ىناؾ عاملان كاحدان أك  لكظيفة التصنيع حتى نياية القرف القرف التاسع عشر،

كج بالكامؿ، ككاف كؿ عامؿ يستطيع مجمكعة محدكدة مف العماؿ ، كانكا مسؤكليف عف تصنيع المنت
أك ضبط الجكدة ضمف نظاـ مراقبة جكدة المنتكج كمية بعد إنتياء مف إنتاجو، كقد ظير ىذا الاسمكب 

                                                           
1
 .91، ص0220،دار كائؿ لمنشر،عماف ، الاردف،9،ط ISO 9000 & ISO 14000أنظمة إدارة الجودة والبيئة محمد عبد الكىاب العزاكم ، 
2
 .02ص ، المرجع السابقلعمي بككميش ،  
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التصنيع في الكحدات الانتاجية الصغيرة التي كانت سائدة في ذلؾ الكقت)أم ما يمكف تسميتو بالنظاـ 
 الحرفي(.
 :(Forman Control)لعمال لمجودةرئيس اضبظ  مرحمة: ثانيةال المرحمة

بدأت ىذه المرحمة مع بداية القرف العشريف نتيجة لتطبيؽ مفيكـ المصنع المتضمف لكحدات 
إنتاجية كبيرة ك نتيجة لظيكر الصناعة الحديثة، كنظران لمتكسع في طرؽ الانتاج أصبح مف الصعب ضبط 

ل إلى ضركرة تكميؼ رئيس كؿ مجمكعة عمؿ الجكدة ك مراقبتيا مف طرؼ العامؿ المنفذ، الامر الذم أذ
بيذه الميمة، حيث يقكـ عدد كبير مف العماؿ بنفس العمؿ كيتكلى رئيسيـ تجميع إنتاج تمؾ المجمكعة ك 

دتو،أم أف مسؤكلية مراقبة أك ضبط الجكدة أصبحت تقع عمى عاتؽ رئيس العماؿ ، كقد مراقبة مدل جك 
 .0091ة سنة إلى غاي 0011إمتدت ىذه المرحمة مف سنة 

 :(Inspector Control)الجودة بواسطة المفتشضبظ  مرحمة: ثالثةال المرحمة
( 9194، فخلاؿ الحرب العالمية الاكلى) 9142إلى غاية سنة  9102تمتد ىذه المرحمة مف سنة 

أصبح نظاـ التصنيع أكثر تعقيدان ، حيث تنكعت أساليب الانتاج ك اتسع حجـ الكحدات الانتاجية 
اعداد ىائمة مف العماؿ تحت مسؤكلية مشرؼ كاحد ، الامر الذم أدل إلى ظيكر ك ظيفة  كأصبحت

قصد عزؿ المنتكج غير الجيد ، كاستمر  التفتيشفي كرش الانتاج بميمة التفتيش ،حيث يتـ تكميؼ مفتش 
 (.9121ىذا الاسمكب إلى غاية قياـ الحرب العالمية الثانية)

مدراء الشركات أف أساس الحفاظ عمى الجكدة ىك اعتماد كفي ىذه المرحمة إعتقد كثير مف 
التفتيش الذم كاف يظير في ذلؾ الكقت كفكرة جيدة،حيث عمدت بعض المصانع إلى كضع مكاصفات 
قياسية في التصنيع ك مارست عمميات تفتيش صارمة، الامر الذم أكقع بعضيا في مأزؽ خطير تمثؿ 

عطائو الاكلكية  : ىؿ جكدة التصنيع أعمى ؟ أـ كضع معايير تفتيش أشد؟ فيما يجب التفكير فيو كا 
إىماؿ العنصر الاكؿ، كمف ثـ يقؿ  م إلىكلا شؾ أنو في حاؿ تغميب العنصر الثاني فإنو ذلؾ سكؼ يؤد

 جميا.أالاىتماـ بالجكدة التي جاء التفتيش أصلان مف 
 Statistical Quality(S.Q.C))الاحصائي لمجودةضبظ ال مرحمة: الرابعة المرحمة

Control): 
، كقد بدأت عمميان مع بداية الحرب  9192إلى غاية سنة  9142تمتد ىذه المرحمة مف سنة  

نتيجة لمتكسع الكبيرفي الانتاج كاعتماد أسمكب الانتاج بالجممة لتمبية الحاجات  9121العالمية الثانية سنة 
،تـ المجكء إلى تاج بنسبة مائة بالمائةالمتزايدة ، كنتيجة لصعكبة تطبيؽ أسمكب التفتيش الكمي للإن

الاسمكب الفحص بالعينات ، كماتـ إعتماد لكحات ضبط الجكدة أك ما يسمى بخرائط الضبط لخفظ حجـ 
الزماف الإجراءات التصحيحية في الزماف ك الانتاج المعاب كلتنبؤ بالعيكب قبؿ كقكعيا ، كذلؾ قصد إتخاد 

 ك المكاف المناسبيف.
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  أف ىذه المرحمة تعتبرالبداية العممية ك الحقيقية لمرحمة الجكدة بفيكميا الحديث.كالجدير بالذكر 
 Total Quality Control)الشامل لمجودةضبظ ال مرحمة الخامسة: المرحمة

(T.Q.C)): 
، حيث تـ تكسيع نشاط ضبط  9141بدأت ىذه المرحمة بعد نياية الحرب العالمية الثانية سنة 

احؿ الانتاج بدءن مف المكادالاكلية كمركران بالعمميات الانتاجية كانتياءن بالمنتكج الجكدة ليشمؿ جميع مر 
الجاىز . كيعتمد أسمكب الضبط الشامؿ لمجكدة عمى دمج أساليب الضبط الاحصائي لمجكدة مع تقنيات 

كب القياس ك نظـ المعمكماتية عف الجكدة بالاضافة إلى تشجيع تحفيز الجكدة ، كقد أصبح ىذا الاسم
بمثابة نظاـ فعاؿ لصيانة ك تحسيف نكعية الانتاج في كافة المراحؿ التشغيمية لمعممية الانتاجية بيدؼ 

 تحقيؽ المكاصفات المطمكبة.
لأكؿ مرة مف  (Total Quality Control") لقد تـ إستخداـ مصطمح " مراقبة الجكدة الشاممة 

 .1الذم استخدـ كممة شاممة كىك الكحيد مف ركاد الجكدة الذم "،Feigenbaum"طرؼ 
إف تحقيؽ  رضا الزبكف كتحقيؽ جكدة النتكج النيائي كفؽ أسمكب الضبط الشامؿ لمجكدة يتطمب 

) الآلات ،  (Input)إىتماـ بالعديد مف العكامؿ التي تؤثر عمى جكدة المنتكج كىي : المدخلات 
، ك المنتاجات أك المخرجات (Processالعماؿ،المكارد، التكنكلكجيا كغيرىا(، ك العمميات الصناعية )

(Output،)  ككذلؾ طرؽ مناكلة المكاد مف طرؼ المصنع ك عمميات النقا الخارجي ك التخزيف ك التسكيؽ
، فكؿ ىذه العكامؿ تؤثر بصكرة مباشرة أك غير مباشرة عمى الجكدة النيائية لممنكج، كمف ثـ تؤثر عمى 

 درجة رضا الزبكف النيائي.
تـ تأسيس المنظمة  9142رة أيضان أنو في ىذه المرحمة ك بالضبط في سنة كما تجدر الاشا

كمقرىا جنيؼ بسكيسرا ، لتكحيد ك تطكير المكاصفات العالمية لجميع الانشطة  (ISO)العالمية لمتقييس 
 ذات العلاقة بالتقييس بيدؼ تيسير التبادؿ التجارم الدكلي لمسمع ك الخدمات.

 :(Quality Assurance (Q.A))ان الجودةضم مرحمة :السادسة المرحمة
، حيث كاف اليدؼ ىك استمرارية الحفاظ  9192إلى غاية  9192تمتد ىذه المرحمة مف سنة 

عمى مستكيات الجكدة التي تـ تحقيقيا ك ضماف ثباتيا كذلؾ بإستخداـ التخطيط ك إدارة أنظمة الجكدة ، 
 ك التأكد مف جكدتيا. كما تـ التركيز عمى بيع المنتجات التي تـ تصنيعيا

، كالانتاج كالتركيب ، الخدمات بدأ التفكير في مسألة الجكدة التصميـ  9192كفي بداية سنة 
التطكير، كذلؾ مف خلاؿ الأنشطة المتعمقة بالعمميات اليندسية كجعؿ مسألة تحقيؽ الجكدة مسؤكلية كافة ك 

 العامميف في المنظمة.

                                                           
1

، تعريب : سركر عمي إبراىيـ سركر ك محمد يحي عبد الرحمف ك عبد الله بف  تكامل إعادة اليندسة مع إدارة الجودة الشاممةجكزيؼ كيلادا ،  
 .99،90،ص 0224ة العربية السعكدية،لمنشر ، الرياض ، المممك خسميماف العزاز، دار المري
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اءت نتيجة ىذه الفكرة ) ضماف أك تككيد الجكدة كما يسمييا البعض( جكمما تجدر الاشارة إليو أف        
 ك التي   (Quality Circles)بانيكف مف نجاحات مممكسة بفعؿ تطبيقيـ لفكرة حمقات الجكدةلما حققو اليا

 Zero)بالإضافة إلى تبنييـ كتحقيقيـ لشعار "العيب الصفرم"  العمؿ بيا في مختمؼ الشركات،

Defect.) 
 ISO 9000أصدرت المنظمة العالمية لمتقييس عائمة المكاصفات القياسية إيزك  9192نة كفي س

 ISOك  ISO 9002ك  ISO 9001كمعيار دكلي مكحد لضماف الجكدة ، كذلؾ بتطبيؽ المكاصفات 
سكاء في التصميـ أك ( Quality Assurance)كالتي جاءت أساسا لتكريس مفيكـ ضماف الجكدة  9003

 لخدمات.الانتاج أك ا
تعتبر فترة الثمانينات بؤرة تاريخية في مجاؿ الاىتماـ بالجكدة ، حيث يطمؽ عمييا أسـ "فترة 
الجكدة" ، لاف الجكدة قد اصبحت متطمبان ضركريا لمشركات التي تسعى إلى التنافس ضمف محيط الاسكاؽ 

 الدكلية.
 Total Quality Management)إدارة الجودة الشاممة مرحمة السابعة: المرحمة

(TQM) :) 
العيكب ك الاخطاء في المنتكجات عمى الرغـ مف أف فكرة الجكدة تركز اساسا عمى تخفيض 

الخدمات عف طريؽ استخداـ القياس ك الاحصاء ك طرؽ حؿ المشكلات ، إلا أف المنظمات بدأت ك 
رسات الادارية تعترؼ بأف التحسيف المستمر لا يمكف أف يكتمؿ دكف كجكد اىتماـ معتبر بجكدة المما

 .المستخدمة يكميا
لقد بدأ المدراء يدككف بأف الطرؽ التي يستخدمكنيا في الاستماع لمزبائف كفي تطكير علاقات 
طكيمة المدل معيـ ك مكافأة ك تدريب المكظفيف ك تصميـ ك تسميـ المنتكجات ك الخدمات ك التصرؼ 

 .دة ك غمى رضا الزبائف ك تحقيؽ النتائجكقادة في منظماتيـ ، ىي التي تقكد بشكؿ حقيقي إلى الجك 
، ك تميزت بالتطكر الشامؿ ك المستمر لأنظمة إدارة 9192لقد بدأت ىذه المرحمة منذ سنة 

تساع المفيكـ التطبيقي لمجكدة ليشمؿ جميع عناصر المنظمة ،كمف أبرز معالـ ىذه المرحمة  الجكدة ، كا 
تميزت ىذه المرحمة  بتطبيؽ مفيكـ إدارة الجكدة  إستخداـ كتطكير نظـ معمكمات إدارة الجكدة ،حيث

الشاممة ك التي تقتقضي تطبيؽ الجكدة في جميع أجزاء ك انشطة المنظمة كجعؿ الجكدة مسؤكلية جميع 
العامميف فييا بدلا مف حصرىا في قسـ أك أشخاص معينيف ، ك لقد تطكر ىذا المفيكـ في بدايتو عمى يد 

 عرؼ شعبية كبيرة خلاؿ الثمانينات ك بداية التسعينات مف القرف الماضي.كغيرىما ك  "جكراف" "ديمنغ" ك
في  ISOإف نجاح تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة أدل إلى تبنييا مف طرؼ المنظمة الدكلية لمتقييس 

كبذلؾ إنتقمت ىذه المكاصفات مف فمسفة ضماف الجكدة  ،9111لسنة  0111الاصدار الجديد لعائمة إيزك 
  إدارة الجكدة الشاممة.إلى فمسفة 
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 مشاركة عمى أساسا كيعتمد ككؿ لممؤسسة كالتشغيؿ لمقيادة شامؿ ىكنظاـك إدارة الجكدة الشاممة 
 التحسيف اجؿ مف المكرديف لمشاركة العملاء عمى التركيز إلى بالإضافة كاندماجيـ، العامميف جميع

ك الخدمية ، ك التركيز عمى رغبات تاجية ، كتطكير الخطط ك التصاميـ ك العمميات الانلمجكدة المستمر
 الزبائف ك تك قعاتيـ.

 1:يمي ما القكؿ يمكننا الجكدة لتطكر مفيكـ المراحؿ تمؾ خلاؿ كمف
 (.العلاج مف خير الكقاية)مبدأ كىك العيكب منع إلى العيكب عمى السيطرة مف انتقؿ الجكدة مفيكـ إف  -
 .العميؿ منظكر إلى المنتج منظكر مف تدرج (الإحصائية السيطرة) الجكدة كضبط مفيكـ -
 .العمميات إلى بالمنتج الاىتماـ مف الانتقاؿ -
 لمجكدة الاستراتيجي الدكر إلى المؤسسة في الجكدة كقسـ العماؿ كرئيس الحرفي، مف انتقؿ الإدارة دكر -

 .العميا الإدارة تتكلاه حيث
ض بشكؿ مطمؽ ، بؿ ىناؾ ك للإشارة فإف مراحؿ تطكر الجكدة ليست منفصمة عف بعضيا البع

تداخؿ ك ترابط بينيما ، ك يمكف دمج مراحؿ الجكدة السابقة في اربع مجمكعات أساسية حسب أليات 
( ك الذم يقارف بيف مراحؿ الجكدة ك انظمة اليات 29ضبط الجكدة كما ىك مبيف في الجدكؿ رقـ )

 ية ، البداية.ضبطيا ك فؽ الاسس التالية : المبادئ، النظاـ الفكائد ، المسؤكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 كالحككمات، لممنظمات المتميز الأداء حكؿ الدكلي العممي الممتقي ،متميز منظمي أداء نحو مدخل الشاممة الجودة إدارة ىادم، عباس صلاح 1

 .992، المجمد الثاني ص 0221مارس  1-9الاقتصادية ،جامعة كرقمة ، اياـ  كالعمكـ الحقكؽ كمية
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 .يوضح مقارنة أىم أنظمة الجودة: ( 1-2) رقم  جدول
 ضبط الجودة أوجو التشابو

(Q.C) 

 ضبط الجودة الشاممة
(T.Q.C) 

 توكيد الجودة
(Q.A) 

إدارة الجودة 
 (T.Q.M)الشاممة

 إدارة بناء تنظيـ-تخطيط تفتيش الفمسفة
تفتيش المتنكج  المبادئ

 النيائي
نظاـ تصميـ ال

 المكاصفاتك 
 تطكير مستمر مراقبة التصتنيع

 تغيير بيئة العمؿ الكقاية بالتفتيش تصميـ ك ملائمة إكتشاؼ بالتفتيش النظام
معيبات أقؿ  الفوائد

 لممستيمؾ
زيادة -تقميؿ الكمؼ
 المعكلية

زيادة قابمية في إدارة  نكعية الانتاج
 التغيير

يـ أقساـ التصم مسؤكلية المفتشيف المسؤولية
 الجكدةك 

 جميع العامميف قسـ الجكدة

إحتياجات الزبكف  طريقة العمؿ التصميـ ككمؼ الجكدة مكاصفة المنتج البداية
 كمتطمباتو المستقبمية

 .91ص ، المرجع السابقخميؿ إبراىيـ محمكد العاني ك اخركف ، المصدر : 
 
المنظمة كي تحقؽ الجكدة ف الجكدة، يتكقع أف يشيد العقد القادـ تطكرات كبيرة في أساليبك 

فيذه النظرة ستغطي التفكير  المطمكبة سكؼ تبدأ بالزبكف كليس يالسمعة المممكسة أك بالعممية التصنيعية،
في الجكدة ك يصبح التركيز عمييا منذ البداية إبتدان بتخطيط الانشطة ك الفعاليات ك صكلان إلى المخرجات 

تقميدية بيف جكدة السمعة ك الخدمة ،سكؼ يككف الاتجاه بالتحكؿ النيائية فضلان عف إستبعاد المقارنات ال
نحك تحقيؽ القيمة الشاممة لمزبكف كمكافاة العامميف ماديان ك معنكيان لتحقيؽ تمؾ القيمة بما يمبي حاجات 
الزبكف فضلان عف تأكيد التدقيؽ الصناعي لزيادة إطلاع الزبكف نتيجة لزيادة متطمبات الزبكف في جكدة 

  1.ع ك الخدمات التي يحصؿ عميياالسم
 
 

 
 
 

                                                           
1
 .09،ص 0221تكزيع ،عماف ،دار اليازكرم العممية لمنشر ك ال ،إدارة الجودة الشاممةمحمد عبد الكىاب العزاكم ، 
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 .(: تطور مراحل الرقابة عن الجودة1-2الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .02، صمرجع سابقمحمد عبد الكىاب العزاكم،  المصدر:

 
 :أىمية الجودة  -4

العمماء ك الباحثيف حكؿ مفيكـ الجكدة كما لاحظنا مف خلاؿ التعاريؼ  اتفاؽعمى الرغـ مف عدـ 
لسابقة ، إلا أف ىناؾ إجماع بينيـ حكؿ أىميتيا كدكرىا الفعاؿ في تحقيؽ الميزة التنافسية في السكؽ، فقد ا

اصبحت المؤسسات ك نتيجة لممتغيرات البيئية المحمية منيا ك الدكلية عاجزة عف البقاء ك الاستمرار دكف 

القيمة 
الشاممة 
لمزبون 
2020 

إدارة الجودة 
الشاممة 
2010 

 ضمان الجودة
 1980  

 

الجودة  ضمان
صائياً حإ  

1960 

 التفتيش

1940 

 الحاجات

 المنتوجات

  العمميات

 الخدمات

 الرقابة  الادارة التحسين التنبؤ
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د أصبحت شعارا كمبدا أساسيا لمكثير تبتييا لاستراتيجية كاضحة كفعالة في مجاؿ جكدة نظاـ إدارتيا، فق
 مف المنظمات العامة كالخاصة ، فيي ذات أىمية كبيرة بالنسبة لممنظمات أك الزبائف .

 1:ما يميفبالنسبة لممنظمات تتجمى أىمية الجكدة مف خلاؿ 
 تحقيؽ الربح. -
 زيادة الانتاجية ك تخفيض تكاليؼ أداء العمميات. -
 تحقيؽ تجانس في الانتاج. -
 الاستراتيجية التسكيقية التنافسية.تحديد  -
 زيادة إقباؿ المستيمؾ عمى منتجات المشركع كنتيجة لجكدتيا ك إنخفاض سعرىا. -
 رفع ركح المعنكية لمعامميف. -
 بناء إنطباع جيد عف إدارة المشركع. -
 زيادة الحصة السكقية. -
 تحقيؽ الريادة في السكؽ. -
 تحقيؽ النمك في الاجؿ الطكيؿ. -
 .زيادة رضا العماؿ -

 كبالنسبة لمزبائف فتتجمى أىمية الجكدة في :  
 إشباع حاجات ك رغبات الزبائف ك الاستجابة لتكقعاتيـ . -
 تحقيؽ رضا الزبائف. -

أما بالنسبة لممجتمع فتتجمى أىمية الجكدة في تخفيض مف الاثار السمبية التي تسببيا المنتكجات 
 لممجتمع كالتمكث ك الضجيج كغيرىا. 

سبؽ فيمكف إكتشاؼ أىمية الجكدة مف خلاؿ الكقكؼ عمى الاثار الناتجة عف بالاضافة إلى ما 
 :2ك التي تتمثؿ في الاتي ،(La nom-qualite) غيابيا أم عف اللاجكدة 

 إعطاء صكرة سيئة حكؿ المؤسسة في محيطيا. -
 ضياع الكقت. -
 كثرة شكاكم الزبائف ك فقداف المؤسسة لمكثير منيـ. -
 زيادة حجـ النتكج المعيب. -
 زيادة تكاليؼ الضماف ) ضماف ما بعد البيع(. -
 كثرة عمميات استرجاع المنتكج ك يصاحب ذلؾ مف تكاليؼ باىضو. -

                                                           
1
  G.J.Hooley et al , Marketing in the U.K : A Survey of Current Practice and Performance ,The Institute of 

Marketing U.K,1984.  
2
 .099-022، ص ص 0222، مجمة العمكـ الاجتماعية ك الانسانية ، جامعة باتنة ، اللا جودة تكمف باىضاعمي رحاؿ ك إلياـ يحياكم ،  
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تكقيع عقكبات التأخير عمى المؤسسة ، أم التأخير عف التسميـ المنتكج في المكاعيد المحددة ك ذلؾ بسبب  -
 المشاكؿ العالقة.

 %01بيف  راكحػػػػػػػسات بأف تكاليؼ اللاجكدة  تتسابقة تشير إحدل الدراػػػػػػػػػبالإضافة إلى الأثار  ال
بالنسبة لممؤسسات  %01ك  %91بيف  كما ،مف رقـ الاعماؿ بالنسبة لممؤسسات الانتاجية %01ك

 .1الخدمية
لقد كانت الجكدة ك ما تزاؿ العامؿ الحسـ في المنافسة الدكلية ك في إختراؽ الاسكاؽ ك كسب 

بأف تحسيف  (Hayes and Abernathy)شير كؿ مف في ىذا السياؽ ي أكفر لمحصص السكقية،
ضماف الجكدة يعتبر أحد أىـ المداخؿ الاساسية التي استخدمتيا الشركات اليابانية لاختراؽ السكؽ ك 

 .2الامريكية
كبشكؿ عاـ تتجمى أىمية الجكدة في ككتيا تقمؿ العيكب ك الاخطاء في المنتكجات ك الخدمات ، 

 ة لمننظمات، ك تحسيف مف مستكل الاقتصاد الكطني.ك تزيد مف القدرة التنافسي
II-  ة الشاممةدماىية إدارة الجو(TQM:) 

إف إدارة الجكدة الشاممة تعبيرا أنتشر في أدبيات الادارة المعاصرة كيعبر عف التكجو عاـ يسيطر 
حيث عمى فكر كتصرفات ممارسي الادارة في أغمب المؤسسات ، لا سيما في الياباف ك الدكؿ الغربية ، 

ك إف تكضيح معنى  أصبح مف معايير تقييـ الادارة، في تمؾ المؤسسات ك الحكـ عمى فعاليتيا ككفاءتيا .
دراؾ حقيقتيا بؿ كعمى حسف تطبيقيا ، ، كضمف ىذا  إدارة الجكدة الشاممة سكؼ يساعد عمى فيميا كا 

، حيث يبدا الشاممة  بعض الجكانب الميمة المتعمقة بإدارة الجكدة المبحث سكؼ نحاكؿ التطرؽ إلى
بتعريؼ إدارة الجكدة الشاممة ك تحديد خصائصيا ، ثـ تكضيح معنى بعض المفاىيـ ذات العلاقة بيا 
كالتي غالبا ما يخمط البعض بينيا ، ك المتمثمة بشكؿ اساسي في برامج إدارة الجكدة الشاممة كجكائز 

ثـ تحديد . الشاممة الجكدة لإدارة فكريةال الحركة ركاد إسيامات أىـ الجكدة. كبعدىا سيتـ إستعراض
 ك فكائد تطبيقيا.  المبادئ التي تقكـ عمييا ، كأخيرا تكضيح أىميتيا

 :تعربف إدارة الجودة الشاممة وخصائصيا  -1
 اراػػػػػػػػػػػاختص عركؼػػػػػػػػػػكالم "Tatal Quality Management" اممةػػػػػػػػػػػالش جكدةػػػػػػػػػال إدارة إف
(T.Q.M) المؤسسات أغمب في يفػػػػػػػػػػػػػػػػػػكالميني الممارسيف كتصرفات فكر عمى يطرػػػػػػػػػيس إداريا منيجا 
 حقؽ بعدما الماضي القرف مف الثمانينيات ايةني منذ لاسيما تحقيقو نحك جاىدة تتسابؽ التي المعاصرة

 ؟المتطكر دارمالإ الأسمكب ذابي المقصكد فما اليابانية، المؤسسات في باىرا نجاحا

                                                           
1
Ahmed Salaimi,   Qualite du produit et consommation : Contraintes , moyens et perspectives d’adéquation 

, dans le contexte socio-économique algérien ,Revue Perspectives, Univ-ANNABA,Algerie , No 05,2001, 

p116. 
2
R.H. Hayes , and W.O.  Abernathy, Managing Our Way to Economic Decline,Harvard Business Review,July-

August,1980,pp.67-77. 
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 :ياػػػػػػػػػػػباندف ػػػػػػػرفيا معيد الادارة بمنػػػػػػػػعاريؼ لإدارة الجكدة الشاممة ، حيث يعػػػػػػػػػػػىناؾ العديد مف الت
كتنظر إدارة  أسمكب للإدارة يعطي كؿ شخص في المؤسسة المسؤكلية عف تقديـ الجكدة لمعميؿ النيائي،"

ي المؤسسة عمى أنو في الأساس عممية تمثؿ طرفان في علاقة عميؿ اك الجكدة الشاممة إلى كؿ عمؿ ف
مكرد مع العممية التالية،كيتمثؿ اليدؼ في كؿ مرحمة في تحديد ك تمبية متطمبات العميؿ مف أجؿ زيادة 

 1رضا العميؿ النيائي بأقؿ تكمفة ممكنة".
 مف الصحيح النحك عمى حيحالص العمؿ تأدية" انيبأ لمجكدة الأمريكي الفدرالي المعيد يعرفيا

 2.الأداء تحسيف مدل معرفة في المستفيد تقييـ عمى الاعتماد مع الأكؿ، الكىمة
 سير لضماف المنظمة المنيجية الطريقة" انيبأ الشاممة الجكدة إدارة ,"Philip Crosby"يعرؼ ك 

 حدكث تجنبك  منع عمى يساعد الذم الأمثؿ الأسمكب انيأ كما مسبقا، ليا خطط التي النشاطات
 التحكـ  لأساليب الأمثؿ الاستخداـ ككذلؾ الجيدة السمككيات عمى التشجيع خلاؿ مف كذلؾ المشكلات

 3."ان نممك أمرا منعيا كتجعؿ المشكلات ىذه حدكث دكف تحكؿ التي
 لكؿ كالقدرات المكاىب بتحريؾ الأعماؿ لأداء تعاكني شكؿ" انيبأ "Josef Jablonski"يعرفيا ك 

 المقكمات خلاؿ مف عمؿ فرؽ مستخدمة مستمر بشكؿ كالجكدة الإنتاجية لتحسيف كالإدارة العامميف مف
 استخداـ لمعمميات، المستمر التحسيف الإدارة، في الاشتراؾ :كىي المؤسسة في لنجاحيا الثلاثة الأساسية

 .4" العمؿ فرؽ
 كالذم إدارم ظاـن ىي بؿ البرامج، مف سمسمة مجرد ليست "انيبأ"Josef M. Juran"يعرفيا ك 

 المؤسسة، عمى فعالة بصكرة بتطكيرىا الجكدة إدارة قامت التي الأدكات مف الكثير تطبيؽ يمكف خلالو مف
 عمى تغيير إحداث ككذلؾ العامميف سمككيات في تغيير إحداث دكف كاممة الفكائد جني يمكف لا حيف في

 فإنو الشاممة، الجكدة إدارة تطبيؽ عممية يف النجاح تحقيؽ أجؿ كمف كأكلكيتيا اليكمية التشغيؿ أكضاع
 قبؿ مف لممؤسسة  الكلاء جانب إلى التطبيؽ، ىذا بجدية الالتزاـ المؤسسة في الأقساـ جميع عمى يتعيف

 5."عاممييا
التركيز  مف بدلا الأكلكيات، قائمة رأس الزبكف رضا يجعؿ إدارم نظاـ "بأنيا "Coleعرفيا "كما 

 .6"ؿالأج قصيرة الأرباح عمى
 عف العمؿ ترشيد في كالمكظؼ العميا الإدارة كالتزاـ إشراؾ عمى انيا ""Edward Deming "يعرفيا ك 

 1."تكقعاتو يفكؽ ما أك العميؿ يتكقعو ما تكفير طريؽ

                                                           
1
 .919، ص 9،0229مكتبة جرير ، الرياض، السعكدية ،ط، ، ترجمة كنشر  إدارة العمميات و الجودةمعيد الادارة )لندف( ، 
2
 .22ص ، 1997 الرياض، فيد، الممؾ مكتبة ،الصحي قطاعال عمى تطبيقات الشاممة، الجودة إدارة سعد، بف خالد  

3
Robert fey, Jean marie Gogue, La maîtrise de la qualité, les éditions d'organisation, Paris, 1998, p31. 

4
 Shegeru Mizuno, La maîtrise pleine et entière de la qualité, Economica, Paris, 1990, p08. 

5
 .02 ص ، 2001 عماف، لمنشر، صفاء دار ،الشاممة الجودة إدارة مأمكف، ةالدرارك  

6
Vincent Laboucheix, Traité de la qualité totale, Dunod, Paris, 1990, p24.  



 الاسس النظرية و التطبيقية لإدارة الجودة الشاممة                           لثانيا الفصل
 

60 
 

 يحدده لممنشأة الرئيسي المبدأ أف عمى تدؿبانيا "  "Kenneth"و  "Marshal" مف كؿ يعرفياك 
 كالتدريب كالأساليب الأدكات مف متكامؿ نظاـ خلاؿ مف العميؿ حاجة يربتكف الثابت الالتزاـ كيدعمو
 كخدمات سمع المطاؼ ايةني في تفرز التي التنظيمية، للأعماؿ المستمر التطكير دكافع عمى يركز كالذم
 2". رفيع مستكل ذات

 جكدةال إدارة مصطمح منيا يتككف التي الكممات أساس عمى الشاممة الجكدة إدارة تعريؼ يمكف
 3كمايمي: (T.Q.M) الشاممة

 كما الجكدة،  بتطبيؽ المتعمقة النشاطات لكافة كالمراقبة كالتكجيو كالتنظيـ التخطيط تعني كالتي :إدارة -
 .اللازمة المكارد كتكفير الجكدة نشاطات دعـ ذلؾ يتضمف

 .كتكقعاتو العميؿ متطمبات تمبية تعني كالتي :الجودة -
 بيف الفعّاؿ التنسيؽ إجراء ينبغي كبالتالي المؤسسة مكظفي كافة كاندماج مشاركة تتطمب كالتي:الشاممة -

 .المستمرة التحسينات كلإجراء الجكدة مشاكؿ لحؿ المكظفيف
 الجكدة إدارة مف كمتنكعة متعددة كأبعاد جكانب تناكلت انيإ القكؿ يمكننا السابقة التعاريؼ خلاؿ مف

 رئيسية اتجاىات ثلاث في تمحكرت كالتي الحقؿ ىذا في الباحثيف نظر كجيات عكست كالتي الشاممة،
 4:يمي كما أساسا تتمخص
 كالباحثيف العمماء مف عدد كىناؾ .كتطمعاتو كاحتياجاتو كمتطمباتو العميؿ فكرة حكؿ تمحكر: الأول الاتجاه
 "Cole".و  "Diming"  بينيـ كمف المدخؿ ىذا خلاؿ مف الشاممة الجكدة إدارة عرّفكا الذيف

 عمى لمحصكؿ تصميميا تـ قد الشاممة الجكدة فإدارة .النيائية النتائج فكرة عمى ركز فمقد: الثاني تجاهالا 
 العديد كىناؾ .الانتاجية التكاليؼ،تحسيف تخفيض المستمر، التحسيف المثاؿ، سبيؿ عمى منيا.معينة نتائج
 "Jablonski" بينيـ مفك  المدخؿ ىذا خلاؿ مف الشاممة الجكدة إدارة عرفكا الذيف العمماء مف

،"Crosby"  
 لتطبيؽ المتاحة الإحصائية كالأدكات العممية الكسائؿ استخداـ فكرة حكؿ تمحكر فمقد: الثالث الاتجاه
 معيد كىيئة ك Marshal"" ك  " " Kennethك  " Juran" ركاده ابرز كمف.  الشاممة الجكدة مفيكـ
 .الأمريكي الفيدرالي الجكدة

 يشمؿ معظميا أف إلا الشاممة، الجكدة إدارة تناكلت التي التعريفات تعدد برغـك  سبؽ ما خلاؿ مف
 5:التالية الخصائص

 .القرارات لاتخاذ كالكافية الدقيقة كالبيانات الحقائؽ استعماؿ  -
                                                                                                                                                                                     

1
  .22ص ،ذكره سبق مرجع ، سعد بف خالد 
 .22ص ، 2004 ف،عما لمنشر، كائؿ دار ،وتطبيقات مفاىيم الشاممة الجودة إدارة ،جكدة احمد محفكظ  2
 74 ص ،ذكره سبق مرجع ،سعد بف خالد 3
 .49 ص ، ذكره سبق مرجع ،جكدة أحمد حفكظ 4
5
 .بتصرؼ ، 28 ص ،ذكره سبق مرجع الدراركة، مأمكف 
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 .الجكدة فرؽ في الأفراد جميع اشتراؾ -
 .الخدمة أك لمعممية المستمر التحسيف -
 .النتائج مف لابد كالنشاطات العماليات عمى التركيز -
 (.كالخارجي الداخمي العميؿ )كتكقعاتو العميؿ احتياجات تمبية -
 .الجكدة لقياس كالإحصائية العممية الأساليب استعماؿ -

دارة الجكدة مفيكمي تناكلت التي السابقة التعاريؼ خلاؿ مف كالملاحظ    الشاممة الجكدة كا 
 المسئكلية كجية مف النيائي بالمنتج تتعمؽ الأكلى أف باعتبار لمفيكميما، النقاط بعض في الاختلاؼ

 المنتج، بإنتاج يتعمؽ ما كؿ إلى المشتركة المسئكلية إلى تتعداه الثانية بينما الإنتاج، مرحمة عمى الممقاة
 كالتكجو المكرديف اختيار بأىمية الكثيؽ كالارتباط البيع، بعد ما مرحمة غاية إلى تصميمو مرحمة مف

 :1الفركقات ىذه أىـ المكالي الجدكؿ لنا صيمخ أف كيمكف بالعميؿ
 .وحديثا قديما الجودة إلى النظرة :(2-2)رقم الجدول

 (الشاممة الجودة إدارة ) لمجودة الحديثة النظرة لمجودة التقميدية النظرة
 .متعارضاف ىدفاف كالجكدة الإنتاجية*9
 كمقاييس لمعايير تأكيدا ىي الجكدة تعريؼ*0

 .معينة
 المعايير مع التطابؽ بدرجة ةالجكد تقاس*2

 .الإنتاج كمقاييس
 عمى المكثؼ التفتيش خلاؿ مف تتحقؽ الجكدة*4

 .المنتجات
 المنتجات أف طالما الأخطاء ببعض يسمح*1

 مع تتكافؽ
 .عامة بصفة المعايير

 تقييـ عمى كتركز مستقمة كظيفة الجكدة كظيفة*9
 .الإنتاج

 .تدنيةم لجكدة تحقيقيـ عند العامميف لكـ يتـ*2
 كيحكميا الأجؿ قصيرة المكرديف مع العلاقات*9

 .التكمفة مفيكـ

 .الجكدة تحقيؽ خلاؿ مف تتحقؽ الإنتاجية*9
 إشباع خلاؿ مف تعرؼ الجكدة*0

رضاءاحتياجات  .العميؿ كتكقعات كا 
 لممنتجات المستمر بالتحسيف الجكدة تقاس*2

 .العميؿ رضاء كمستكل كالعماليات
 بالرقابة كتتحقؽ المنتج، بتصميـ الجكدة تتحدد*4

 .الأخطاء مف لمكقاية الفعّالة الفنية
 الفنية العماليات خلاؿ مف الأخطاء تمنع*1

 .لمرقابة
 متصمة كظيفة كؿ مف يتجزأ لا جزء الجكدة*9

 النشاط مستكيات كبكافة المنتج حياة بدكرة
 .المؤسسة

 .الجكدة عف الأكؿ المسئكؿ ىي الإدارة*2
 كيحكميا الأجؿ طكيمة ديفالمكر  مع العلاقات*9

 .الجكدة مفيكـ
 .02ص ،ذكره سبق مصدر ،جكدة أحمد محفكظ: المصدر

                                                           
 .26 ص ،ذكره سبق مرجع جكدة، احمد محفكظ 1



 الاسس النظرية و التطبيقية لإدارة الجودة الشاممة                           لثانيا الفصل
 

62 
 

 خصائص إدارة الجودة الشاممة : -1-1
لإدارة الجكدة الشاممة ، ك التي  مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف تحديد أىـ خصائص الرئيسية

 1تتمثؿ في اللأتي:
 إدارة ك عامميف( بالجكدة. أنيا فمسفة إدارية تقتضي إلتزاـ الجميع ) -
 أنيا فمسفة إدارية تيدؼ غمى تحقيؽ مستكيات عالية مف الجكدة. -
 أنيا فمسفة إدارية  تؤكد عمى أداء العمؿ بشكؿ صحيح مف الاكؿ كفي كؿ الاكقات. -
 أنيا فمسفة إدارية تركز عمى إشباع حاجات الزبكف الحالية ك المستقبمية. -
لفاعمة لمجميع في العممية الانتاجية ك في إتخاذ القرارات، فالجكدة أنيا فمسفة تقكـ عمى المشاركة ا -

 مسؤكلية الجميع ك ليست مسؤكلية الادارة كحدىا.
أنيا فمسفة تركز عمى جميع أقساـ ك أجزاء المنظمة ، ك تسعى إلى جعؿ أداء ىذه الاقساـ ك الاجزاء  -

يتاتى إلا عف طريؽ تحسيف جكدة ىذه لا  يتصؼ بالجكدة، كذلؾ إنطلاقا مف تحسيف جكدة المنظمة ككؿ
 الاقساـ ك الاجزاء.

نما ترل بأف الجكدة يجب مراعاتيا منذ تحديد  - أنيا فمسفة لا تركز عمى الجكدة النيائية فقط، كا 
 الاحتياجات الزبكف مركران بتصميـ المنتكج كحتى تسميمو لو ) لمزبكف(.

ىي إستراتيجية طكيمة المدل لمنمك ر ك غنما أنيا فمسفة لا تعتمد عمى تحقيقالنجاح في الاجؿ القصي -
 كالنجاح.

أنيا فمسفة تقكـ عمى تحسيف المستمر ، أم التحسيف الذل لاينتيي عند حد معيف بؿ ىك عممية  -
 مستمرة غير منتيية نظران لتغير الاىداؼ ك الظركؼ.

 2كتقكـ إدارة الجكدة الشاممة عمى الافتراضات النظرية التالية:
 التعامؿ مع المتغيرات.قبكؿ التغير ك  -
 استحداث أساليب لتعامؿ مع المحيط. -
 استيعاب التكنكلكجيا الجديدة ك إعادة تصميـ الاساليب الادارية. -
 إدراؾ أىمية الاستثمارالامثؿ لكؿ المكارد المتاحة. -
 إدراؾ أىمية الكقت كمكرد رئيسي للإدارة. -
 اران أساسيان في الاختيارات الادارية.إدراؾ أىمية العميؿ ك ضركرة الاقتراب منو ك إتخاده معي -
 الاخد بفيكـ العمؿ الجماعي. -
 إدراؾ أىمية التخطيط الاستراتيجي في الادارة. -

                                                           
1
 .99، ص  مرجع سبق ذكرهلعمى بككميش ،  
2
 .92،94،ص0222، دار ىكمة ، الجزائر ،  مةإدارة الجودة الشامجماؿ الديف لعكيسات ،  
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 .رفض الانماط الجامدة في اليياكؿ ك التنظيمات ك الاساليب الادارية -
 :فاىيم ذات العلاقة بإدارة الجودة الشاممةالم  -2

ىيـ المرتبطة بفيكـ إدارة الجكدة الشاممة ك التي سكؼ نحاكؿ في ىذا العنصر تكضيح بعض المفا
مف ابرزىا مفيكـ برامج إدارة الجكدة الشاممة ك جكائز الجكدة، كىذا مف أجؿ إزالة المبس حكليا ك تكضيح 

 الفرؽ بينيما ك بيف إدارة الجكدة الشاممة.
 برامج إدارة الجودة الشاممة: -2-1
جيكد التي تبذؿ مف اجؿ تحقيؽ الجكدة في كؿ جانب يقصد ببرامج غدارة الجكدة الشاممة " تمؾ ال  

، ك ذلؾ بالامتياز مف جكانب المنظمة ، ك ىي تيدؼ إلى إيجاد نظاـ يقدـ سمعان كخدمات متميزة لمعملاء
 1في الجكدة، كأداء العمؿ بطريقة صحيحة مف اكؿ مرة ".

 (Motorola)تكركلا ك تختمؼ تسمية برامج إدارة الجكدة مف شركة إلى اخرل ، ففي شركة مك   
فيطمؽ عمييا إسـ القيادة عف طريؽ الجكدة  (Xerox)ك في شركة  (Six Segma)يطمؽ عمييا إسـ 

(Leadership through quality،)  أما فشركة(Intel)  فيطمؽ عمييا إسـ التصميـ المتكامؿ لمجكدة
(Perfect design quality PDQ ،) بينما في شركة(Hewlett-packard )ؽ عمييا إسـ رقابة فيطم

 (.Total quality controlالجكدة الكمية )
إف إختلاؼ ىذه التسميات لا يعبر عف إختلاؼ في معنى إدارة الجكدة الشاممة ك لكف إختلاؼ   

 في كيفيات ك طرؽ تطبيقيا مف شركة لأخرل.
 كبشكؿ عاـ تتضمف برامج إدارة الجكدة الشاممة العناصر التالية:  
لتز   -2-1-1  اـ الادارة العميا.مشاركة كا 
 مشاركة العميؿ. -2-1-2
 جكدة تصميـ المنتكج. -2-1-3
 جكدة تصميـ عمميات الانتاج. -2-1-4
 جكدة رقابة عمميات الانتاج. -2-1-5
 مشاركة المكرد. -2-1-6
 الاىتماـ بالتكزيع ك التجييز ك خدمة العميؿ. -2-1-7
 بناء الفريؽ ك تفكيض السمطات. -2-1-8
 ك التحسيف المستمر. (Benchmarking)المقارف بالاداء الافضؿ  -2-1-9
 

                                                           
 .290، ص  0222، الدار الجامعية ، مصر  إداة المشروعات بإستخدام الكومبيوترسعد صادؽ بحيرم ،  1
 



 الاسس النظرية و التطبيقية لإدارة الجودة الشاممة                           لثانيا الفصل
 

64 
 

 الجودة:ز جوائ -2-2
الشاف ، حيث إف أكؿ مف قدـ كطبؽ جائزة الجكدة في الياباف ك بذلؾ سبقت جميع الدكؿ في   

ذلؾ الكلايات المتحدة الامريكية  دتمييا بعك  ،9119سنة  "Deming prize " إستحدثت جائزة ديمينؾ
. كاخيران  9192سنة   " Malcolm"baldrige national quality award بإستحداثيا جائزة بالدرج  
 .9110سنة  "Euorpean quality awardظيرت الجائزة الارؤبية "

 .بالدرج و ديمنيك في الجودةمقارنة بين جائزتي  :(3-2جدول )
 Deming prize   جائزة ديمينك Baldrige A wardجائزة بالدرج   التفاصيل

 ضبط الجكدة الاحصائية الجكدة ك رضا الزبكف التركيز عمى العميؿ
 القيادة المعايير الرئيسية 

 المعمكمات كتحميميا
 التخطيط الاستراتيجي لمجكدة

 تنمية المكراد البشرية 
 تأكيد الجكدة
 نتائج الجكدة
 رضا الزبكف

 الاىداؼ ك سياسة المنظمة ك العمميات
 التعميـ

 تحميؿ التقارير ك البيانات التقييس
 الضبط

 تأكيد الجكدة 
 النتائج

 خطط المستقبؿ
أفضؿ شركة في مجاؿ السمع  فائزكفال

 الخدماتك 
 جميع الشركات التي تمبي المكاصفات

 الشركات مف أم بمد شركات الكلايات المتحدة فقط مجاؿ المشاركة
 كؿ سنة تمنح كؿ ستة اشير الكقت

 تاريخ منح الجائزة
 الاكلى

 9119سنة  9192سنة 

الجمعية الامريكية لضبط الجكدة ك  الجية المسؤكلة
 المؤسسة الكطنية لممكاصفات

ASQC-MBS 

الاتحاد الياباني لمعمماء ك الميندسيف 
JUSE 

Source : Nicholas Chase Aquilano,Richard B. Davis, Mark M., Fundamentals 

of Operations Management                            
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 :الشاممة دةالجو  لإدارة الفكرية الحركة رواد إسيامات أىم -3
 أسيمكا الذيف البارزيف كالمفكريف الركاد مف العديد عمى ظيكرىا في الشاممة الجكدة إدارة اعتمدت

 خلاؿ مف أبرزىـ إلى كسنتطرؽ المتطكر الإدارم لأسمكبو الفكرية المرجعية كشكمكا المفيكـ ىذا إبراز في
 :يمي ما
 :"Edward Deming" كديمن إدوارد إسيامات  -2-3

 الجكدة إدارة ثكرة بأب كّلقب كالفيزياء الرياضيات في دكتكراه درجة عمى كحاصؿ يكيأمر  مستشار
 الإحصائي بطػػػػػػػػػػالض مجاؿ في يزةػػػػػػػػػػػػمم ياماتػػػػػػػإس ليـ كانت الذيف مف تبرػػػػػػػػػػػيع حيث مة،ػػػػػػػػػػالشام
 مجاؿ في الياباف كتفكؽ إنجاح في كفير بقسط كساىـ "Statistical Process Control"  مياتػػػػػػػػػػػػػػػلمعم

 لإسياماتو كتقديرا عرفانا اسمو كحممت 1962 عاـ الياباف في لمجكدة جائزة تأسيس تـ حيث الجكدة،
 كىك (JUSE)المختصر باسمو كالمعركؼ كالميندسيف لمعمماء الياباني الاتحاد بكاسطة كذلؾ المتميزة
 عمى تعمؿ بأف تتعمؽ جميعا انيإ أقكؿ فإني كممات، عدة في للإدارة رسالتي ألخص أف لي أريد إذا" القائؿ

 :يمي فيما أفكاره أىـ كتمحكرت. 1" الاختلافات تخفيض
 2:يمي كما تمخيصيا يمكف كالتي: عشر الأربعة المبادئ -2-3-1
 .اتيكخدما اتيمنتجا جكدة تحسيف أجؿ مف لممؤسسة ثابت ىدؼ تحديد -3-1-1-1
 الإدارة مف العامميف كافة عمى حيث التحديات، لمكاجية كالتحسيف التطكير فمسفة تبني -3-1-1-2

 عمى بالتركيز تقكـ أف المؤسسة إدارة عمى يجب كما .الجكدة إدارة مفيكـ يتعممكا أف مستكل أقؿ إلى العميا
 .الأخطاء اكتشاؼ محاكلة عمى التركيز مف أكثر الأخطاء كقكع منع
 كمحاسبة الأخطاء اكتشاؼ مف رقابةال ىدؼ تغير تعي أف المؤسسة إدارة عمى -3-1-1-3

 .الكقائية الرقابة خلاؿ مف أصلا الأخطاء كقكع منع إلى المتسببيف
 كذلؾ الطرفيف بيف كالتعاكف المتبادلة الثقة عمى كالمكرديف المؤسسة بيف العلاقة تبني -3-1-1-4
 طكيمة عقكد كّقعت انيفإ كبالتالي ليا شركاء ـنيأ عمى المكرديف إلى تنظر فالمؤسسة كاحدة مصالحيما لأف

 .الجكدة لتحسيف معيـ المشترؾ بالتخطيط كتقكـ ـتيبمقترحا تـتيك معيـ الأجؿ
 كىذا عممية كؿ كفي نشاط كؿ في الجكدة بناء باستمرار، كالخدمة الإنتاج نظاـ تحسيف -3-1-1-5

 ارةالإد عاتؽ عمى كيقع العميؿ أم الخدمة يستقبؿ كمف(  المؤسسة)  الخدمة يقدـ مف بيف التعاكف يتطمب
 الإحصائية الأساليب استخداـ خلاؿ مف الأداء في الانحرافات كتخفيض المشكلات حؿ مسؤكلية
 .المعركفة

                                                           
1
 .77 ص ذكره، سبق مرجع سعد، بف خالد 
 .09-02ص ص ، 2002 عماف، الصفا، دار ،الحديثة المنظمات في لجودةا الشمبي، طارؽ الدراركة، مأمكف 2
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 ميارات تنمية كعمى الجكدة تحسيف أساليب عمى التدريب يشمؿ بالتدريب، الاىتماـ -3-1-1-6
 مميةع لتخدـ التدريب في الحديثة الأساليب إتباع ضركرة عمى "Deming"يؾ ديمن أكد كقد العامميف.
 .الشاممة الجكدة إدارة إلى التحكؿ

 المناسبة الظركؼ إيجاد عمى العامميف مساعدة عمى تعمؿ أف يجب كالتي الفعّالة القيادة -3-1-1-7
 كؿػػػػػػػػػػػػػػبالش أعماليـ يؤدكا أف يستطيعكا حتى ـتيميارا كتحسيف لتطكير كتسعى الاقتراحات كتشجيع للإبداع

 .المطمكب
 يخمؽ العامميف كبيف بينيا الفعالة الاتصالات الإدارة شجيعت إف الخكؼ، عمى القضاء -3-1-1-8

 التخكيؼ عمى المبنية التقميدية الأساليب عف بعيدا .المشكلات لحؿ مناسبة كظركفا لمتجديد جيدا مناخا
 .كالعقاب

حلاؿ العامميف بيف التنظيمية الصراعات حؿ طريؽ عف العمؿ فرؽ تفعيؿ -3-1-1-9  التعاكف كا 
 تحقيؽ إلى لمكصكؿ ىذه العمؿ فرؽ دكر بتفعيؿ تقكـ أف الإدارة كعمى العمؿ ؽفر  إنشاء خلاؿ مف بينيـ

 .المؤسسة أىداؼ
 بيـػػػػػػػػػتطال كالتي لمعامميف المكجية كالتحذيرات كاليتافات الشعارات عمى التخمي -3-1-1-10

 التي يةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالعمم الكسائؿ تكفير عمى كالعمؿ لذلؾ اللازمة الكسائؿ تقديـ بدكف للإنتاجية أعمى بمستكيات
 .الإنتاج عماليات أثناء تماما الخطأ كقكع منع أم الصفرية العيكب تحقيؽ إلى الكصكؿ العامميف تساعد

 رقمية أىداؼ كضع إف بالجكدة، ذلؾ ربط دكف للإنتاج رقمية أىداؼ تحديد تجنب -3-1-1-11
 سكءا الجكدة كليس الكـ حقيؽت عمى كتركيزىـ تكجيييـ إلى يؤدم تحقيقيا إلى يسعكف لكي العامميف أماـ

 .لمخدمة أك للإنتاج
 سمبا تؤثر التي العكامؿ عمى القضاء خلاؿ مف كذلؾ بعمميـ العامميف اعتزاز دعـ -3-1-1-12

 .بالعقاب كالتيديد التدريب تكفر كعدـ الأخطاء كتصيّد المؤسسة، في بعمميـ العامميف اعتزاز عمى
 أكثر كمعارؼ أفضؿ ميارات ميفالعام لإكساب كذلؾ الذاتي كالتطكير التعمـ تشجيع -3-1-1-13

 .الأفضؿ بالشكؿ أعماليـ أداء كلتمكينيـ
 الشاممة، الجكدة إدارة أسمكب تطبيؽ نحك التحكيؿ عممية لدفع الملائـ التغيير إحداث -3-1-1-14
 الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ أجؿ مف لممؤسسة التنظيمية اليياكؿ في المناسبة التغييرات إجراء خلاؿ مف

 كما المؤسسة، في الإدارية التقسيمات بيف كالتعاكف التنسيؽ كزيادة العمؿ فرؽ بتشكيؿ الاىتماـ كزيادة
 الجكدة بإدارة المتعمقة الجديدة الفمسفة تطبيؽ مع تتناسب لكي التنظيمية الثقافة في التغيير إجراء يجب

 .الشاممة
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 ترتيب حسب ةمتكالي عمؿ خطة "Deming" حسب تمثؿ لا المبادئ ىذه فإف سبؽ ما خلاؿ مف  
 يكضحو كما ،بالتكازم السابقة النقاط تطبيؽ عمى ينص الذم "Deming" مثمثب مثميا كقد المبادئ ىذه

 :المكالي الشكؿ
 

 "Deming" مثمث :(2-2)رقم الشكل
 

  
 
 
 
 
 
 

 .29ص ، 2000عماف، لمنشر، صفا دار ،الشاممة الجودة إدارة الدراركة، مأمكف :المصدر
 

سبعة عكامؿ ليا تأثير سمبي عمى مستقبؿ المنظمة إلى أف ىناؾ  "Demingكقد أشار  
 1سماىا الأخطاء السبعة القاتمة لممنظمات ك ىي:

 .الأىداؼ تمؾ كغمكض التحسيف نحك الأىداؼ كضع في كثبات استقرار كجكد عدـ -
 فقط ،كقصر النظر في ىذا المجاؿ. الأجؿ القصيرة الإرباح عمى التركيز -
 .الأرقاـ ىذه نتيجة الكظيفي مستقبميـ عمى بالتأثير ديدىـتيك للأفراد للأداء الرقمي التقييـ عمى التركيز -
 ات الكثيرة في الادارة.التغير  -
 .مثلا الإنتاج كمية كزيادة فقط، الأرقاـ تحقيؽ أساس عمى المؤسسة كتكجو تدار أف -
 .خطكة أكؿ مف الخدمات أك المنتجات في الجكدة نظاـ بناء عدـ -
 .لمتكاليؼ مرالمست الارتفاع -

 مف بالتكازم ديمنج تطبيقيا عمى أكد قد كاف كالتي عشر الأربعة المبادئ ليذه دراستنا خلاؿ مف
 إف القكؿ يمكف فإنو ا،تيخطكر عف ديمنج نكّه التي السبع المعضلات دراسة ككذلؾ السابؽ الشكؿ خلاؿ
 بعيدة كبنظرة الإدارة جانب مف القكم الالتزاـ خلاؿ مف كذلؾ مؤسسة لأية محكرية نقطة ىي الجكدة
 أف ديمنج يرل كما ليا، المستقبمية الرؤية كتكضيح لممؤسسة العامة الرسالة تحديد ذلؾ في بما المدل،

                                                           
 .91، ص 0221، دار اليازكرم العممية لمنشر ك التكزيع ، عماف ، الاردف الجودة الشاممة في التعميم و تطبيقات الايزو  نكاؼ محمد البادم ، 1

تحسيف العلاقات الداخمية )المبادئ 
:4  ،7  ،8  ،9  ،10  ،11  ،12 

 

 

تطبيؽ المنيج الاحصائي 
(13، 6، 5، 3)المبادئ:   

 (14،  2، 1)المبادئ:لمتحسيف الإدارة كمؤازرة دعـ
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 يئةتيك اتيلنشاطا الركتينية كالإجراءات السياسات تطكير فكرة تتبنى أف لممؤسسة العميا الإدارة عمى
دراكيـك  المستمر كالتطكير التغيير لعممية عاممييا  كمنيجو أسمكبو كصؼ كيمكف إلييـ المسندة لممياـ ا 
 .العامميف تصرفات ثمرة كليست العميا الإدارة كقرارات تصرفات ثمرة تعد جكىرىا في الجكدة أف عمى

 تساعد التي البسيطة الإحصائية الطرؽ كخاصة الإحصاء عمـ معرفة أىمية عمى ديمنج أكد كما      
 أيضا كيؤكد .الإنتاجية العممية خلاؿ الانحرافات أنكاع كتحديد الأمثؿ مسارال اتخاذ في القرار صانع
 عشر، الثالث كالمبدأ ادسػػػػػالس المبدأ كىما عشر الأربعة مبادئو مف بدأيفػػػػػم بيف الخمط عدـ عمى نجػػػػػػديم

 كىك التعميـ ابينم الخ،...كقدرات ميارات مف العمؿ كيتطمبيا يحتاجيا التي الجكانب يخص فالتدريب
 .العمؿ عف زيادة أخرل أمكر أيضا ـتيك العمؿ ـتي كالتي المعارؼ اكتساب

 :" Joseph Juran" جوران جوزيف إسيامات -3-2
 الكتب مف جدا كبير عدد بتأليؼ قاـ حيث الجكدة، ركاد أكائؿ مف "Joseph Juran" جكراف يعد
 :يمي فيما الجكدة حكؿ أفكاره أىـ كتتمخص الخصكص ىذا في العممية كالمقالات

 في جكدةػػػػػػػػػػػػػػال عف أفكاره بتمخيص "Juran" جكراف قاـ :الجودة حول جوران فمسفة -3-2-1
1كىي نقاط عشر

: 
 .اتياحتياجا كتحديد التحسيف عممية فرص بأىمية العامميف لدل الكعي درجة زيادة -2-0-9-9
 .التحسيف بعممية خاصة أىداؼ تحديد -2-0-9-0
 عدد خلاؿ مف كذلؾ المنشكدة الأىداؼ يؽتحق اجؿ مف التنظيـ بعممية الاىتماـ -2-0-9-2

 أعضاء كتعييف المشاريع كاختيار المشكلات كتحديد لمجكدة مجمس تككيف المثاؿ، سبيؿ الإجراءات،عمى
 .لمجكدة منسقيف كتعييف العمؿ فريؽ

 .التدريب بعممية الاىتماـ -2-0-9-4
 .اتيمشكلا حؿ في المؤسسة تساعد مشاريع بتنفيذ الاىتماـ -2-0-9-1
 .المؤسسة كضع عف كشاممة دكرية قاريرت بتقديـ الاىتماـ -2-0-9-9
 مف يقدمكف بما الاعتراؼ خلاؿ مف كذلؾ الأداء تحسيف عمى كحثيـ العامميف تشجيع -2-0-9-2

 .متميّزة خدمات
 العكسي التغذية أىمية عمى كالتركيز المؤسسة أقساـ بيف الاتصاؿ بعممية الاىتماـ -2-0-9-9

 .المعنية للأقساـ النتائج لتكصيؿ ككسيمة
 .بياني شكؿ عمى كتسجيميا لنتائجا بتكثيؽ الاىتماـ -2-0-9-1

                                                           
1

 ككمات،كالح لممنظمات المتميز الأداء حكؿ الدكلي العممي الممتقي ،متميز منظمي أداء نحو مدخل الشاممة الجودة إدارة ىادم، عباس صلاح 
 .992ص الثاني، لدلمجا ، 2005 مارس 1-8 أياـ كرقمة، جامعة الاقتصادية، كالعمكـ الحقكؽ كمية
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 نظـ مف يتجزأ لا جزءا السنكم التحسيف اعتبار خلاؿ مف كذلؾ التكسع بعممية الاىتماـ -2-0-9-92
 .المختمفة كعماليتيا المؤسسة
 زاكيتيف مف لمجكدة يرل جكراف إف القكؿ يمكننا الجكدة حكؿ جكراف لفمسفة تناكلنا خلاؿ مف

 معدلات تخفيض كبالتالي المقدمة الخدمة أك المنتج في لعجزا أك النقص تقميؿ محاكلة كىي الأكلى
 حاجات إشباع تحقيؽ اجؿ مف كمحتكياتو المنتج شكؿ تحسيف محاكلة فيي الثانية أما الأخطاء،
 مف عدد تحقيؽ في سيساعد النقطتيف اتيفبي الاىتماـ أف جكراف كيؤكد ـتيكتكقعا العملاء كمتطمبات
 :اؿالمث سبيؿ عمى منيا الأىداؼ،

 .العملاء رضا درجة زيادة -ا
 .المماثمة المؤسسات مع التنافس عمى المقدرة زيادة -ب
 .الطكيؿ المدل عمى الربحية زيادة -ج
 .الأخطاء معدلات انخفاض -د
 . المياـ في التداخؿ انخفاض -ق
 . المكاد مف كاليادر التمؼ معدؿ انخفاض -ك

 ناتج الجكدة عيكب مف (% 80) يقارب ما أف افجكر  يرل الإدارة، في الطكيمة تجاربو خلاؿ مف
 في العميا الإدارة عمى أف جكراف يؤكد الأساس ىذا كعمى فييا، حكـالت الإدارة تستطيع متعددة عكامؿ عف
 1. لمجكدة المستمر التحسيف بعممية الاىتماـ مؤسسة أية
عمى تنفيد إعتمد جكراف عمى تقديـ مفيكـ كاسع لمجكدة يعتمد :لمجودة جوران ثلاثية -3-2-2

مف خلاؿ مايسمى بثلاثية جكراف  برنامج لتحسيف الجكدة ك قد ربط بيف تحسيف الجكدة ك كفاءة الادارة
 2التي تتككف مف التخطيط الجيد ك الرقابة الفعالة عمى الجكدة ك جراء التحسينات المستمرة.ك 

نفس الكقت لـ ييمؿ الادارة العميا كقد ركز جكراف عمى الدكر الكبير للإدارة الكسطىمقيادة الجكدة، ك لكنو ب
 . ك دعميا لمجكدة . كما أنو لـ ييمؿ دكر العماؿ الذيف تقع عمييـ أساسا مسؤكلية تنفيذ مشاريع الجكدة

 "Philip Crosby":كروس فيميب إسيامات  -3-3
 كىك تطكيرىا كأساليب الجكدة مجاؿ في الركاد أشير مف "Philip Crosby" كركسبي فميب يعد

"Zero defects" الصفرية العيكب أك عيكب بلا صناعة فكرة صاحب
 حكؿ أفكاره أىـ كتمخصت 3

 :يمي ما في الجكدة
 

                                                           
 .44ص ، 1997 الرياض، كالإبداع، الآفاؽ دار العديمي، كناصر مرسي محمكد ةمترج ،الشاممة الجودة مدير فاتجا، جيركـ كاريف،شميدت  1

2
 Nael A-Jàseph , total quality management in california public higher education Qualityassurance in education , 

2001,p127.  
3
 .92 ص ذكره، سبؽ مرجع سعد، بف خالد 
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  1:كىي نقطة عشر أربعة مف لمجكدة كركسبي منيج كيتككف :لمجودة كروسبي منيج -3-3-1
 .بالجكدة العميا الإدارة قبؿ مف الثابت الالتزاـ -2-2-9-9
 .الجكدة لتحسيف فريؽ تككيف -2-2-9-0
 .مكضكعية ةكأدا القياس استخداـ -2-2-9-2
 .الجكدة تكمفة تحديد -2-2-9-4
 . الجكدة بأىمية يتعمؽ ما في الكعي نشر -2-2-9-1
 .التصحيحية الإجراءات اتخاذ -2-2-9-9
 .الخدمة في أك المنتج في العيكب لإزالة السميـ التخطيط -2-2-9-2
 .الجكدة تحسيف في بدكرىـ القياـ عمى المشرفيف كتدريب العامميف، تدريب عمى التركيز -2-2-9-9
 (.عيكب بلا صناعة) شعار بأىمية كالكعي التحسيس لزيادة خاص يكـ كتخصيص تحديد -2-2-9-1
 .المؤسسة داخؿ الفردم الإبداع كتشجيع الأىداؼ تحديد -2-2-9-92
زالة الأخطاء أسباب مف التخمص -2-2-9-99  .الفعّاؿ الاتصاؿ معكقات كا 
 في عادية غير جيكدا يقدـ مف كمكافأة الجكدة تحسيف عممية أىمية عمى التعرؼ -2-2-9-90

 .الجكدة كتحسيف تطكير
 فرؽ بأعضاء كالاتصاؿ التنسيؽ بعممية القياـ مياميا مف كالتي جكدةلم مجالس تككيف -2-2-9-92

 .الجكدة تطكير
 تعطي لكي السابقة العمميات تكرار طريؽ عف كذلؾ الجكدة تحسيف عممية في الاستمرار -2-2-9-94

 .المؤسسة أىداؼ كتحقيؽ الجكدة معكقات لإزالة مستمرا تشجيعا المكظفيف
 العيكب بفكرة نادل مف أكؿ كركسبي إف "Zero defects": الصفرية العيوب فكرة -3-3-2

 في الأخطاء مف المقبكلة المستكيات فكرة عف يختمؼ كىك( عيكب بلا صناعة)  الصناعة في الصفرية
 ىذا تفكؽ التي العيكب كتقبؿ عيكب بدكف % 98 أك% 95 ىدؼ بكضع بكضع تقبؿ كالتي الجكدة
 .2المعدؿ

                                                           
1

 كالحككمات، لممنظمات المتميز الأداء حكؿ الدكلي العممي الممتقي ،متميز منظمي أداء نحو مدخل الشاممة الجودة إدارة ،ىادم عباس صلاح 
 .001-009ص ص  الثاني، لدلمجا ، 2005 مارس 1-8 أياـ كرقمة، جامعة الاقتصادية، كالعمكـ قكؽالح كمية

 .230 ص ،ذكره سبق مرجع عياش، قكيدر 2
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 مبادئو خلاؿ مف أساسية حاكرم أربعة عمى كركسبي ركز لقد :كروسي نموذج أسس -3-3-3
 1:يمي كما كىي Absolutes" الأسس "اسـ عمييا أطمؽ الذكر الأنفة عشر الأربعة

 أخر، بمعنى.  "الأساسية المتطمبات مع المطابقة" بأنو الجكدة مفيكـ كركسبي يعرؼ :الأكؿ الأساس -أ
 مع المقدمة الخدمة أك السمعة، بقةبمطا الالتزاـ المؤسسة في كالفني الإدارم الجياز عمى أف كركسبي يرل

 .الجكدة مستكل لتحسيف الجكىرية المتطمبات كأحد كضعيا تـ التي الأساسية المعايير
 مف بدلا الأكلى، المرة مف صحيح بشكؿ الأشياء تنفيذ أىمية عمى كركسبي يؤكد :الثاني الأساس -ب

 قبؿ المشكلات تجنب كمحاكلة اجيةالإنت العممية في كقائية طرؽ بكضع كيتـ لاحقا الأخطاء تصحيح
 .كتكاليفيا كالمراقبة التفتيش عف كالابتعاد كقعيا

 مستكل يحقؽ الذم ىك نظره في الذم الجيد، الأداء بمستكل كركسبي نادل لقد :الثالث الأساس -ج
 .ائياني ىدفا جعمو عمى المؤسسات كحث كالأخطاء العيكب مف صفر

 الأخرل المساندة كالخدمات التدريب مجاؿ في الاستثمار أىمية عمى كركسبي أكد لقد :الرابع الأساس -د
 .الأخطاء تجنب يمكف حتى
 "Armound Fegeinbaum": فيجنبوم ارموند إسيامات -3-4

 عدّىا حيث الشاممة، الجكدة مراقبة كصؼ مف تمكنكا الذيف الخبراء أكائؿ مف فيجنبكـ ارمكند يعد
 اليدؼ كاف المؤسسة في النشاط مجالات جميع كتحسيف انةبالصي الجكدة تطكير ربط عمى يعمؿ نظاما

 تعريفا قدـ حيث اقتصادية، بأسعار كخدمات سمع إنتاج خلاؿ مف التكمفة تقميؿ ىك كمو ذلؾ مف الأساسي
 يعد الأساس ىذا كعمى "ممكنة تكمفة بأقؿ منو المنشكد الغرض تحقيؽ عمى المنتج قدرة" انيبأ لمجكدة

 إدارة أسمكب تبني مف العائدة الفكائد لتحديد ككسيمة الجكدة تكمفة باسـ المعركفة ةالفكر  صاحب (فيجنبكـ)
 2.كالتكمفة الجكدة بيف تربط التي الممكنة العلاقة أىمية عمى التركيز ككذلؾ الشاممة الجكدة

 حكؿ تتمحكر التي فكرتو خلاؿ مف الجكدة تحسيف حركة في كبير بدكر فيجنبكـ أسيـ كما
 جكدة عف المسئكلة الكحيدة ليست المؤسسة في الإنتاج إدارة أف يرل إذ لمجكدة، جماعيةال المسؤكلية
 خلاؿ مف الخدمة أك المنتج جكدة تجاه مسئكليتيا تتحمّؿ أف الأخرل الإدارات جميع عمى يجب بؿ الأداء،
 إذا مثلا تصنيعال مجاؿ في الجكدة تحقيؽ يمكف لا أنو فيجنبكـ يرل أخر بمعنى .المسعى ىذا تجاه أدائيا
 نظاـ أك سميـ غير تسكيقيا نظاـ أك فعّاؿ غير تكزيعيا نظاـ كاف إذ أك ردئيا المنتجات تصميـ كاف

 3.غير مناسب العميؿ مكقع في اتيكمساند دعميا
 

                                                           
 .92-90 ص ص ،ذكره سبق مرجع سعد، بف خالد 1
2
 .94 ص ، ذكره سبق مرجع سعد، بف خالد 
 .90 ص ، 1996 السعكدية، تمع،لمجا مكتبة ،الشاممة الجودة إدارة يقوتطب لفيم والسريع الشامل المدخل السّقاؼ، الله عبد حامد 3
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 "Kauro Ishikawa": اشيك كايرو إسيامات  -3-5
 في متخصص كىك عالمياك  إقميميا كاسعة بشيرة يتمتع حيث اليابانييف الجكدة ركاد مف اشيكاكا يعد

 كما لتطبيقيا، الإحصائية كالطرؽ الجكدة مفيكـ تطكير في العممية بإسياماتو كاشتير التطبيقية الكيمياء
 ليا يرمز كالتي "control quality circles" الجكدة مراقبة لحمقات الأب" اشيكاكا اليابانيكف  يعد

 لنشر التعميمية الكسائؿ أىـ مف الجكدة مراقبة حمقات تطبيؽ فإف نظره كجية كمف (C.Q.C). بالأحرؼ
 أيضا كتنتيي كالتعميـ التدريب بعممية فعمي بشكؿ تبدأ الشاممة الجكدة أف كما .العامميف بيف الجكدة مفيكـ

 :يمي ما حكؿ أفكاره أىـ كتمحكرت، 1 كالتعميـ بالتدريب
 عمى فكرةػػػال ىذه ترتكز حيث :المؤسسة مستوى عمى الجودة في الشامل حكمالت -3-5-1

 2:التالية النقاط
 .الطكيؿ المدل عمى الربحية عمى كالتركيز الأكلكيات قائمة عمى الجكدة كضع -2-1-9-9
 .الإنتاج عمميات كؿ في العميؿ عمى المؤسسة في الجكدة سياسة ترتكز أف يجب -2-1-9-0
 .بالمؤسسة التعامؿ مستكيات بجميع يتعمؽ فيما كالمكرد العميؿ بيف متينة علاقات إقامة -2-1-9-2
 اتخاذ عممية في لممساعدة الإحصائية الكسائؿ بكاسطة كالمعمكمات البيانات استخداـ -2-1-9-4

 .القرارات
 .المؤسسة في كالاجتماعية الإنسانية بالجكانب الاىتماـ ضركرة -2-1-9-1
 حيث مستكل، أخر إلى العميا الإدارة مف المستكيات جميع في بالجكدة يعنى أف يجب -2-1-9-9

 .المختمفة الأقساـ بيف الحكاجز إزالة ينبغي
  . بالمؤسسة النشاط مستكيات كؿ في الجكدة حمقات دماجإ -2-1-9-2

 التحكـ فكرة خلاؿ مف كثيرا اعتمد " Ishikawa" إشيكاكا إف القكؿ يمكننا ذكره سبؽ كمما 
 الأمريكي بو جاء الذم الجكدة عمى الشاممة الرقابة مفيكـ عمى المؤسسة مستكل عمى الجكدة في الشامؿ

 المنتج جكدة لتحقيؽ ضركرية المؤسسة في النشاطات جميع مساىمة يرل الذم 1961 سنة "فيجنبكـ"
 كليس الخ... التسكيؽ التركيب، التصميـ، كالمشتريات، المراحؿ، المختمفة العمميات خلاؿ مف النيائي

 كزر  الذم الجانب كىك كالإنساني البشرم الجانب أغفؿ المفيكـ ىذا لكف .الإنتاج قسـ مستكل عمى فقط
 جميع إشراؾ ضركرة عمى اشيكاكا أّلح حيث اليابانية، للإدارة أساسية ميزة أصبح كالذم اشيكاكا عميو
 3.الجكدة قضية في بالمؤسسة النشاط مستكيات ككؿ الأفراد

                                                           
1
 François chevalier, Les cercles de qualité, économica, Paris, 1991, p16. 

2
 Bernard monteil, Cercles de qualité et de progrès pour une nouvelle compétitivité, les éditions 

d'organisation; paris; 1993, p112. 
3
François chevalier, Op. cit, p21.  
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 سنة الجكدة مراقبة حمقات بفكرة نادل مف أكؿ "Ishikawa" اشيكاكا ف: إ الجودة حمقات  -3-5-2
 7 إلى 4 بيف ما عددىـ يتراكح العامميف مف صغيرة مجمكعات" انيبأ عرّفيا كالتي الياباف في 9192
 بيف يتراكح قد الجكدة حمقات اجتماعات ساعات معدّؿ كأف تطكعية بصفة بعضيـ مع ينضمّكف عماؿ

 عمى بالتعرؼ كييتمّكف الرسمي العمؿ أكقات خارج تككف ما غالبا شيريا، ساعات كثلاث ساعتيف
يج أعماليـ في انييكاجيك التي المشاكؿ  كمراعاة كتحسينو الأداء تطكير اجؿ مف ليا، المناسبة الحمكؿ ادكا 

براز العمؿ في الإنساني البعد  الشاممة الجكدة إدارة لمدخؿ مكمّمة الجكدة حمقات كاعتبار البشرية القدرات كا 
 1"المستمر التحسيف باستيدافيا

العمؿ في حؿ اؿ كمعالجة  بأف القيمة الحقيقية ىي إستخداـ فرؽ "Ishikawa" لقد تفيـ جيدا      
المسائؿ ذات الصمة بالجكدة ، كاف حمقات السيطرة عمى الجكدة التي يساىـ فييا العاممكف بمقدكرىـ 
تطبيؽ نتائج حمكليا ك معالجتيا. كفي حالة تحقيقيا لاىدافيا يجرم تنميط ك تكحيد الفعاليات ك جعميا 

 2جزءان مف عمميا اليكمي.
،  Ishikawa" اشيكاكا " قاـ 1943 عاـ في :لاشيكاوا السمكة عظمة خريطة فكرة -3-5-3

 تحميؿ خريطة عميو يطمؽ ما أك ، " Fishbone diagram"  السمكة عظمة خريطة فكرة باستنباط
 الإدارة تستطيع الخريطة خلاؿ فمف ، cause and effect diagram"ك النتيجة " السبب بيف العلاقة
 3.المشكمة حدكث إلى أدت التي كالفرعية الرئيسية ابالأسب دراسة ثـ كمف معينة مشكمة تحديد

 إحصائية كأدكات عممية أساليب باستخداـ "Ishikawa" اشيكاكا قاـ لقد :السبع الأدوات فكرة -3-5-4
 لعلاقة البياف الرسـ باريتك، خرائط :كىي ابي العمؿ ضركرة إلى كدعى "السبّع الأدكات" اسـ عمييا أطمؽ

 كقائمة الإنسيابية الخرائط المراقبة، خرائط الانتشار، خرائط التكرارية، المدرجات بالنتيجة، الأسباب
 عممية في العامميف تساعد أف انيشا مف السبّع الإحصائية الأدكات ىذه إف اشيكاكا يرل حيث الفحص،
 يمكف المؤسسة أف اشيكاكا لاحظ الأدكات، ىذه استخداـ خلاؿ كمف .الشاممة الجكدة إدارة أسمكب تطبيؽ

 4.اتيمشكلا مف % 95 مف أكثر عمى تسيطر أف
 :أىمية وفوائد إدارة الجودة الشاممة  -4

الجكدة مف العناصر اليامة ك الضركرية في الضكء المنافسة العالمية الحادة،  لقد أصبحت 
كاصبح مف الضركرم التركيز عمى جميع الجكانب لمصمكد في ىذه المنافسة سكاء تعمؽ الامر بالجكدة 

السعر السمعة اك تقميص التكاليؼ اك حسف إدارة الكقت اك تكفير الاماف في المنتكج أك زيادة المنتكج أك 
                                                           

 العامة، الإدارة معيد الحفظي، الرحماف عبد العابديف زيف :ترجمة ،العمل في الأفراد انطباعات تغير :الجودة حمقات ،ىربت مكر كلياـ، مكر 1
 .169 .ص ، 1991 الرياض،

2
 .24،ص0229،عماف،9،دار المسيرة لمنشر ك التكزيع ك الطباعة ،ط تطبيقات في إدارة الجودة الشاممةعبد الستار العمي ،  
 .991ص السابؽ، المرجع نفس 3
4
 .170 ص السابؽ، المرجع نفس  
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الانتاجية ك غير ذلؾ مف الامكر اليامة ،التي أصبح تحقيقيا ك الكصكؿ إلييا امران سيلان بتبني ك تطبيؽ 
 دارة الجكدة الشاممة.إ

 أىمية إدارة الجودة الشاممة -4-1
تيدؼ إلى تحقبؽ الكفاءة ك التميز جكدة الشاممة يمكف تممسيا في ككنيا فمسفة دارة الإإف أىمية  

 في جكدة المنظمة ككؿ ك ليس فقط جكدة المنتكج.
 1كيمكف تكضيح أىمية إدارة الجكدة الشاممة مف خلاؿ الحقائؽ التالية:       

 أنيا تؤدم إلى تخفيض التكمفة ك زيادة الربحية. -
 راسة إحتياجات العملاء .ككنيا تمكف المنظمة مف د -
 تؤدم إلى تخفيض حجـ المكارد المبذرة. -
في ظؿ الظركؼ التنافسة التي تكاجو مؤسسات الاعماؿ، يساىـ مدخؿ إدارة الجكدة الشاممة في تحقيؽ  -

 ميزة تنافسية لممنظمة في السكؽ.
 تساعد عمى إتخاد القرارات ك حؿ المشكلات بسيكلة كيسر. -
عة ك عمؿ الفريؽ ك الاعتماد المتبادؿ بيف الافراد ك الشعكر بالانتماء في تنمية شعكر بكحدة المجمك  -

 بيئة العمؿ.
تكفير مزيد مف الكضكح لمعامميف ، ك تكفير المعمكمات المرتدة ليـ ،ك بناء الثقة بيف أفراد المنظمة  -

 ككؿ.
 تمكف العامميف مف الحصكؿ عمى مزيد مف الدفع ، حيث يدرككف إمكاناتيـ بشكؿ تاـ. -
 زيادة إرتباط العامميف بالمنظمة ك بمنتكجاتيا ك اىدافيا. -
إحراز معدلات أعمى مف التفكؽ ك الكفاءة عف طريؽ زيادة الكعي بالجكدة في جميع إدارات ك اقساـ  -

 المنظمة.
 تحسيف سمعة المنظمة في نظر العملاء ك العامميف. -

كات بما لا يدع مجالا لمشؾ عف اىمية إضافة إلى ما سبؽ، فقد كشفت الدراسات الميدانية في بعض الشر 
عدة فكائد مف تطبيؽ إدارة الجكدة  IBMك فائدة إدارة الجكدة الشاممة ، فعمى سبيؿ المثاؿ حققت شركت 

 :2الشاممة تتمثؿ في 
 . %22زيادة نسبة الانتاجية بنسبة  -
 تخفيض تطكير المنتج إلى النصؼ. -

                                                           
1

ص  ،9111،مدخؿ إدارة الجكدة الشاممة ، دار النيضة العربية ،القاىرة ، مصر، تخطيط و مراقبة جودة المنتجاتتكفيؽ محمد عبد المحسف ،  
 .909-902ص 

2
، تكزيع دار الفكر العربي ك غيرىا ،  إتجاىات حديثة في التخطيط و الرقابة عمى الجودة  الشاممة و ستة سيجمافيؽ محمد عبد المحسف ، تك  

 .941،ص 0229-0221مصر،
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 زيادة إعتمادية المنتج إلى ثلاثة أضعاؼ. -
 التكمفة. تخفيض -
 زيادة نصيب الشركة مف السكؽ العالمي. -
 مضاعفة معدؿ نمك إيرادات الشركة. -
 تككيف صكرة طبية عف الشركة في ذىف العميؿ. -
 تحقيؽ ميزة تنافسية عمى أىـ المنافسيف. -
 الشاممة: الجودة إدارة فوائد -4-2

 يمكف التي سبالمكا مف كاسعة طائفة الشاممة الجكدة إدارة نظاـ تتبنى التي المؤسسات تحقؽ
 1التالي: النحك عمى تكزيعيا

 :الآتي في كتتمثؿ :لممؤسسة تعود التي الفوائد :أولا
 في كالخدمات كالاستمرار المنتجات جكدة عمى الانتظاـ خلاؿ مف لممؤسسة التنافسي الكضع تقكية  -

 .فييا الثقة زيادة إلى يؤدم تحسينيا كىذا
 المحيطة بيا. المتغيرات مع التعامؿ عمى المؤسسة قدرة  -
 حؿ كطرؽ كالعمميات الإنتاج نظاـ تحسيف خلاؿ مف الإىدار مف كالتخمص عالية إنتاجية تحقيؽ  -

 .المؤسسة إدارة في الركتينية الأساليب مف كالتخمص الكقت إدارة كتحسيف الأداء كسبؿ تقكيـ المشاكؿ
 .معيا التعامؿ في كالانتظاـ بالمؤسسة العملاء ثقة تعزيز -
 .المؤسسة تأسيس في المساىميف كأرباح دعكائ زيادة -
 .المحققة كالعكائد الأرباح نتيجة جديدة إنتاجية كأقساـ فركع فتح في التكسع -
 زمف مف القصكل كالاستفادة تكمفة إضافية تحمؿ لتجنب كتلافييا الأخطاء لاكتشاؼ الفرص إتاحة -

 .الكمفة يكبالتال الإنتاج عف العاطؿ الزمف طريؽ تقميؿ عف المكائف كالآلات

 :الموردون و العملاء إلى تعود التي الفوائد:ثانيا
 :الداخميون العملاء - أ
 .العمؿ جك في المخاطر حالات كتقميؿ الكظيفي كالضماف الأمف تكفر -
 .العامميف كقدرات ميارات تطكير -
 .كالمتميزيف المجديف بحؽ المجزية كالمكافآت الحكافز تقديـ -
 .العامميف أداء لتقكيـ عيةكمكضك  عادلة تقكيـ أدكات تكفر -
 .لممؤسسة الشديد كلائيـ يكسب ما كىذا المؤسسة أداء تحسيف في لممساىمة لمعامميف المجاؿ فسح -

                                                           
1
 .11-14ص ص ،  2007 ، 9،عماف ،ط كالتكزيع لمنشر جرير دار كالخدمي، الإنتاجي القطاعيف في الشاممة الجكدة السامرائ ، إدارة ميدم  
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 .لدل العامميف المعنكية الركح مستكل كرفع الإنسانية العلاقات تحسيف -
 :الخارجيون العملاء - ب
 . عمييا المتفؽ التعاقدية بالشركط المؤسسة التزاـ -
 .عمييا المتفؽ لممكاصفات طبقا المنتجات استلاـ -
 .أفضؿ ميزات تكفر أخرل مؤسسات عف البحث في كالجيد الكقت تكفير -
 .الخاصيف لزبائنيا بتعيداتيا الإيفاء عمى المؤسسة قدرة -
 الموردون)المجيزون(: -ج
 .امؿلمتع أكسع بفرص كتمتعيـ أقرانيـ بيف متميزة مكانة تكسبيـ ثقة شيادة عمى المكرديف حصكؿ -
 مف غيرىـ إلى انصرافيا مف الخشية كعدـ المستكردة المؤسسات مع بالعمؿ الاستمرار ضماف -

 .المكرديف
III- تطبيق إدارة الجودة الشاممة: 

 ىذا لنا سمح حيث السابؽ، المبحث خلاؿ مف الشاممة الجكدة لإدارة النظرية الأسس تناكلنا لقد        
 مف جممة إلى يرتكز الذم المتطكر، الإدارم الأسمكب ليذا الفمسفيك  الفكرم الإطار عمى بالتعّرؼ التحميؿ
 استراتيجيا مدخلا منو جعؿ الذم التميّز كذلؾ القكة تمؾ جكىر الأساس في تمثؿ كالأساليب المبادئ،
 سكؼ فإننا المبحث ىذا خلاؿ مف أما .المتقدمة البمداف مؤسسات في بجدارة ككفاءتو نجاعتو أثبت متفكقا
ؾ لسرد مراحؿ تطبيؽ إدارة الجكدة ، ثـ نعرج بعد ذلالشاممة  الجكدة إدارةك متطمبات   مبادئ ىـلأ نتطرؽ

  .الشاممة ، كاخيران ك تحديد اىـ المعكقات التي تكاجو عممية تطبيقيا
 :الشاممة الجودة إدارة مبادئ  -1

 :أساسا المتمثمةك  المتجانسة المبادئ مف جممة إلى الشاممة الجكدة إدارة أسمكب يستند       
 الخارجي العميؿ مف كؿ رضا مبدأ مف العميؿ عمى التركيز فكرة تنطمؽ :العميل عمى التركيز -1-1

 عمى الشاممة الجكدة إدارة فمسفة في (زبكف أك عميؿ)بكممة المقصكد يقتصر لا حيث الداخمي، كالعميؿ
 كىـ الداخمييف الزبائف أك لعملاءا أيضا ليشمؿ المفيكـ ىذا يتسع كلكف فقط لممؤسسة الخارجييف  العملاء
 1.المؤسسة داخؿ كالأقساـ الدكائر مختمؼ في العامميف الأفراد

 داخؿ الأفراد ككلاء الانتماء درجة عمى يتكقؼ الخارجي العميؿ كثقة ككلاء رضا كسب إف 
 ميةتن عمى بالعمؿ كذلؾ ـبي الاىتماـ ضركرة إلى يدعك مما المطبقة كالسياسات للأىداؼ المؤسسة

 كيمكف كالجماعي الفردم للأداء ملائمة بيئة تكفير مع كالمعنكية المادية ـتيحاجا كتمبية ـتيكميار ـتيقدرا
 عمى الدائـ التعرّؼ خلاؿ مف الخارجي العميؿ عمى التركيز الشاممة الجكدة إدارة ضمف لممؤسسة

                                                           
1
  .22 ص ، ذكره سبق مرجع جكدة، أحمد محفكظ 
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 سمع إنتاج ضركرة مع بالمستيمؾ، طةالمرتب التسكيقية الدراسات عمى اعتمادا كالمتكقعة الحالية احتياجاتو
 كما، 1المقدّمة كالخدمات السمع جكدة عف رضائو مدل كقياس كتكقعاتو، لرغباتو مناسبة خدمات تقديـ أك

 ىدفا مستدامة بصفة ثقتيـ ككسب العملاء حاجات إشباع أىمية الشاممة الجكدة إدارة نظاـ يضع
 .بشرية أـ كانت مادية المتاحة كالمكارد يفيةالكظ الأقساـ جميع تحقيقو في تساىـ استراتيجيا

 تطكير عمى العمؿ إلى دؼتي إدارية فمسفة المستمر التحسيف يعتبر :المستمر التحسين -1-2
 التحسيف كفمسفة .مستمر بشكؿ الإنتاج كطرؽ كالأفراد كالمكاد بالآلات المتعمقة كالأنشطة العماليات
 الكامؿ الإتقاف إلى الكصكؿ ىك منيا اليدؼ كالتي لشاممةا الجكدة إدارة منيجية كائزر  أحدا ىي المستمر
 يجب لا التحسيف جيكد أف كما .لممؤسسة الإنتاجية العماليات في التحسيف استمرار طريؽ عف للأعماؿ

 2.استغلاليا يجب لمتحسيف فرص دائما ىناؾ لأف تتكقؼ أف

 :المستمر التحسين مداخل  -1-2-1
 في المعركفة المداخؿ أىـ كمف :"شوىارتو  لديمنج"   P.D.C.A دورة مدخل -1-2-1-1

 شكؿػػػػػػػػػػال يكضحو كما "P.D.C.A-Cycle" دكرة مدخؿ تمرػػػػػػػالمس التحسيف عممية مراحؿ تصميـ مجاؿ
 التحسيف أنشطة لمراحؿ ميما إطارا ليصبح "كشكىارت ديمنج" قبؿ مف تطكيره تـ كالذم( 2-9) رقـ

 3التالية: اتالخطك  مف أساسا يتككف كالذم المستمر
 بعد الجكدة لتحسيف اللازمة الخطط بتقديـ أم بالتخطيط الأكلى الخطكة تبدأ Plan:  خطط -1-2-1-1-1

 .كتحميميا الضركرية البيانات كجمع المشكمة تحديد
 كالحرص يفػػػػػػػػػػػالتحس خطة في جاء ما بتنفيذ المرحمة ىذه خلاؿ مف القياـ يتـ Do:ذ نف -1-2-1-1-2

 ليا. الناجح التطبيؽ عمى
 جيكد في نجاح ىناؾ كاف ىؿ كمعرفة كتقييميا النتائج قياس يتـ Check: إفحص -1-2-1-1-3

 .لا أـ التحسيف
 ىذه، التحسيف خطة اعتماد يتـ مرضية عمييا المتحصؿ النتائج كانت إذا:  Act  تصرف -1-2-1-1-4
 .أخرل بخطة كتعكيضيا إلغاءىا أك التحسيف خطة تعديؿ فيتـ العكس حدث إذا أما
 
 
 
 

                                                           
1
 .29 ص ،السابق المرجع نفس  
2
 .999 ص ،السابق المرجع نفس 
3
 .992 ص ،السابق المرجع نفس 
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 (P.D.C.A) دورة تطبيق خطوات( : 3-2) رقم الشكل
 
 

   
 
 
 
 
 

 182. ص ،ذكره سبق مصدر جكدة، أحمد محفكظ :المصدر     

 

 جكراف" نظر كجية مف المستمر التحسيف عممية تتألؼ : لمجودة جوران ثلاثية مدخل  -1-2-1-2
"Juran  1فؽ مايمي: 

 تتضمف بحيث الخارجي، بالعميؿ العمميات لتحسيف التخطيط يبدأ Planing: التخطيط -1-2-1-2-1
 يمي: ما العممية ىذه
 .العملاء ىـ مف تحديد *
 .الحقيقية ـتيكمتطمبا العملاء احتياجات عمى التعرؼ *
 .العميؿ احتياجات يمبي الذم المنتج خصائص تطكير *
 .المنتج لإنتاج اللازمة العمميات تحديد *
 .المؤسسة داخؿ مؿالع فرؽ يبدلو ما خلاؿ مف كذلؾ تنفيذية عماليات إلى الخطط تحكيؿ *
 اختبار حكؿ الجكدة عمى الرقابة عممية تتمحكر Quality control: الجودة عمى الرقابة -1-2-1-2-2

 كتقكـ .تصحيحيا كمحاكلة الانحرافات كاكتشاؼ لمعملاء الأساسية بالمتطمبات التحسيف نتائج كمقارنة
 يتـ حيث العملاء، لمتطمبات المنتج بيةتم مدل لمعرفة ىاـ كأسمكب العكسية التغذية باستخداـ الإدارة

 كخريطة الانتشار كخريطة باريتك تحميؿ مثؿ الجكدة عمى لمرقابة الإحصائي الضبط أدكات عمى الاعتماد
 .لاحقا بالتفصيؿ ليا التعرض يتـ سكؼ كالتي الأدكات مف كغيرىا كالنتيجة السبب

 مستكيات إلى الكصكؿ إلى ةالعممي ىذه دؼتي :Improvement الجودة تحسين -1-2-1-2-3
 لأداء اللازمة كالكسائؿ بالمكارد كدعميا عمؿ فرؽ إنشاء كتتضمف الحالية، الأداء مستكيات مف أعمى أداء

                                                           
1
 .994-183 ص ص ذكره، سبق مرجع جكدة، أحمد محفكظ 
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 العمؿ في تباطؤ أك تكقؼ أم بدكف مستمرة تككف أف يجب التحسيف جيكد أف القكؿ كيمكننا .مياميا
 .كدجيلما كبذؿ

 تعتمد ناجحة تقنية بتطكير اليابانيكف قاـ Kaisen Method: كايزن طريقة مدخل  -1-2-1-3
 كيعني ""Kai عيفػػػػػػػػػػمقط مف يةػػػػػػػػػػاليابان المغة في الكممة ىذه كتتككف المستمر التحسيف مفيكـ عمى
 ىذا يشمؿ حيث "الجيد التغيير" تعني "Kaizen" الكممة فإف عميو كبناء الجيد كيعني "Zen" ك تغييرػػػػػػال

 في المستمرة التحسينات إجراء "Kaizen" عممية كتتضمف كأفرادىا المؤسسة عماليات لتحسيفا أك التغيير
 .الاكقات جميع كفي الاتلمجا كؿ
 Five-step" المعركفة الخمسة الخطكات عمى اليابانيكف يعتمد "Kaizen" طريقة لتطبيؽ  

plan" 1:يمي ما كفؽ تمخيصيا يمكف كالتي 
 التي بالأشياء كالاحتفاظ الانتقاء عممية تعني كىي "Seiri" باليابانية تمفظ يكالت :الفرز :الأولى الخطوة
 .منيا الاستفادة يمكف لا التي الأشياء مف كالتخمص منيا الاستفادة يمكف

  كحسب أماكنيا في الأشياء كضع كتعني "Seiton" باليابانية تمفظ :المنيجي الترتيب :الثانية الخطوة
 عند "ثانية الثلاثيف بقانكف" المعركفة اليابانية الممارسة إلى ذلؾ في كيستند كقتال إضاعة بدكف تسمسميا
 (.ثانية ثلاثيف مف أكثر كترتيبيا الأشياء كضع كقت يستغرؽ أف يجب لا أم )كالترتيب الكضع عماليات
 أعماؿب المؤسسة عماؿ قياـ أم "Seiso" باليابانية تمفظ كالتي :العمل مكان تنظيف :الثالثة الخطوة
 كما الياباف في يكـ كؿ مف كالأخيرة الأكلى دقائؽ الخمسة أثناء كذلؾ أعماليـ لأماكف الشامؿ التنظيؼ
 .التحسيف عممية عمى تأثير مف لمنظافة
 المراحؿ تطبيؽ متابعة في الفكرة كتكمف "Seiketsu" باليابانية كتمفظ  :الشامل التعقيم :الرابعة الخطوة
 الشخصية بالنظافة أساسا المرحمة ىذه كتتعمؽ) بالمؤسسة العمؿ أمكاف كافة في رارباستم السابقة الثلاثة
 .(لعممو أداءه عند لائقا العاـ مظيره يككف بحيث لمعامؿ
 متابعة عمى الآخريف تدريب أم "Shitsuke" باليابانية تمفظ :الذاتي الانضباط :الخامسة الخطوة

 قكانيف كاحتراـ الآخريف مع كالكياسة المطؼ كاستخداـ كالترتيب افةالنظ بتعميمات كالتقيّد الذاتي  الانضباط
 مف يعتبر كالذم الكظيفي كالرضا الراحة تكّلد العكامؿ ىذه ككؿ .قكية تقاليد إلى كتحكيميا العمؿ كأنظمة
 حيث .تطمعاتو كتحقيؽ العميؿ رضا ككسب الأداء تحسيف إلى الرامي الشاممة الجكدة إدارة فمسفة مرتكزات

 ذات قكية مصانع إلى الياباف في الميممة المصانع مف العديد تحكيؿ في "Kaisen" المدخؿ ىذا ساىـ
 .قكية تنافسية كقدرة عالية إنتاجية كفاءة
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 :المنافسة من بدل الجماعي التعاون -1-3
 المؤسسة في الإدارية المستكيات مختمؼ بيف التعاكف أىمية عمى الشاممة الجكدة إدارة نظاـ يركز

 إدارة أسمكب تطبيؽ في الياباف لنجاح الرئيسية الأسباب أحد أف الملاحظ كمف .بينيـ المنافسة مف بدلا
 لأسمكب اليابانييف استخداـ خلاؿ مف التفتيش مف بدؿ الجماعي التعاكف مبدأ إلى يعكد الشاممة الجكدة
 تفعيؿ خلاؿ مف عامميفكال المديريف بيف التعاكف تحقيؽ كيمكف  Ishikawa" لإشيكاكا" الجكدة حمقات
 المستمر، لمتحسيف فاعمة كأداة الجماعي العمؿ تشجيع ككذلؾ الأداء تقييـ أساسو كالحكافز المكافآت نظاـ

 1.بو كالاعتزاز بعمميـ الثقة كمنحيـ المؤسسة أفراد جميع أراء احتراـ إلى إضافة
 المكارد في ممثلا بشرمال العنصر يعتبر :الفردية والكفاءات البشرية الموارد عمى التركيز -1-4

 في كنجاحيا التنافسية، لمميزة المؤسسة امتلاؾ عف المسؤكلة العكامؿ أىـ أحد الفردية كالكفاءات البشرية
 كالقدرات بالميارات كتزكيده كتدريبيو بتنميتو البشرم العنصر ىذا عمى التركيز إف الأسكاؽ، اختراؽ
 كىذا الشاممة الجكدة إدارة ركائز أىـ يعد المعنكية ركحو ىعم إيجابا المؤثرة العمؿ بيئة كتكفير كتحفيزه
 كالتنفيذية الاستراتيجية القرارات كتطبيؽ اتخاذ عف المسؤكلة ىي كالكفاءات المكارد تمؾ أف إلى بالنظر
 ضعؼ أك الكفاءات فقداف فإف كبالتالي التنافسية الميزة امتلاؾ فرص لممؤسسة يئتي التي الشاممة، لمجكدة
 الجكدة استراتيجية فشؿ في رئيسيا سببا يعد المعتمدة التسيير طرؽ فعالية عدـ بسبب البشرية لمكاردا أداء

 2.الشاممة
 عف عبارة الجكدة أف مبدأ مف الشاممة الجكدة إدارة فمسفة تنطمؽ :التفتيش من بدل لوقايةا -1-5

 أك الجكدة مراقبة أف نجد تقميديةال الإدارة نظريات ففي التفتيشية، العممية كليست الكقائية  العممية ثمرة
 الطريقة ىذه فإف .الخدمة تقديـ أك التصنيع عممية بعد تككف الخدمات ك السمع مستكل عمى التفتيش
 العممية في أخطاء أك عيكب عف الكشؼ أجؿ مف المالية كالمكارد البشرية الطاقات مف الكثير تستترؼ
 كزيادة التكاليؼ تقميص إلى سيؤدم ذلؾ فإف الشاممة كدةالج إدارة نظاـ تطبيؽ حالة في أما .الإنتاجية
 بمختمؼ الانحرافات مراقبة طريؽ عف الإنتاجية العممية في الكقاية عنصر إدخاؿ خلاؿ مف الربحية
 3.الانحرافات ىذه في الكقكع لتجنب حينيا في تصحيحيا كمحاكلة أنكاعيا

 يجب التي النشاطات أىـ مف اعيالجم العمؿ في فرد كؿ مشاركة تعد: الكاممة المشاركة -1-6
 فاعمة أداة عف عبارة الجماعي العمؿ إف .لممؤسسة كالانتماء الكلاء زيادة في تساعد حيث عمييا التركيز

                                                           
 الجودة مدخل)الاقتصادية لممؤسسة التنافسية الميزة عمى الكفاءات وتنمية البشرية لمموارد الاستراتيجي التسيير ثرأ ،يحضيو محمد سملالي 1

 الجزائر جامعة التسيير، كعمكـ الاقتصادية العمكـ كمية تسيير، عمكـ تخصص الاقتصادية، العمكـ في منشكرة غير دكلة دكتكراه أطركحة ،(والمعرفة
 .205 ص ، 2005 ،
2
 .205 ص السابؽ، المرجع نفس  
3

 رسالة، الالكتركنية لمصناعات الكطنية المؤسسة حالة دراسة ، الصناعية المؤسسة في الشاممة الجودة إدارة تطبيق الكريـ، عبد بركيقات يحي 
 .19ص ، 2003 تممساف، جامعة ،التسيير كعمكـ الاقتصادية العمكـ كمية إنتاج، اقتصاد تخصص الاقتصادية، العمكـ في منشكرة  غير ماجستير
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يجاد المشكلات لتشخيص  المختمفة كالأقساـ الدكائر بيف المباشر الاتصاؿ خلاؿ مف ليا المثمى الحمكؿ كا 
 إدارة نظاـ يؤكد الاتصاؿ ذلؾ فعالية زيادة أجؿ كمف .1الكاحدة المؤسسة أفراد بيف المتكاصؿ كالاحتكاؾ

 المركزية أسمكب مف بدلا الأفقية كالاتصالات مركزيةاللا أسمكب استخداـ أىمية عمى الشاممة الجكدة
 .المختمفة كالأقساـ الدكائر في الأفراد بيف الجماعي العمؿ فكرة لدعـ ذلؾ الرأسية، كالاتصالات

 بأف الشاممة الجكدة إدارة نظاـ تطبؽ التي المؤسسات تتميز: الحقائق عمى ناءاب القرار اتخاذ -1-7
 مبنية تكقعات أك اتػػػػػافتراض أك فردية تكينات مجرد كليس صحيحة كبيانات حقائؽ عمى مبنية اتيقررا
 عمكماتػػػػػػػػػػػػػػػم نظاـ فعالية عمى يتكقؼ إنما الشاممة الجكدة إدارة نظاـ تطبيؽ نجاح إف .شخصية أراء عمى

 عمى مستمرة بصفة المؤسسة حصكؿ عف المسؤكؿ التسكيقي المعمكمات نظاـ خاصة كبصفة المؤسسة،
 عمى الحصكؿ أجؿ كمف كمكرديف كمستيمكيف منافسيف مف التنافسية البيئة متغيرات عف الدقيقة المعمكمات

 المثاؿ سبيؿ عمى منيا الإحصائية تالأدكا مف مجمكعة الشاممة الجكدة إدارة نظاـ يستخدـ دقيقة نتائج
 الانتشار كخريطة "لإيشيكاكا" السمكة كىيكؿ الانسيابية كالخرائط باريتك كخريطة التكرارية المدرجات

 2.كغيرىا
 التي الميمة الركائز مف كالاتصاؿ لممعمكمات نظاـ تكفر يعتبر:والاتصال المعمومات نظام -1-8

 لأشكاؿ نمكذجا "لإشيكاكا" الجكدة حمقات برنامج يعد حيثب الشامؿ، الجكدة إدارة متطمبات تقتضييا
 العصبي الجياز أىمية تعادؿ المؤسسة في أىمية فاللاتصاؿ الشاممة، الجكدة إدارة نظاـ ضمف الاتصاؿ

 مسعى إنجاح أجؿ مف كتغييرىا الاتجاىات تعديؿ عمى القادرة الميمة الكسيمة بذلؾ كىك الإنساف جسـ في
 مف كالقرارات كالأكامر كالتكجييات كالتعميمات المعمكمات تدفؽ عممية" ىك فالاتصاؿ .ممةالشا الجكدة إدارة
 كأبحاث تقارير صكرة في منيـ الضركرية كالبيانات المعمكمات كتمقي المرؤكسيف، إلى الإدارة جية

 3".كتنفيذه معيف قرار اتخاذ دؼبي كاستفسارات كشكاكم، كاقتراحات كمذكرات
 :الشاممة الجودة إدارة تطبيق  ومراحل متطمبات  -2
 :الشاممة الجودة إدارة تطبيق  متطمبات  -2-1

 ثقافة تغيير يعني كىذا التطبيؽ ليذا الملائـ المناخ تكفر يتطمب الشاممة الجكدة إدارة منيج تطبيؽ إف     
 مع يتناسب الذم بالشكؿ التسيير كأساليب أنماط كتكجيو التنظيمي ىيكميا كتعديؿ كقيمّيا المؤسسة
 .الجديد المنيج ىذا تطبيؽ مستمزمات

                                                           
 .204 ص ذكره، سبق مرجع يحضيو، محمد سملالي 1
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 .021ص ،السابق المرجع يحضيو، محمد سملالي  
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 إدارة أسمكب تطبيؽ متطمبات تمثؿ عناصر تسعة تضـ قائمة ىناؾ لمجكدة الأمريكي المعيد حسب      
 1:حجميا كاف كميما خدمية أـ كانت صناعية المؤسسات جميع في الشاممة الجكدة

يما إقتناعيا مف ينبع مكالذ:الشاممة الجودة إدارة لتطبيق العميا الإدارة وتأييد دعم -  بضركرة انيكا 
 .تحدث سكؼ التي التغييرات لدعـ التاـ الاستعداد لدييا يككف كبالتالي لممؤسسة الشامؿ كالتطكير التحسيف

قناعيـ بالمؤسسة العامميف الأفراد إعداد كىك :المؤسسة وثقافة العمل مناخ يئةتي -  إدارة منيج بقبكؿ كا 
 .كمزاياه فكائده إبراز طريؽ عف الشاممة الجكدة

 عمى كبالتالي الشاممة الجكدة إدارة فمسفة في ىكداتلمجا كؿ مرتكز ىك فالعميؿ :العميل عمى التركيز -
 .كالمستقبمية الحاضرة ـتيكاحتياجا العملاء عف غنية بيانات قاعدة لتكفير كسعيا في ما تعمؿ أف الإدارة

 .كبالجكدة بالإنتاجية المتعمؽ للأداء الدقيؽ ياسالق عمى قادر نظاـ كجكد في ذلؾ كيتمثؿ :الأداء قياس -
 العمؿ فكرة عمى يرتكز نظاـ إقامة إلى "Deming" يدعك إذ :البشرية لمموارد الفعّالة الإدارة -

 .العميؿ رضا تحقيؽ في كدكرىا العمؿ فرؽ بأداء المكافآت كربط المستمر كالتدريب الجماعي
 أف عمى كالحرص البشرم العنصر كتدريب تنمية عمى مؿالع يعني كىذا :المستمر والتدريب التعميم -

 .باستمرار الجكدة إنتاج عمى القدرة لضماف مستمرا ذلؾ يككف
 كافة ينسّؽ الذم المحكرم العنصر تعتبر كالتي :الشاممة الجودة إدارة تطبيق عمى القادرة القيادة -

 .المسعى ىذا لإنجاح الكافي الدعـ ليا كيقدـ الأخرل العناصر
 لمختمؼ كصكليا كضماف المعمكمات تدفؽ أف إذ :الشاممة الجودة لإدارة معمومات نظام ءإرسا -

 .داخميا الشاممة الجكدة إدارة دكر أكثر يفعّؿ بالمؤسسة النشاط مستكيات
 الجيكد كبذؿ التعاكف عمى كتحثيا المؤسسة فعاليات جميع تدعك كالتي :لمجودة عمل فرق تشكيل -

 .لجكدةا مسعى تحقيؽ نحك اللازمة
 :الشاممة الجودة إدارة لبرنامج الأساسية لمكونات -2-1-2
 الأىداؼ لكؿ بالتحديد تبدأ الشاممة الجكدة إدارة منيجية ضمف لمجكدة تحسيف عممية لأم البداية نقطة إف

 ضمف كىذا ذلؾ لتحقيؽ اللازمة كالأدكات كالمكارد كالمسؤكليات كالأدكار تحسينيا المطمكب كالعمميات
 .تنفيذه عمى الجميع يتعاكف الجكانب كمتكامؿ كمسطر محدد جبرنام

 يجرم التي المترابطة كالإجراءات كالفعاليات الأنشطة مف مجمكعة" أنو عمى عمكما البرنامج كيعرّؼ
 مكارد استيلاؾ أثناءىا في كيتـ متتابعة، أك متزامنة إما مخططة علاقات كفي محدد تكقيتات في تنفيذىا
 إلى كصكلا المؤسسة قيادة مف كبتكجيو تناسؽ في يعممكف أفراد مسؤكليتيا يتكلى كما تقنيات، كتطبيؽ
 2."كمحددة مرغكبة أىداؼ

                                                           
1
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 يستمزـ الأمر فإف ما، مؤسسة في الشاممة الجكدة لإدارة برنامج إقامة مشركع عمى العناصر ىذه كبإسقاط
 1:يمي ما
 

 زيادة المستمر، لمتحسيف كضماف لتحقيقيا البرنامج يصمـ الشاممة الجكدة لإدارة أىداؼ تحديد يتـ -
 .الخ...عملائيا إرضاء في المؤسسة كفاءة

 .المرجكة النتائج تحقيؽ إلى تؤدم الشاممة الجكدة لإدارة أنشطة تخطيط يتـ -
 .الشاممة الجكدة إدارة أنشطة ممارسة في تستخدـ كمتنكعة مختمفة مكارد تخصص -
 المخرجات إلى لمكصكؿ الأنشطة خلاؿ كتشغيميا لمكاردا لمزج أدكات كاستعماؿ تقنيات إتباع يتـ -

 .المطمكبة
 التقنيات كتطبيؽ الأنشطة أداء متطمبات مع كمتكافقة متعددة، كخبرة ميارة مستكيات مف أفراد إعداد -

 .الشاممة الجكدة لإدارة اللازمة
 ذلؾ معنى أم مةالشام الجكدة لإدارة برنامج لإعداد اللازـ الزمني المدل حيث مف التكقيت تحديد -

 .الأخرل العمميات مع اتيعلاقا في تنتيي كمتى تبدأ متى كبياف نشاط أك عممية كؿ أداء تكقيت تحديد
 .لأىدافو السميـ التنفيذ نحك البرنامج عناصر مختمؼ كتنسّيؽ تكجّو مسؤكلة قيادة الأخير كفي -
 :مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة  -2-2

 2ة الشاممة بخمس مراحؿ أساسية كىي:تمر عممية تطبيؽ إدارة الجكد
 حمة تبني فمسفة إدارة الجودة الشاممةر المرحمة الاولى: م

ػػػػػػػػبدأ ىذه المرحمة تقرر إدارة المنظمة رغبتيا ك نيتيا في تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة ، ك كىنا يفي   
ػػػػػػػػػبادئ التي يقكـ متطمباتو ك المكبار المديريف بتمقي تدريبات متخصصة حكؿ  مفيكـ النظاـ ك أىميتو ك 

ك تتمخص  عمييا ، ثـ بعد ذلؾ نقؿ المفاىيـ ك الافكار إلى باقي العامميف في المنظمة ك تك عيتيـ.
 الاجراءات التي تطبؽ في ىذه المرحمة في الاتي:

 إدارؾ ك فيـ الحاجة إلى حتمية التغيير. -
 ة الجكدة الشاممة.مراجعة ك فحص الطرؽ ك المفاىيـ المختمفة لإدار  -
 إدارة الجكدة الشاممة لتطبيؽ النظاـ. ستشارمالاستعانة با -
 تأكد الدعـ كالمساندة مف جانب ادارة المنظمة لفكرة تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة. -
 
 

                                                           

 .991ص السابؽ، المرجع نفس 1

، إيتراؾ لمطباعة ك النشر ك  روعات التشيدالدليل العممي لتطبيق غدارة الجودة الشاممة  في الشركات و مشعبد الفتاح محمكد سميماف ،  2
 . 13-29،ص ص 0229، 9التكزيع ، القاىرة ،مصر،ط
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 التقييمحمة ر : مالثانية المرحمة 
مى تقييمو ك دراسة مدل يتـ في ىذه المرحمة الكقكؼ عمى كاقع أداء المنظمة بشكؿ عاـ ك العمؿ ع     

الحاجة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كجدكل ذلؾ ، ك تتـ عممية التقييـ مف خلاؿ الاجابة عمى التساؤلات 
 التالية:

 ؟ماىي الاىداؼ التي تسعى المنظمة لتحقيقيا -
 ؟ماىي الاجراءات التي يجب عمى المنظمة اتباعيا لتحقيؽ ىذه الاىداؼ -
 ؟ليان بالمنظمة ك التي تستيدؼ تحسيف الاداءماىي المداخؿ المطبقة حا -
خؿ المعمكؿ بيا حاليان، كالتي لـ ىؿ ىناؾ إمكانية لإحلاؿ مدخؿ إدارة الجكدة الشاممة بدلا عف المدا -

 ؟تحقؽ الاىداؼ المرجكة منيا 
 ماىي الفكائد التي يمكف تحقيقيا مف كراء تطبيؽ  نظاـ إدارة الجكدة الشاممة ؟ -
 نظاـ إدارة الجكدة الشاممة ؟ ماىي متطمبات تطبيؽ -
 ماىي العقبات التي يمكف أف تعيؽ تطبيؽ ىذا النظاـ؟ -

 التخطيطحمة ر : مالثالثة المرحمة 
كدة الشاممة ك كذلؾ تكفير يتـ خلاؿ ىذه المرحمة إعداد كتصميـ الخطة اللازمة لتنفيذ نظاـ إدارة الج      

 :ؿ عاـ يتـ القياـ بالاجراءات ك التحضيرات التاليةالمكارد المادية ك البشرية اللازمة لذلؾ ، ك بشك
 نشر مفاىيـ إدارة الجكدة الشاممة عبر كافة أقساـ ك فركع المنظمة. -
 تخصيص المكارد الازمة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة. -
 إختيار الفريؽ الذم سيتكلى قيادة برنامج إدارة الجكدة الشاممة. -
 كف بتنفيذ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة.الذيف سيقكمإختيار كتدريب الافراد  -
 بناء نظاـ فرؽ التحسيف. -
 نمدجة عمؿ فرؽ التحسيف. -

 نفيذ: مرحمة الت رابعةالمرحمة ال
، كيتـ التركيز  إدارة الجكدة الشاممةيتـ في ىذه المرحمة تنفيذ الخطة المتفؽ عمييا مف أجؿ تطبيؽ      

 خطكات مف تتككف كغالبان ، ر ككذلؾ التحسيف المستمرأثناء ىذه المرحمة عمى عممية التدريب المستم
 :1ىي رئيسية
 العامميف جميع تدريب يتـ بحيث :الشاممة الجكدة إدارة لفمسفة الملائمة الثقافية البيئة خمؽ: الأولى الخطوة
 :كىي البرامج مف بعدد القياـ خلاؿ مف ذلؾ ك الشاممة الجكدة فمسفة إدارة عمى
عادة التعميـ -  . لممدريف ـالتعمي كا 

                                                           
1
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 .الشاممة الجكدة نحك المؤسسة لقيادة إدارم فريؽ كتككيف إنشاء -
 .الشاممة الجكدة إدارة فمسفة مع ينسجـ بما المؤسسة مكارد جميع كتكظيؼ تطكير -
 . العمميات كتحسيف المشاكؿ حؿ في العممي المدخؿ استخداـ -

 تحميميا ثـ كمف المشكمة بتحديد بدأت المشاكؿ حؿ إجراءات إف : المشاكؿ حؿ أدكات: الثانية الخطوة
 الأفضؿ. اختيار الحؿ إلى كصكلا
 الخطكة في تحديدىا تـ التي المشاكؿ حؿ عممية تتطمب :لمعمميات الإحصائي الضبط: الثالثة الخطوة
 بما نتائجيا تفسير لمعمميات ككيفية الإحصائي الضبط أدكات استخداـ كيفية عمى تدريب العامميف السابقة
 . جكدة العمميات تحسيف لىإ يؤدم

 أدكات تتعدل متقدمة إحصائية أساليب استخداـ الخطكة ىذه في يتـ :التجارب تصميـ :الرابعة الخطوة
 .العمميات تعظيـ معايير لكضع التصميـ خطكة إلى الضبط الإحصائي

 المراجعة: مرحمة خامسةالمرحمة ال
مف درجة تحقيؽ الاىداؼ المسطرة مسبقان ، ك البحث  ك التأكدمراجعة نتائج التنفيد  يتـ في ىذه المرحمة

عف نقاط الضعؼ ك الانحرفات لإيجاد حمكؿ ليا ك العمؿ عمى تفادييا مستقبلا، ك تيـ ذلؾ مف خلاؿ 
ك أقساـ المنظمة ك كذلؾ الزبائف ك المكرديف ، لممشاركة  داراتمف مختمؼ إلقاء مكسع يشمؿ المسؤكلييف 
ك لمتباحث ك تبادؿ المشكرة حكؿ كيفية تفادم الاخطاء ك تجنب العيكب التي  في عممية التحسيف المستمر
 ظيرت اثناء مرحمة التنفيد.

 1:يلي كما المؤسسة في البرنامج هذا لتطبيق العامة الخطوات البعض لخص قد و
 1 :يمي كما المؤسسة في البرنامج ىذا لتطبيؽ العامة الخطكات البعض لخص قد

 الإدارة تككف كأف الشاممة الجكدة إدارة مفاىيـ تطبيؽ ك بتنفيذ العميا الإدارة كتعيد اـالتز  :الأولى الخطوة
 المؤسسة. أفراد بو يقتدم نمكذجا مثاليا العميا

 كأىداؼ لممؤسسة العامة الأىداؼ عمى تحتكم لممؤسسة كاضحة كفمسفة تصكر خمؽ:الثانية الخطوة
 .الشاممة الجكدة برنامج إدارة تنفيذ في العامميف إشراؾ ةككيفي تحقيقيا إلى تسعى المؤسسة التي الجكدة
 الأقساـ كرؤساء المؤسسة في التنفيذييف المديريف مف يتألؼ الجكدة مجمس تشكيؿ :الثالثة الخطوة
 .الشاممة الجكدة إدارة برنامج كتنفيذ التخطيط عممية عمى كيقكـ المجمس بالإشراؼ المختمفة
 .المؤسسة في الجكدة إدارة برنامج تطبيؽ حكؿ القرار اتخاذ:الرابعة الخطوة
 كرؤساء التنفيذييف المديريف احتياجات كتحميؿ اللازمة التدريب برامج أنكاع تحديد :الخامسة الخطوة
 .الشاممة الجكدة إدارة مفاىيـ كالمكظفيف عمى الدكائر
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 كرغبات احتياجات ةلتمبي المؤسسة في القياس معايير كتطكير المعايير مطابقة :السادسة الخطوة
 .المنتفعيف
 .كالإعلاف الدعاية:السابعة الخطوة
 .الشاممة الجكدة إدارة برنامج تعديؿ في الراجعة التغذية كاستعماؿ باستمرار النتائج تقييـ: الثامنة الخطوة

 اقعلك  كشاممة دقيقة معمكمات تشمؿ لمبيانات قاعدة تكفر الشاممة الجكدة إدارة بتطبيؽ البدء يتطمب كما
 يضمف بما دقيؽ بشكؿ انجاز العمميات كصعكبات منيا المستفيديف كمف تقدميا التي المنظمة كالخدمات

 ىذا تبني إلى المنظمة تدفع التي كالأسباب كالمتكقعة القائمة كتحديد المشكلات المنظمة كاقع تقييـ
 .المفيكـ

 :الشاممة الجودة إدارة تطبيق أدوات  -3
 الأخطاء باكتشاؼ تسمح كالتي الجكدة درجات قياس في المستعممة اتالأدك  ىي الجكدة أدكات إف
دخاؿ التصحيحية الإجراءات كاتخاذ الأسباب كتحميؿ المعطيات كتصنيؼ  المؤشرات ككضع التحسينات كا 

 ككؿ الجكدة كمنسؽ الجكدة كمجمس العمؿ فرؽ تساعد التي الإجراءات تمؾ مف كغيره، الإنتاج لقياس
 تـ كلقد .المسعى ليذا الصحيح التطبيؽ عمى بالمؤسسة الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽب المعنية الأطراؼ
 :يمي ما أىميا بيف كمف الغرض ليذا الأدكات مف العديد تطكير

  :Pareto analysisتحميل باريتو -3-1
 عمى التركيز عمى الإدارة يساعد المشكلات،حيث حؿ أكلكية لتحديد "باريتك" تحميؿ يستخدـ    

مف % 92 أف مفادىا أساسية قاعدة عمى التحميؿ ىذا كيركز كحميا أكبر نسبية أىمية ليا التي تالمشكلا
 مف% 92 إلى ترجع المشكلات مف %02 فإف كبالتالي الأسباب مف %02 إلى ترجع المشكلات
 1.الأسباب
 2:التالية الأساسية الخطكات خلاؿ مف "باريتك" تحميؿ تطبيؽ كيفية تكضيح كيمكف     

 .المشكمة حدكث أسباب صنيؼت -
 .حدكثيا أسباب أساس عمى كتصنيفيا كالعيكب الأخطاء عدد حساب -
 .الأسباب تصنيفات حسب المكجكدة العيكب أك للأخطاء المؤكية النسب حساب -
 .أىمية الأقؿ إلى أىمية الأكثر مف المئكية لمنسب كفقا الأسباب ترتيب -
 .المئكية كنسبيا الأخطاء عدد لتمثيؿ (y) الرأسي محكركال ،الأسباب لتمثيؿ (×) الأفقي المحكر رسـ -
 المئكية لمنسب مقياس ككضع الرأسي المحكر عمى الأخطاء لعدد التراكمي مكعلمجا مقياس كضع -

 .الرأسي لممحكر مكازم الخط عمى التراكمية

                                                           
1
 Henri Hosotani, Le guide qualité de résolution de problème, édition Dunod, Paris, 1997, P 129. 

2
 Henri Hosotani, Op. Cit., pp 129-130. 
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 لأقؿا التكرار إلى الأكبر التكرار مف بالترتيب المصنفة الأسباب مف سبب لكؿ منفصؿ عمكد رسـ -
 .اليميف إلى اليسار مف متكجيا

يصاؿ عمكد كؿ منتصؼ أماـ نقاط كضع -  .بعضيا مع النقاط ىذه كا 
 فالأقؿ الأقؿ الأسباب ثـ إلييا، الإدارة نظر لمفت تكرارا الأكثر الأسباب إظيار أجؿ مف ىذا ككؿ -

 .كىكذا
 مف نكعيف يستخدـ ك اجيةالإنت ك الجكدة تحسيف دراسة في الأكلكيات تحديد إلى باريتك مخطط ك ييدؼ
 1كىي: البيانية الرسكـ

 .بالترددات الخاص البياني الرسـ -
 .بالتكاليؼ الخاص البياني الرسـ -
 :Cause and effet diagras بالنتيجة السبب علاقة تحميل خريطة -3-2
 ىيكؿ اسـ عمييا يطمؽ كالتي إليو الإشارة سبقت كما إشيكاكا الياباني العالـ الخريطة ىذه طكر  
 بالمشكمة الأسباب ىذه كعلاقة المشكمة أسباب تمثؿ فيي ،"Fishbonne Diagram" السمكة ظمةع

 رسـ يتـ ذلؾ بعد السمكة برأس عنيا يعبر كالتي أكلا المشكمة في المتمثؿ الأثر تحديد يتـ حيث نفسيا،
 الفركع رسـ يتـ عدىاكب .لممشكمة الرئيسية الأسباب عمييا يكضع إذ الخط ليذا الرئيسية كالفركع الكسط خط

 تظير عميو كبناءا .عمييا الثانكية الأسباب ككضع الكسط لخط الرئيسية الفركع مف المتفرعة الثانكية
 التصحيحية الإجراءات كاتخاذ كالثانكية الرئيسية الأسباب تحميؿ مف تمكف كالتي كالأثر2 السبب خريطة
 .اللازمة

 :Check sheet المراجعة قائمة -3-3
 صكرة في ةػػػػػبالدراس المعنية كمةػػػػػػػػػبالمش المتعمقة البيانات كتسجيؿ جمع في سمكبالأ ىذا يتمثؿ

 كلتحديد معيّنة تصنيفات كفؽ البيانات تمؾ تنظيـ في كيساىـ كثابة محددة كبصكرة صفات أك أرقاـ
 3.معينة زمنية فترة خلاؿ تكرارىا كمدل النشاطات في الخمؿ  مكاقع كمعرفة

 :Process flow chart لعممياتا تدفق خريطة -3-4
 أىميا أىداؼ لتحقيؽ كذلؾ اتيخطكا كتحميؿ العمميات أداء طريقة لتحديد الخريطة ىذه تستخدـ

 العمميات لتكثيؽ ككذا المستمرة التحسينات مشاريع مف تستفيد أف يمكف التي الأماكف تحديد في المساعدة
 لكؿ الإجراءات ككضع أطكؿ كقت إلى تحتاج قد أخرل طرؽ مف بدلا الشاممة الجكدة إدارة أسمكب ضمف
 4.عممية أكلكؿ نشاط

                                                           
1
 Jean-Marie Gogue , Management de la Qualité , Ed Economica , 4e édition ,2005 p85. 

2
 Shoji Shiba, Quatre révolutions du TQM, Dunod, Paris, 1997, p24. 

3
 Alain Bernillon, Olivier Cérutti, Les outils des management de la qualité, Chihab, Algérie, 1996, P16. 

4
 Ibid, p 19. 



 الاسس النظرية و التطبيقية لإدارة الجودة الشاممة                           لثانيا الفصل
 

88 
 

 :Scatter Diagram الانتشاري البياني لرسما -3-5
 عف أكلية فكرة تككيف دؼبي كذلؾ متغييريف بيف العلاقة طبيعة لعرض الانتشار شكؿ يستخدـ 

 :التالية اتالخطك  إتباع يمكف الانتشارم البياني الرسـ بتصميـ القياـ كعند العلاقة ىذه
 .ككاضح دقيؽ بشكؿ دراستيا المراد المشكمة تحديد -
 .كالمستقؿ التابع المتغير تعييف عمى الاتفاؽ كبالتالي دراستيا المراد العناصر يدتحد -
 (.محددة زمنية كلفترات الإحصائية البيانات)الدراسة لمتغيرات الخاصة البيانات تجميع -
 كيمثؿ المستقؿ المتغير بيانات (x) الأفقي العمكد يمثؿ بياني كرسـ جدكؿ في مجمعة البيانات كضع -

 .التابع المتغير بيانات (y) الرأسي العمكد
 .اتجاىيا كتحديد المتغييريف بيف العلاقة قكل مدل لمعرفة الارتباط معادلة استخداـ -
 ىذا فإف ،كالمستقؿ التابع المتغيّر بيف العلاقة طبيعة كتحديد الإحصائية البيانات عمى الحصكؿ كبعد -

 تحقيؽ بمعكقات المتعمقة تمؾ ككذا الجكدة بتحسيف المتعمقة اللازمة كالتكصيات الاقتراحات تقديـ في يفيد
 .المسعى ىذا
 :Six sigma معياري انحراف ستة تقنية -3-6

 كالتي ،المثمي القيمة عف الإنتاج انحراؼ مدل قياس منو اليدؼ إحصائي مصطمح عفSix sigma تعبر
 الالتزاـ دقة في الكماؿ مف يقرب ما تستيدؼ الشاممة الجكدة إدارة في متطكرة جد تقنية انيأ عمى ليا ينظر

 ىناؾ عممية مميكف كؿ في" أنو تعني حيث الإنتاجية، العمميات في الأخطاء كتجنب الجكدة لمعايير
 إلى الإدارة عىتس أف التقنية ىذه كفؽ الجكدة أف بمعنى 1"العمميات مف 3.4 عف يزيد لا  لمخطأ احتمالا
 المكاصفات تككف بحيث المخرجات، في ثـ كمف العمميات في التطابؽ عدـ كحالات التبايف تخفيض
 2.معيارم إنحراؼ بستة المحددة المساحة في محصكرة (العميؿ)المستفيد متطمبات تحقؽ التي المحددة

 :التالية الخطكات كفؽ "six sigma" تقنية كتطبؽ

 . الإنتاج عمميات أثناء الاختلاؼ حالات عف البحث بمعنى بكضكح، المشكمة تحديد -
 ىي ىنا تطبيقيا يمكف التي الإحصائية كالتقنيات المستيدفة، المعايير عف الإنتاج انحراؼ حساب -

 .الخ ... الاحتمالية كالتكزيعات المعاييرم كالانحراؼ الحسابي طالمتكس
 .بةالمطمك  المعايير حدكد في المنتج إنتاج احتماؿ حساب -
 كحدة مميكف لكؿ خطأ 3.4 يتعدم أف يجب لا كالذم المميكف مف أجزاء ضمف العيكب معدؿ حساب -

 .إنتاجية

                                                           
 .012 ص ، 2005 القاىرة العربي، الفكر دار ،سيجما وستة الشاممة الجودة المحسف، عبد محمد تكفيؽ 1
2
 .999 ص ،السابق المرجع نفس  
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:يمي فيما إجماليا يمكف جكىرية طرؽ عدة كتشمؿ  :البيانات جمع مجموعة  -3-7
1 

 آراء ضكء في كالممارسات كالخدمات المنتجات لقياس يتبع أسمكب ىك: السوق عمى التعرف -
 بالنسبة المنظمة مكقع فيـ عمى يستخدمو مف فيك يساعد ثـ كمف المجاؿ في خبراءكال المنافسيف
 إلى تحتاج التي الجكانب تحديد عمى فيك يساعد ىنا كمف المجاؿ نفس في تعمؿ التي الأخرل لممنظمات

 .تطكير

 في كمؤيدة مشجعة بيئة ظؿ في الإبداعية الأفكار مف قائمة لتكليد يتبع أسمكب ىك :الذىني العصف -
 استخدامو كيمكف تحميميا إلى يتطرؽ لا لكنو فقط الأفكار لتكليد ىذا الأسمكب كيستخدـ محددة زمنية فترة
 الأفكار مف ممكف عدد أكبر عمى لمحصكؿ العامميف جميع خلاؿ مشاركة مف الجديدة الأفكار تكليد في

 . لمتنفيذ الأفكار الملائمة أىـ لاستخلاص مناقشتيا يتـ كالتي

الأفراد  مف مجمكعة نستخدـ أف خلاليا مف يمكف البناء محكمة طريقة عف عبارة ىي :العمل مجموعة -
 مف الأكلكيات بتحديد المجمكعة أفراد مف فرد كؿ يقكـ حيث قائمة في الأكلكيات كترتيبيا كتحديد لاستنتاج

 تحديد عمى الأسمكب ىذا كيساعد ككؿ المجمكعة نظر مف كجية الأكلكيات تحديد يتـ ثـ نظره كجيو
 . المشاركيف جميع فييا التي يسيـ المدخلات طريؽ عف القرارات كاتخاذ الأفكار أكلكيات

 كالمعرفة الخبرة ذكل الأفراد خياؿ استخداـ خلالو مف يتـ أسمكب عف عبارة ىك :العقمي التصور -
 العممية هكىذ المخرجات ىذه لتحقيؽ تكافرىا المطمكب المرغكبة كالظركؼ المخرجات كتحديد لكصؼ
يجاد مكقؼ في بصرم تصكر كتحديد كضع عمى تساعد  كتحديد المثالي لممكقؼ مفصمة صكرة ما كا 
 . التطكير سبيؿ في تقؼ التي العكائؽ

 :الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات  -4
دارة الجكدة الشاممة بشكؿ يمكف حصر أىـ المعكقات التي تكاجو تطبيؽ الجكدة بشكؿ عا ـ كا 

 اط التالية:خاص في النق

 فل مف جانب العامميف، كىذا يرجع لغياب ثقاؼ الجكدة ، مف بعض المسؤكليف أك سكاء التغيير مقاكمة -
 العامميف بعض تخكؼ ككذا المؤسسة في كطرؽ العمؿ ثقافة في تاما تستدعي تغيرا الجكدة تحسيف برامج
 . عمييـ حديثة بمعايير كالالتزاـ المسؤكلية تحمؿ مف
 خطكات أكلا تتعمـ أف الإدارة ليذه بد فلا الشاممة الجكدة إدارة برنامج بتطبيؽ العميا لإدارةا التزاـ عدـ -

 في الرغبة لدييا يككف ثـ كمف البرنامج ىذا يدعـ مكافآت كنظاـ تنظيما ىيكلا تكجد ثـ ىذا البرنامج
 . البرنامج ىذا لتطبيؽ اللازمة المصادر كالجيكد تكريس

                                                           
1

 2008 طبعة ,دريةالإسكن, لمنشر الجديدة الجامعة دار , العشرين و الواحد القرن في التعميمية المؤسسات إدارة، اليلالي الشربيني اليلالي 
 .911ص
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 كاحد يكجد أسمكب فلا ككؿ، النظاـ عمى كليس الشاممة كدة الج إدارة في نةمعي أساليب عمى التركيز -
 .متكامؿ نظاـ أنيا عمى الشاممة كدة الج إدارة إلى النظر يجب بؿ الشاممة الجكدة تحقيؽ يضمف تطبيقو

 ىذا الضركرم لإنجاح فمف الشاممة الجكدة إدارة برنامج في المكظفيف مشاركة عمى الحصكؿ عدـ -
 . تجاىو كمسؤكليتيـ المستمر كالتزاميـ المؤسسة أفراد مشاركة كافة البرنامج

 بتدريب الشاممة كتقكـ الجكدة إدارة برنامج نحك كالمكظفيف الإدارة التزاـ عمى تحصؿ المؤسسات بعض -
 .الكاقع حيز إلى التدريب ىذا بتحكيؿ تقكـ لا ك البرنامج عمى ىؤلاء المكظفيف

 .البعيد المدل عمى كليست فكرية نتائج تكقع -
 .إنتاجيا نظاـ مع تتكافؽ التي لا الشاممة الجكدة إدارة كأساليب طرؽ تبني عمى المؤسسة تركيز -

 .المؤسسة في العادييف عمى الأشخاص اعتمادىا مف أكثر بالجكدة خبراء عمى المؤسسة اعتماد -
كر كبير في تطكير ك التطكير لو د مستكل الاىتماـ بالبحث ك التطكير ،حيث الاىتماـ بالبحثضعؼ  -

 1المنتجات كاختراع منتكجات جديدة ، إلى جانب العراقيؿ الادارية ك القيكد القانكنية.
ك التي يمكف ذكرىا  الشاممة لمجكدة دكف تطبيؽ المنظمات تحكؿ المعكقات مف أخرل مجمكعة تكجد كما

 2كمايمي:
 لظركؼ ملائمتة مدل فع النظر بغض التنظيمي المؤسسا تيتـ بالشكؿ فبعض :التنظيـ جمكد -

 خط أك تسمسؿ السمطة كتفكيض المجردة التنظيمية المبادئ عمى التركيز يككف حيث كاحتياجات العمؿ
 . كمتطمباتو التنفيذ لظركؼ المبادئ مناسبة تمؾ إلى النظر دكف القيادة

 .فعالة اتصالات تكافر عدـ -
 . الجماعي العمؿ إلى الافتقار -
 .المتصمبة ك سمطةالمت الإدارية الأنماط شيكع -
 . كرغباباتيـ المستفيديف احتياجات مراعاة عدـ -
 
 

 

 
 

                                                           
1
، بحث مقدـ في الممتقى الدكلي حكؿ : الجامعة كقضايا المجتمع ، جامعة أدار، معوقات و سبل ترقية البحث العممي في الجامعة ىاشمي أحمد ، 

 .99،ص0224نكفمبر 
2

، 0229 الإسكندرية ,الحديث الجامعي تبالمك , الشاممة الجودة معايير ضوء في المدرسية الإدارة تطوير ، عزب محمكد الستار عبد محسف 
 .19ص
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  الفصل خاتمة
 بؿ كاحدة، دفعة يأتي كلـ الإدارة في الحديثة المفاىيـ مف ىك الشاممة الجكدة إدارة مفيكـ إف

ضافات لإسيامات نتيجة ككاف الزمف مف بالييف ليس كقتا استمزـ  كرمالف المستكييف عمى كبيرة عممية كا 
 محكرىا المبادئ مف مجمكعة عمى ك الذم يرتكز  المفيكـ ىذا بميلاد الأخيرة المرحمة لتتكج كالتطبيقي
مُتبعا  ك كالتحسيف المستمر، العامميف مشاركة ك كتحفيز كالداخمي الخارجي العميؿ رضا ىك الأساسي
 لمتطبيؽ متطمبات الضركريةال مف العديد تكفر إلى يحتاج كما لمتطبيؽ الضركرية المراحؿ مف لمجمكعة
 . الشاممة الجكدة بإدارة العميا الإدارة التزاـ ك تفيـ أساسيا الناجح

 مف جممة تكفير عمى علاكة لإنجاحو، الملائـ المناخ يئةتي تستدعي التطبيؽ ىذا مسألة أف كما  
 يستطيع ملائـ كتنظيـ اليبوكأس لمبادئو السميـ الإدماج لضماف كالعممية التقنية كالأدكات العممية الإجراءات

 الجكدة نشاطات كامؿ بتنظيـ تعنى إدارية كحدة تخصيص خلاؿ مف لمجكدة الشامؿ المفيكـ بتبني التكّفؿ
 .المبتغي ىذا تحقيؽ نحك المؤسسة في المعنييف جميع كتعاكف بدعـ تحظى أف يجب كالتي بالمؤسسة
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 مقدمة الفصل:
قطاع الخدمات بأي اىتمام يذكر من قبل الاقتصاديون المبكرين حيث اعتبر ىؤلاء  ىلم يحظ  

 Adam Smithولقد ميز آدم سميث  الخدمات غير مثمرة أو منتجة ولا تضيف قيمة تذكر للاقتصاد .
راعة ، والتصنع وبين في كتاباتو في القرن الثامن عشر ما بين الإنتاج ذو المخرجات الممموسة مثل الز 

حيث وصف الإنتاج ذو و الاساتذة الإنتاج ذو المخرجات الغير الممموسة مثل جيود الأطباء والمحامين 
وقد ساد ىذا الاعتقاد حول الخدمات  المخرجات الغير الممموسة بأنو فاقد لأي أىمية واعتبره غير منتج .

بالقول مفاده أن  Alfred Marshall لفريد مارشالحتى الربع الأخير من القرن التاسع عشر عندما جاء ا
الشخص الذي يعرض أو يقدم خدمة ىو شخص قادر عمى تقديم منفعة لممستفيد ، تماما مثل الشخص 
الذي ينتج سمعة ممموسة ، وفي الحقيقة فان مارشال اعترف بأن المنتجات الممموسة ما كانت لتظير إلى 

 .دمات لكي يتم إنتاج ىذه المنتجات وتقديميا إلى المستيمكينالوجود لو لم تكن ىناك سمسمة من الخ
 والممارسين الدارسين قبل منقد أصبح حاليا يحتل أىمية قصوى في اقتصاديات الدول المتقدمة و و 

ويعود ىذا التقدم إلى الازدىار الاقتصادي الذي عرفو النظام الاقتصادي العالمي ، سواء حد عمى للأعمال
الناتج إذ أصبح يشكل جزءا ىاما من  ولات الجذرية في الأنماط المعيـشية والحياة ،، وكذلك إلى التح

 ؤسساتلم والمنافسة لمتميز رئيسيا عاملاجودة الخدمة  تقديم في التميز يعد ذلك إلى إضافة الوطني الخام،
 والفيم الاىتمام نم مزيدا توجيو ضرورة وبالتالي الخدمات قطاع أىمية إلى العوامل ىذه مثل وتشير الأعمال
 بتحديد المرتبطة الصعوبات من العديد وجود ظل في خاصة القطاع، ىذا وتنمية تطوير سبل عن والبحث
 .المميزةخصائصيا و  الخدمة ماىية

 لمنجاح نتيجة أنو العالي تزايد مستمر ، إذ التعميم مجال في الخدمة الجودة لقد أخد مفيوم وتبني
المتقدمة وظيور التنافس  الدول في والتجارية الصناعية المنظمات في الشاممة دةالجو  إدارة مفيوم الذي حققو

رضاء الأفضل المنتج عمى لمحصول المؤسسات ىذه ببن  التعميمة بتطبيق المؤسسات اىتمام الزبائن، ظير وا 
 تنامي يا نتيجةالعالي لإخراج التعميم من أزمتو التي يواجي والتعميم التعميم في الشاممة الجودة إدارة مفيوم
 العمل سوق لممعرفة ومتطمبات المستمر التغير ضغط التي تتزايد تحت وتطمعاتو باحتياجاتو المجتمع وعي

 بصورة التعمم و تخريج طمبة قادرين عمى ممارسة دورىم من أفضل نوعية عمى لمحصول و أيضا والمينة
 .المجتمع خدمة في أفضل

التطرق إلى مضامين  ثم الخدمات فاىيم وخصائصأىم م إلى التعرض الفصل ىذا سيتم فيو 
 الجودة إدارة تطبيق مرتكزات و محاوروأىمية الجودة الشاممة في مجال التعميم العالي، مروراً بتوضيح 

مواصفات الايزو وتنفيد تطبيق كيفية باستعراض  الفصل ىذا واختتم عالي،ال التعميممؤسسات  في الشاممة
  .عاليفي مؤسسات التعميم ال 999@
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I-  الخدمات مفيوم وخصائص: 
 :الخدمة مفيوم -1
 :المقصود بقطاع الخدمات -1–1

نقصد بقطاع الخدمات ذلك القطاع الذي لا تنتمي نشاطاتو لا لمــقطاع الصناعي ولا لمقـطاع  
الـزراعي، وبذلك فكل الأنشطة التي لا يمكن ضميا ضمن ىذين القطاعين تعتبر أنشطة تابعة لقطاع 

 1.الخدمات
إذن فمن خلال ىذا التصنيف الثلاثي لمقطاعات الإقتصادية فقد تم تصنيف الخدمات ضمن  

  (Secteur Primaire)وأعتبر القطاع الزراعي القطاع الأول   (Secteur tertiaire) القطاع الثالث
 . (Secteur Secondaire)والقطاع الصناعي قطاعا ثانيا 

ن غيره من القطاعات ىو التنوع ، فالمؤسسات الخدمية إن الكثير ما يميز قطاع الخدمات م 
تتباين من حيث الحجم ، فيناك المؤسسات الدولية العملاقة العاممة في مجالات مثل الطيران والمصارف 
والتأمين والاتصالات والفندقة و التعميم  ونقل البضائع وىناك أيضا الشركات المحمية الصغيرة الممموكة 

ثل المطاعم وصالونات الحلاقة والتجميل ، والمحاسبة والمحاماة والاستشارات الإدارية من قــبل أشـخاص م
والطبية وغيرىا . كما توجد مؤسسات تتعامل بالسمع إلا أنيا صارت ىي الأخرى تتبارى في تقديم خدماتيا 

ع وتركيب وتختص العديد من الخدمات في مجالات مثل توزيع وبي .لمعملاء والزبائن مثل ورش الصيانة
وتخزين أشياء مادية ، وىذه الخدمات تضم عمميات متنوعة مثل مؤسسات تركيب الحواسب والأنترنت 

 2.وأجيزة الاتصالات السمكية واللاسمكية وتنظيف المكاتب والحدائق والبنايات وغيرىا 

دا ومن ناحية أخرى وعمى الصعيد الأكاديمي فقد شيد منتصف السبعينات من القرن الماضي عد 
من الاىتمامات والمساىمات الأكاديمية في حقل تسويق الخدمات كفرع متميز من فروع التسويق ، فمم 
يكن الاىتمام بتسويق الخدمات قائما قبل الفترة حيث اقتصرت معالجتو عمى بعض الكتابات السطحية إلا 

اع الخدمات بدأ الاىتمام أنو نتيجة لمتغيرات التي حصمت في طبيعة التوظيف والتشغيل وتعاظم أىمية قط
 يبرز وبشكل واضح في مضمار تسويق الخدمات كحقل قائم بحد ذاتو .

فقد أصبح حاليا يحتل أىمية قصوى في اقتصاديات الدول المتقدمة ، إذ يشكل جزءا ىاما من  
النظام الناتج الوطني الخام لتمك الاقتصاديات ، ويعود ىذا التقدم إلى الازدىار الاقتصادي الذي عرفو 

 .الاقتصادي العالمي ، وكذلك إلى التحولات الجذرية في الأنماط المعيـشية والحياة
 

                                                           
1
 Gadrey.J  - l’économie des services-  collection repérés, édition de la découverte. Paris 1992. P 06. 

2
دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع ، عمان ، الطبعة  ، مدخل استراتيجي ، وظيفي ، تطبيقي، تسويق الخدمات ، بشير العلاق  ،حميد الطائي  

 .?8، ص  @999 ردن، الأالعربية
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 :مفيوم الخدمة -1-2
 :  1وىذا يرجع لعدة أسباب نذكر منيا الخدمة،ليس من السيل تقديم تعريف لكممة  

مصطمح من الصعب وصف الخدمة بسبب طبيعتيا المعنوية بالنظر إلى السمعة ، وليذا نستعمل  -
 المنتج لمدلالة عن الخدمة ، كأن نقول مثلا المنتجات البنكية أو السياحية .

، ليا الفرد بتأدية ميمة لشخص أخرالخدمة ولوقت طويل عمى أنيا نشاط إنساني يقوم من خلا اعتبرت -
أن عدد كبير من الخدمات قد تقوم من خلال جممة من الآلات  باعتباروىذا التعريف محدود جدا 

 لتجييزات مختمفة مثل غسل السيارات أوتوماتيكيا .                وا
وتعدد تعاريف لمخدمة إنما يعكس مدى صعوبة إيجاد وتحديد مفيوم ليا بالنظر إلى الخصائص        

 التي تتميز بيا .

 ومن بين ىذه التعاريف ما يمي :  
 .2* الخدمة ىي أي شيء تقوم بو يكون نافع لشخص أخر 

 .بسمعة لارتباطيايم الخدمة عمى شكل أنشطة موجية لمربح أو الإشباع تعرض في وقت البيع أو * تقد

بناء عمى ىذا التعريف نخمص إلى أن الخدمة عبارة عن نشاط اليدف منو تحقيق أرباح أو الرضا  
قمة وتابعة لدى المستفيد منيا ، كما يمكن تقديم تمك الخدمة عمى صيغتيا الموجودة بيا أو تكون غير مست

 لمنتج المباع .
3* الخدمة ىي كل نشاط يحقق رضا المستفيد منو ، بدون تحويل الممكية .

 

نلاحظ من ىذا التعريف بأن الخدمة عبارة عن نشاط معنوي يحقق لدى المستخدم نوعا من الرضا  
موسة أو ولكن بدون أن يممك ذلك الشيء وىذا فيو شيء من الغموض ، لأن إذا كانت الخدمة غير مم

مادية تتحول من طرف مالك إلى أخر فيي تتحول أو تنشأ مباشرة لدى من يدفع قيمتيا ، إلا في حالات 
 الخدمات العامة المجانية .

إن الخدمة ىي نشاط أو عدة أنشطة التي تحدث عند التفاعل بين الشخص من المنظمة أو ألة وبين  -
 ت المستيمك.المستيمك، وتيدف ىذه النشاطات إلى إشباع حاجا

 الخدمة ىي تجربة زمنية مؤقتة معاشة من طرف المستيمك . -
 تجربة.الخدمة ىي نشاط لإنجاز  -
الخدمة تتميز بسمسمة من الأنشطة الموجية لتسوية الصعوبات التي يعاني منيا الزبائن ، ىـذه الأنشـطة  -

 زات المنظمة .أو التحول بين الزبون وموظفي الخدمة أو التجيي للانتقالتعطي مكانا 

                                                           
1
 Gérard tocque et Langlois Michel - Marketing des services-  Le défi relationnel، Edition Gaetan Morin, 

Collection Dunob, 1992.PP 21,22 . 
2
 Le petit larouse illustré- Larousse – Paris 1992.  P 907. 

3
 Yves le Golvan dictionnaire marketing banque assurance ، Dunod ، Paris .1988 . P 122. 
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إن الخدمــة حســب ىــذا المفيــوم لا تقتصــر عمــى نشــاط معــين ، بــل يمكــن أن تشــمل عــدة أنشــطة ،   
ووجودىــا يســاىم فــي حــل مشــاكل الزبــائن وتحقيــق نــوع مــن الأربــاح ، ويــتم تقــديميا بالاتصــال المباشــر مــن 

 المستفيد منيا ومقدميا .

ث أن ىذا التبادل غير ممموس والذي لا يسمح بـأي الخدمة ىي كل نشاط أو أداء يخضع لمتبادل ، بحي -
1تحويل لمممكية ، ويمكن أن تكون الخدمة مرتبطة بمنح مادي كما يمكن أن لا تكون كذلك .

 

تسـفر  لا وتعتبر الخدمة من خلال ىذا التعريف كونيا نشاط محل التبادل وتكون أساسـا غيـر ممموسـة ، و
 بة لسمعة ممموسة أولا .عمى أي نقل لمممكية، يمكن أن تكون مصاح

عمـى مـا يشـتريو الزبـون أو العميـل فـي الأسـاس  بالاعتمـادفإنـو يعـرف الخدمـة   Lovelock أمـا 
 بغض النظر عما يرافق ذلك الشراء من توابع وممحقات .

فــالزبون فــي صــالون الحلاقــة يشــتري خدمــة قــص الشــعر بغــض النظــر عــن الأشــياء والمــواد التــي  
لتحقيق ذلـك الغـرض ، والمسـافر يشـتري خدمـة النقـل مـن نقطـة أ إلـى ب بصـرف سوف يستخدميا الحلاق 

 النظر عن ما يحيط من ملاحق وتسييلات .
 الحقيقيـة،نفسو يقر بـأن ىـذا التعريـف لا يعطـي لمخدمـة أبعادىـا ومضـامينيا  Lovelockإلا أن  

 ة والخدمة .بل ىو يعتبر ىذا التعريف مجرد مؤشر يمكن المجوء إليو لمتمييز بين السمع
وفي الواقع العممـي أو الميـداني يصـعب بالفعـل التمييـز بشـكل مطمـق بـين الخـدمات والسـمع ، وىـذا  

يعــود إلــى حقيقــة أنــو عنــدما تــتم عمميــة شــراء ســمعة مــا ، فــإن ىــذه العمميــة تتضــمن فــي الغالــب أن عنصــر 
أن تقــديم الخدمــة يــتم مــن مــة ، حيــث الخدمــة يكــون مرافقــا لمســمعة ، ونفــس الشــيء يتطبــق عمــى شــراء الخد

 خلال شيء ممموس يكون مرتبطا بيا .
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 P.Kother et B.dubois -  Marketing mangement -  12eme édition publi , learson 2006 .P 462. 
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 من ىو المنتفع المباشر من الخدمة 

 

 ما ىي طبيعة عممية الخدمة ؟  
 

 الأشياء                      الأشخاص                  
شياء مادية                     خدمات موجية إلى سمع وأ خدمات موجية للأشخاص

 للامتلاكقابمة 
 علاج / صحة  - عممية مادية

 نقل الأشخاص  -

 قاعة التجميل  -

 قاعة لمرياضة  -

 مطعم  -

 قاعة لمحلاقة  -

 الشحن  -

 الصيانة وتصميح صناعي  -

 الحراسة   -

 التنظيف والغسل  -

 علاج بيطري  -

 عممية غير مادية
 

 خدمات موجية لأمتلاك غير ممموسة ن الأشخاصخدمات موجية لأذىا
 برامج إذاعية  -

 المسرح  -

 المتحف  -

 التعميم  -

 خدمات إعلامية  -

 المصرف -

 المحاسبة  -

 التأمينات  -

 الخدمات القانونية  -

 
 
 

الخدمة بمثابة أداء إنساني يقدمو شخص إلى أخر لينتفع منو فيو  اعتباروبصفة عامة يمكننا  
شيء مادي ، أو تكون متعمقة بسمعة في شكميا المادي ، كما يمكن أن  امتلاكمموس ولا يؤدي إلى غير م

 ولا تكون بالضرورة مصاحبة لسمعة منظورة . الاثنينتجمع بين 

Source : Lovelock .E.et jochen .w et Demis .L - marketing des services - 5 
e
 ed Pearson 

éduction 2004. P 15 . 
 

 .فيم طبيعة الخدمة :(1-3جدول رقم )
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وبيذا الشكل يمكن الحصول عمى الخدمة إما من طرف شخص يعمل في المنظمة أو من خلال  
يا المنظمة في خدمة الزبائن فإستعمال المنظمة ليذه التجييزات المعدات والتجييزات الألية التي تضع

 1بغرض رفع أدائيا والسماح لمزبون من الإنتاج بالخدمة بالطريقة والأسموب الذي يراه مناسبا .
 :الخدمات تصنيف -1-3

 : 2عادة ما تصنف الخدمات وفق المعايير والأسس التالية  

 :تفيدحسب نوع السوق /الزبون / المس -1-3-1
ىـي الخـدمات التـي تقـدم لإشـباع حاجـات شخــصية مثـل الــسياحة ، الصـحة ، :  استيلاكيةخدمات  -ا

 ، التجميل . والاتصالوخدمات النقل 

وىـــي الخـــدمات التـــي تقـــدم لإشـــباع حاجـــات المنظمـــات كمـــا ىـــو الحـــال فـــي :  خددددمات المنشددد ت -ب
 المالية وصيانة المباني والمعادن.الإدارية والخدمات المحاسبية والقانونية و  الاستثمارات

 :في تقديم الخدمة الاعتماديةحسب  -1-3-2
 ، المحاميـن، والإداريـين.الاطباءخدمات تعتمد في تقديـميا عمى الإنـسان بدرجة كبـيرة مثل  -ا

للاســـمكية ،  الســـمكية وا الاتصـــالاتخـــدمات تعتمـــد عمـــى المســـتمزمات الماديـــة، ومـــن أمــــثمتيا خـــدمات  -ب
 ات النقل العام وخدمات غسل السيارات أليا ، والنقل الجوي .وخدم

 :حسب درجة الاتصال المستفيد -1-3-3
شخصــــي عــــالي مثــــل خــــدمات الطبيــــب ، المحــــامي ، النقــــل الجــــوي ، فحضــــور  اتصــــالخــــدمات ذات  -ا

 المستفيد من الخدمة أمر ضروري .

 سويق عبر الأنترنت .شخصي منخفض مثل خدمة الصراف الألي والت اتصالخدمات ذات  -ب

 شخصي متوسط مثل خدمة المطاعم السريعة وخدمة الترفيو في المسرح . اتصالخدمات ذات  -ج
 :الخدمة خصائص -2

تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السمعة بعدد مـن السـمات والخصـائص المتفـق عمييـا مـن قبـل البـاحثين   
ديات باعتبار أنيا محددة لأي استراتيجية تسـويقية المتخصصين ، وىذا التباين يخمق الكثير من أنواع التح

بـــالنظر إلـــى الخـــدمات بمختمـــف أنواعيـــا ، كمـــا تعـــد ىـــذه الخصـــائص مـــن المقومـــات الأساســـية فـــي إعـــداد 
 .البرامج التسويقية في مجال الخدمات التي يجب أخذىا في الحسابات ومن أبرز ىذه الخصائص

 

                                                           
1
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  Intangibility :الخدمات الغير الممموسة -2-1
من أبرز ما يميز الخدمة عن السمعة أن خدمة غير ممموسة بمعنـى أنـو لـيس لمخدمـة وجـود مـادي     

، أي مــن الصــعب تــذوقيا والإحســاس بيــا ورؤيتيــا أو شــميا أو ســماعيا قبــل شــرائيا، فالاتجاىــات والآراء 
السـابقة والمسـتيمك قـد  حوليا يـتم البحـث عنيـا قبـل الحصـول عمييـا ، وتكـرار الشـراء قـد يعتمـد عمـى الخبـرة

ير ــــــــــــــــشراء الخدمـة ىـو شـراء غـنياية فـإن ـــــــــــيحصل عمى شيء مادي مممـوس ليمثـل الخدمـة، ولكـن فـي ال
 1.ممموس
 2وقد ترتب عمى لا ممموسية الخدمات العديد من النتائج أىميا :      

خزين الخدمة قياسا بالسمعة فمثلا مقعـد خـالي إن الخدمة تعتبر مستيمكة لحطة إنتاجيا بمعنى صعوبة ت -
 في الطائرة أو المسرح يعتبر خسارة طالما أنو لا يمكن خزن ىذه المقاعد الخالية لبيعيا لاحقا .

استحالة المقارنة بين الخدمات لاختيار أفضميا كما ىو الحال في السمع وبالتالي فان الفحـص والمقارنـة  -
 وليس قبمو. لا تتم إلا بعد شراء الخدمة 

يترتب عمى عدم ممموسية الخدمة اقتصـار توزيعيـا عمـى الـوكلاء والسماسـرة وبالتـالي فـان عمميـة التجـار  -
ليس ليم دور في ذلك لأن التاجر ىو وسيط تنقل إليو ممكيـة الأشـياء التـي يتعامـل بيـا ، وىـو مـا لا يمكـن 

 .قطينصب بالطبـع عمى أشيـاء ممموسة فـ أن يحصل في الخدمات طالما أنيا غير ممموسة ، فنقل الممكية

وبمـا أن الخـدمات غيـر ممموسـة ، فـإن قـدرة مسـوقييا عمـى اسـتخدام الأسـاليب التقميديـة فـي الرقابـة عمــى  -
الجــودة تكــون ضــئيمة أو معدومــة ، وليــذا توجــد أســاليب أخــرى مبتكــرة لقيــاس جــودة الخــدمات مثــل قياســات 

 ولاء الزبائن ومستويات الرضا .

عب المجــوء إلــى الأســاليب المضــاربة فــي الخــدمات حيــث لا يمكــن شــراء الخدمــة وقــت الفــيض حيــث يصــ -
تصـل الأسـعار إلـى مسـتوياتيا الـدنيا وخزنيــا فتـرة معينـة مـن الـزمن وبيعيــا فيمـا بعـد عنـدما يقـل المعــروض 

 بالارتفاع.منيا حيث تبدأ الأسعار 

 Inseparabilityعدم الإنفصال عن المصدر:  -2-2
 

ون المستيمك فإن المنظمة ذات طابع خدماتي لا تنتج شيء فعدم انفصال عن مقدم الخدمة في بد 
 الخدمات يعني في آن واحد بالتلازمية ووجود المستفيد وقت إنتاج الخدمة .

عـــدم انفصـــال المســـتفيدين مـــن الخدمـــة عـــن مقـــدميا، وىـــي خاصـــية تتميـــز بيـــا  التلازميدددة : -2-2-1
الســمع تنــتج ومــن بعــد ذلــك تبــاع ثــم تســتيمك فالخــدمات تنــتج وتبــاع فــي وقــت معظــم الخــدمات فــي حــين أن 

واحد ، مثل قضاء ليمة في فندق ، أو تناول وجبة طعـام فـي مطعـم ، أو السـفر فـي طـائرة .و مـن السـمات 
الميمة في ىذه الخاصـية بالنسـبة لممنظمـات عـدم إمكانيـة تخـزين الخدمـة ممـا يعنـي أن عامـل الوقـت لـيس 
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ســـبة لممنظمـــات الخاصـــة بالخـــدمات وىـــذا لاســـتحالة عـــرض الخدمـــة وتخزينيـــا لمواجيـــة تغيـــرات ميمـــا بالن
 الطمب 

فـي كثيـر مـن الحـالات فـإن المسـتفيد مـن الخدمـة يجـب أن  وجود المسدتفيد مدن الخدمدة: -2-2-2
يكــون حاضـــر طيمـــة فتـــرة تقـــديميا، مثـــل حلاقـــة الشــعر، الســـفر فـــي الطـــائرة، فـــي حـــين أن حضـــور ووجـــود 

    1فيد من السمعة ليس بالأمر الضروري.المست
 Inconsistencyعدم ثبات أو تماثل الجودة:  -2-3

نعني بيذه الخاصية البالغة الصـعوبة ىـي عـدم القـدرة فـي كثيـر مـن الحـالات عمـى تنمـيط الخـدمات        
صـعب عمـى وخاصة تمك التي يعتمد تقديميا عمى الإنسان بشكل كبير وواضح ، وىذا يعنـي ببسـاطة أنـو ي

مـــورد الخدمـــة أن يتعيـــد بـــأن تكـــون خدماتـــو متماثمـــة أو متجانســـة عمـــى الـــدوام ، وبالتـــالي فيـــو لا يســـتطيع 
ضمان مستوى جودة معين ليا مثمما يفعل منتجو السمع ، وبذلك يصبح من الصـعوبة عمى طرفي التعامـل 

 عمييا .  المورد والمستفيد التنبؤ بما ستكون عميو الخدمات قبل تقديميا والحصول

فعمميــة جراحيــة مــثلا يجرييــا جــراح مشــيور تعــد أفضــل مــن حيــث الجــودة والإتقــان والأمــان وفــرص  
 النجاح مقارنة بعممية يجرييا جراح أقل خبرة .

كما أن ىذه الخاصية تدفع منظمات الخدمـة إلـى السـعي لتقميـل التبـاين فـي خـدماتيا إلـى أدنـى حـد  
 2باع الخطوات التالية : ممكن ويمكن أن يتم ذلك من خلال إت

وشـركات  المصـرفية،الاختيار والتدريب الجيد لمعاممين كما يحدث بالنسـبة لمعـاممين فـي مجـال الخـدمات  -
 الطيران ، الفنادق ، المطاعم ، وصالونات الحلاقة والتجميل .

ت خصوصــا تنمــيط عمميــات أداء الخدمــة عمــى مســتوى المنظمــة كميــا مثــل الاســتعانة بــالأجيزة والمعــدا -
 الإلكترونية منيا لممحافظة عمى ثبات وتجانس الخدمة المقدمة .

متابعــة مســتوى رضــا المســتفيد عــن الخــدمات المقدمــة لــو ، وذلــك مــن خــلال تســويق العلاقــات ومتابعــة  -
 الشكاوي وغيرىا .

   Inventory إمكانية الاحتفاظ أو تخزين الخدمات : عدم -2-4
تخزينيــا مــن أجــل اســتخداميا فــي أوقــات لاحقــة فالخــدمات تتعــرض لا يمكــن الاحتفــاظ بالخدمــة و  

لمزوال والفناء حال استخداميا وىذا ما يميز التذبذب في الطمب عمى بعض الخدمات باعتباره غيـر مستقر 
، فيختمــف الطمــب عمــى الخــدمات الصــحية مــن يــوم لأخــر أو عمــى الخــدمات الفندقيــة مــن يــوم لأخــر ولــيس 

فوجود غرف فارغة في فندق أو مقعد غير مشغول عمى متن رحمة جوية أو مسـرح فقط من موسم لأخر ، 
يشـــكل خســـارة باعتبارىـــا تمثـــل طاقـــات غيـــر مســـتغمة ومعطمـــة فـــي ذلـــك الوقـــت وبالتـــالي عـــدم قـــدرة مقـــدمي 
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الخدمات عمـى تخـزين ىـذه الطاقـة المعطمـة لوقـت خـر كمـا يحـدث فـي السـمع الماديـة الممموسـة التـي لـو تـم 
 1زن لحين الطمب عمييا .إنتاجيا تخ

 2ولمحد من عدم التوازن بين العرض والطمب في الخدمات يمكن إتباع الإجراءات التالية :  
تســعير الخــدمات بأســعار مختمفــة بمواســم مختمفــة ممــا يــؤدي إلــى تحويــل جــزء مــن طمــب الخــدمات مــن  -

سـفر فـي موسـم الصـيف وموسـم أوقات الشدة إلى أوقات الكسـاد كمـا ىـو الحـال فـي تسـعير أسـعار تـذاكر ال
 الشتاء )التسعير التمييزي(. 

 استخدام أنظمة الحجز المسبقة لمواجية التغير في مستوى الطمب بشكل جيد . -

 تشغيل قوة إضافية خلال فترات الذروة كما ىو الحال في المطاعم وشركات الطيران . -

 Self-servicesتعتمد نظام الخـدمة الذاتـية  زيادة مساىمة طالبي الخدمة في أدائيا مثل المطاعـم التي -
 لتخفيف العبء عمى مقدم الخدمة .

وبناء عمـى الخصـائص الأربعـة السـابقة الـذكر يمكننـا التميـز بـين السـمع الماديـة والخـدمات ، ولكـن  
فــي كثيــر مــن الأحيــان تطــرح لــدينا مشــكمة التــداخل بــين الســمعة والخدمــة فمــثلا عنــدما يــدخل الشــخص إلــى 

 م وتقدم لو وجبة فيل يمكننا اعتبارىا خدمة أم سمعة ؟مطع
 ذا السؤال سنأخذ الشكل التالي:لمحاولة الإجابة عمى ى
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 .الخدمات : التداخل بين السمع و(1-3)الشكل رقم

          

متقارب مع 
 السمعة النقية

كثافة السمعة مع 
 وجود خدمة

كثافة الخدمة مع  ىجين مختمط
 وجودالسمعة

متقارب الخدمة 
 النقية

 

 طبيب عام ملابس سيارة نقل وجبة غداء النقل الجوي

 جزء غير ممموس )عدم الممموسية(  جزء الممموس من المنتج ) تجسيد مادي(
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يوضح الشكل أعلاه في ميدان الطب العام سيطرة جزء كبير من الخدمة مع وجود جزء طـفيف 
لخدمة مع وجود معتبر من المنتج المادي من المنتج ، أما في ميدان النقل الجوي ىناك جزء معتبر من ا

، أما وجبة الغذاء فيناك تقاسم نصفي بين الجزء الممموس وغير الممموس وعميو يمكن القول بأن التعريف 
 السابق ىو متعارف عميو وليس تقسيم صحيح مئة بالمئة .

 وىناك شكل أخر يسيل التقسيم بين المنتجات المادية والخدمة وىو كالاتي :  
 .الخدمات : التمييز بين السمع و(2-3لشكل رقم )ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source : P.kotler et B.debois OP.Cit. P64. 

يوضح الشكل التداخل والتمييز بين الخدمات والسمع، فمن جية تكون مصادر المعمومات من  
الجية اليسرى  طرف الأعوان كما يكون الاتصال الشخصي قويا مع عدم التجسيد المادي ، أما من

فمصادر المعمومات لا تكون من طرف الأعوان والعمال ، والاتصال الشخص في ىذه الحالة يكون 
ضعيفا مع التجسيد المادي ، إن أنشطة المصارف تقع بين مختمف السمع والخدمات حيث نلاحظ أنيا 
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مات التي يريد الفرد لذا يصعب التفريق بين السمع والخدمات في القطاع المصرفي والمعمو  ، تتوسطيا
 الحصول عمييا تكون بالخبرة في ىذا المجال .

 :جودة الخدمةأبعاد  -3
 :مةجودة الخد -3-1

ىـذه المنظمـات  انتبيـتمتزايد فـي كـل المنظمـات ، خاصـة بعـدما  باىتماميحظى موضوع الجودة  
والخارجية التي بـدأت  إلى أىمية تطوير وتحسين الجودة أصبح كمدخل أساسي لمواجية التحديات الداخمية

ـــة  الاقتصـــاديةفـــي مواجيتيـــا ، خاصـــة بعـــد ظيـــور التكـــتلات  ـــة المتلاحق فضـــلا عـــن التطـــورات التكنولوجي
بقضــايا البيئــة ، والتغيــر الحاصــل فــي ســموك المســتيمك والــذي بــدأ ينظــر لمجــودة كمعيــار أساســي  والاىتمــام
نظمـــات أن لا تحكـــم عمـــى الجـــودة الم . ومـــن ىنـــا وجـــب عمـــى 1مـــا يشـــبع حاجاتـــو ورغباتـــو واختيـــارلتقـــيم 

منتجاتيا وخدماتيا حسب ما تراه ىي ، ولكن أن يكون الحكم عمييا مـن طـرف العمـلاء ومختمـف الأطـراف 
 .2المتعاممة في السوق

وصعوبة في تحديد مفيوم الجـودة ، وتسـتمد ىـذه الصـعوبة  واختلافأدى إلى تباين  الاىتماموىذا 
مخدمات قياسا إلـى السـمع الماديـة ، وتميـل غالبيـة التعريفـات الحديثـة لجـودة في الخصائص العامة المميزة ل

الخدمة عمى أنيا معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائن  ليذه الخدمة ، وذلك عمى 
 :النحو الذي يعرضو الشكل التالي
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 جودة الخدمة 

مستوى الجودة  الفعمي للأداء دراكات العميل إ
 )الفجوة(

 توقعات العميل لمخدمة

 .مفيوم جودة الخدمة :(3-3الشكل )

 .337 ، صمرجع سابقعوض بدير،  المصدر:
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      توقعات العميل لمستوى الأداء -جودة الخدمة = إدراك العميل للأداء الفعمي          
 :1وفي ضوء المعادلة السابقة يمكن تصور ثلاث مستويات لمخدمة وىي       

وىـــي تمـــك الخدمـــة التـــي تتحقـــق عنـــدما يتســـاوى إدراك العميـــل لأداء الخدمـــة مـــع  الخدمدددة العاديدددة: -ا(
 يا .توقعاتو المسبقة عن

وىي تمك الخدمة التـي تتحقـق عنـدما يتـدنى الأداء الفعمـي لمخدمـة عـن مسـتويات  الخدمة الرديئة: -ب(
 التوقعات بالنسبة ليا.

وىــي تمــك الخدمــة التــي تتحقــق عنــدما يفــوق أو يتجــاوز الأداء الفعمــي لمخدمــة  الخدمددة المتميددزة: -ج(
 توقعات العملاء بالنسبة ليا.

 مقدمة في مجال الخدمة في ثلاث مجموعات أساسية وىي : ويمكن حصر التعريفات ال
مجموعة التعريفات التي تحاول أن تركـز عمـى جـودة الخدمـة وتحتـوي فـي طياتيـا عمـى طبيعـة الخدمـة  -8

 وبالتالي تقوم بتقسيميا إلى مجموعة من أبعاد الجودة .

يـا فـالجودة أو عـدم الجـودة تعـرف مجموعة التعريفات التي قامت بالتركيز عمـى عمميـة أداء الخدمـة ذات -9
غـلاق  بأنيا مدى وجود فجوات بين المنظمة وبين جميورىا ، وتسعى المنظمات دائما إلى تحقيق الجودة وا 

 ىذه الفجوات .

مجموعة التعريفات الموجية لمعملاء سواء بشكل ضمني أو بشـكل صـريح ويركـز التعريـف بشـكل عـام  -:
 المنظمة عمى إسعاد العميل .عمى أن اليدف النيائي ىو أن تعمل 

ويتطمب وضع تعريف لمجودة الخاصة بالخدمات ضرورة التعرف مسبقا عمى ثلاث مجموعات من 
 الأبعاد لجودة الخدمات وىي :

 البعد الفني والذي يتمثل في تطبيق العمم والتكنولوجيا لمشكمة معينة . -ا

بــين المقــدم الخدمــة  والاجتمــاعيل النفســي البعــد الــوظيفي )غيــر الفنــي( وىــو عبــارة عــن ذلــك التفاعــ -ب
 والزبون .

 الإمكانيات المادية وىي المكان الذي تؤدي فيو الخدمة . -ج

إذن فالجودة الخدمات لا بد أن تعكس ما إذا كانت ىذه الجودة تشـبع متطمبـات المسـتخدمين ليـا ، 
لــى أي مــدى يتحقــق مثــل ىــذا الإشــباع ، وكــذلك مــا إذا كانــت قــد تحققــت ال يــدف الــذي مــن أجمــو وجــدت وا 

لى أي مدى تم تحقيق ذلك . فخلاصة القول أن جودة الخدمة ىي المحدد الرئيسي لرضا العميـل  الخدمة وا 
 أو عدم رضاه .

 

                                                           
1
 . 09، ص  مرجع سابققاسم نايف المحياوي ،  
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 :أبعاد جودة الخدمة -3-2
لقد توصل مجموعة من الباحثين إلى تحديد عشرة معايير يمجأ إلييا المسـتيمك لمحكـم عمـى جـودة  

 :  1يو ، وىذه المعايير ىيالخدمة المقدمة إل
إلــى قــدرة مــورد الخدمــة عمــى إنجــاز أو أداء الخدمــة  الاعتماديــةتشــير  : Credible الاعتماديددة -(1

الموعودة بشكل دقيق يعتمد عميو ، فالمستفيد يتطمع إلـى مـورد الخدمـة بـأن يقـدم لـو خدمـة دقيقـة مـن حيـث 
 الوقت والإنجاز تماما مثمما وعده .

ويعكس ذلك  بالدرجة الأولى خمو المعاملات مع منظمة الخدمـة مـن الشـك  : Sécuritéالأمان  -(2
الصــراف  اســتخدامأو المخــاطرة ، فمــثلا فقــد يتســاءل المســتفيد مــن الخدمــة عــن درجــة الأمــان المتربــة عــن 

 الألي .

فحسب ، ولكن كل ما مـن  الاتصاللا يتضمن ىذا البعد :  Accessibilitéسيولة الوصول  -(3
أن ييســر مــن الحصــول عمــى الخدمــة ، مثــل ملائمــة ســاعات العمــل ، وتــوافر عــدد كــاف مــن منافـــذ  شــأنو

 المنظمة.الخدمة ، وملائمة موقع 

لمتعـرف عمـى  المبـذولوتعكـس الجيـد  :  Compréhension du clientفيدم المسدتيمك -(4
يولة التعــرف عميــو ، الشخصــي بالمســتيمك وســ الاىتمــامالمســتيمك ، كمــا يتضــمن ىــذا الجانــب  احتياجــات

 فمثلا كم من الوقت والجيد يحتاج مقدم الخدمة لكي يفيم المستيمك ؟

والإصغاء لممسـتيمكين  الاستماعويتضمن ىذا البعد بمحاولة  : Communication الاتصال -(5
صـل المسـتفيد بالأعطـال أو العراقيـل التـي قـد تح ابمـ فمـثلا ىـل يـتم  منتظمـة،وتقديم ليم المعمومات بصـفة 

 في نظام تقديم الخدمة .

غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبـل المسـتيمك فـي ضـوء  : Tangibleالأشياء الممموسة  -(6
 .الاتصالالأضواء والمعدات والأجيزة والأفراد ووسائل ، المقاعدمظير والتسييلات المادية مثل 

ي يتمتـع بـو القـائمون عمـى تقـديم الخدمـة ، مـن وتعكـس مسـتوى الجـدارة التـ :  Fiabilitéالجددارة -(7
والمعارف التي تمكـنيم مـن أداء ميـاميم بشـكل أمثـل ، ففـي  والاستنتاجيةحيث الميارات والقدرات التحميمية 

حالة التعامل مع مقدم الخدمة ما لأول مرة فـإن المسـتفيد غالبـا مـا يمجـأ إلـى معـايير مثـل الكفـاءات العمميـة 
 معينة لتقييم جدارة مقدم الخدمة وجودة الخدمة .أو العضوية جمعيات 

المســتيمكين مــن خــلال الســرعة  احتياجــاتوىــي القــدرة عمــى تمبيــة : Réactivitéسددرعة الأداء  -(8
فـــي تقـــديم  نظمـــةورغبـــة الم اســـتعدادوالمرونـــة فـــي إجـــراءات ووســـائل تقـــديم الخدمـــة ، فمـــثلا مـــا ىـــو مـــدى 

                                                           
1
 .241، ص  مرجع سابق، بشير العلاق  ، حميد الطائي  
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؟ ىـل الإدارة مـثلا قـادرة ومسـتعدة وراغبـة فـي لقـاء المسـتيمك  المساعدة لممسـتيمكين أو حـل مشـاكمو محـددة
 لديو مشكمة عاجمة تتطمب مساعدتيا وتدخميا لتذليل ىذه المشكمة ؟

، كإمكانيــة مقــدم الخدمــة  1وىــي إمكانيــة تقــديم الخدمــة بطريقــة فعالــة :Compétenceالتأىيددل  -(9
 دىا المستيمك .يتقديم المعمومات الكافية التي ير 

، وأن  الآداب و الاحتـراموتعني أن يكون مقـدم الخدمـة عمـى قـدر مـن  : Courtoisieلمباقة ا -(11
والـود بــين  الاحتـرام يتسـم بالمعاممـة الوديـة مـع المسـتيمكين ومــن تـم فـإن ىـذا الجانـب يشــير الـى الصـداقة و

 مقدم الخدمة والمستيمك .

ة الخدمــة ليســت بالضــرورة أن تكــون إن ىــذه المعــايير العشــرة التــي يعتمــدىا المســتيمك لتقيــيم جــود
مســتقمة عــن بعضــيا الــبعض بــل أن بعــض المعــايير متداخمــة مــع بعضــيا الــبعض وقــد تكــون أحيانــا مكممــة 

 .لبعضيا البعض
 تمكنوا من دمج ىذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد احتوت  2وزملائو باراسورمانل وفى دراسة لاحقة     

 تقديميا تم وقد ،مظاىر جودة الخدمة بالنسبة لكل بعد من ىذه الأبعاد عمى اثنتين وعشرين عبارة تترجم

( وىو الذي يستند عمى توقعات العملاء لمستوى الخدمة servqual) عميو أطمق عام مقياس شكل في
دراكيم لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل ومن ثم تحديد الفجوة ) ( بين ىذه التوقعات أو التطابقوا 

 :3وىى الأبعادوىذه  الإدراكاتو 

 تـوافر تقـيس متغيـرات، أربعـة العناصـر ىـذه وتتضـمن :Tangibles العناصر الماديدة الممموسدة -8

 وتـأثير ، لموظفييـا الأنيق والمظير المادية، لمتسييلات المنظمة، والرؤية الجذابة تجييزات في الشكل حداثة

 . لممنظمة العام المظير
 بيـا وعـدت التي بالتزاماتيا المنظمة وفاء تقيس متغيرات مسةخ وتتضمن :Reliabilityالاعتمادية  -9

 في خدماتيا بتقديم والتزاميا الخدمة، أداء في الدقة تحري عمى وحرصيا مشاكميم، واىتماميا بحل عملاءىا،

 .الأخطاء من خالية دقيقة بسجلات واحتفاظيا لعملائيا، الخدمة بتقديم فيو الذي وعدت الوقت
 اىتمـام تقـيس متغيـرات، أربعـة البعـد ىـذا ويتضـمن : Responsivenessسدرعة الاسدتجابة  -:

 والرغبـة ، ليـم فوريـة خـدمات تقـديم عمـى موظفييـا ، وحـرص الخدمـة تأديـة بوقـت عملائيـا  بـإعلام المنظمـة

 .لطمباتيم الاستجابة الفورية عن الموظفين وعدم انشغال ، معاونتيم في لموظفييا الدائمة

                                                           
 .889 ، ص مرجع سابقساىل سيدي محمد ،  1

2
 Parasuraman, , Zeithaml, and Berry, A conceptual model of service quality and its implications for future 

research , Journal of marketing 49 (4),1985 ,pp. 41-50. 
3
 Parasuraman, Berry, and Zeithaml, SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring customer 

perceptions of service quality - Journal of retailing 64 (1) spring.1988, pp12-40. 
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 عمى الموظفين حرص تقيس متغيرات أربعة عمى البعد ىذا ويحتوي : Assuranceالثقة و الأمان  -;

 بمباقـة المـوظفين وتعامـل ، المـوظفين مـع تعـامميم فـي بالأمـان العمـلاء وشـعور نفوس العملاء، في الثقة زرع

لماميم بالمعرفة معيم،  .أسئمتيم عن للإجابة الكافية وا 

المنظمة  موظفي باىتمام تتعّمق متغيرات خمسة عمى البعد ىذا ويشتمل : Empathyالتعاطف  ->
 ، العملاء جميع لتناسب المنظمة عمل ساعات وملائمة ، لحاجاتيم وتفيميم اىتماماً شخصيا، العملاء

  . باحتياجاتيم الكافية والدراية العميا، مصمحتيم عمى وحرص المنظمة
 ة دراسات ، من أىميا دراساتعنيا تقديم عد ترتّب الانتقادات من لمعديد المقياس ىذا تعرض وقد 

(Taylor and Cronin)
 الفعميمقياس الأداء والتي نتج عنيا مقياس جديد سمي  1

(service ;performance)،أو ما يسمى بمقياس (servperf) المقياس عن معدلاً  يعد أسموباً  الذي 

 ،الخدمات جودة لقياس الفعمي اءالأد عمى فقط ويركز والتّوقعات، الأداء بين فكرة الفجوة يستبعد الأول، حيث
الأبعاد  اعتماداً عمى الخدمة، لأداء المصاحبة والعمميات للأساليب المباشر التقييم إلى ىذا المقياس ويستند
 . والتعاطف والأمان، الاستجابة، وسرعة والاعتمادية، الممموسة، العناصر :لمجودة الخمسة

للأداء أفضل  (SERVPERF) مقياس أن إلى (Taylor and Cronin) خمص كل من وقد
 زيادة وكذلك في القياس، في والبساطة التطبيق في بالسيولة السابق المقياس عن يتميز حيث المقاييس،

 .مصداقيتو درجة
II- التعميم العالي مؤسسات مفيوم وأىمية الجودة الشاممة في: 

 العميل في يتمثل امعيالج التعميم مجال في الشاممة الجودة إدارة عمل إطار أن Burgdorf يرى
 الذي الخارجي العميل وكذلك (،والإداري الأكاديمي الجيازين أعضاء) الجامعة داخل الأفراد وىم الداخمي،
 الشاممة الجودة إدارة كما أن .الجامعة في لمدراسة لدييا العاممين ترسل التي والمنظمات الطلاب يشمل

 المضافة والقيمة( الطلاب) والمدخلات(  الثانوية دارسالم) الموردين عمى يشمل منظمًا مدخلاً  تستخدم
( الدولة في الإنتاجية حركة في يسيمون الذين قاطبة المواطنين جماعة) والمخرجات( العممية الخبرات)

شباعاىم الخريجين) والمستيمكين  النظام، في إجراء بمثابة والعاممين الطلاب سموك اعتبار معمي( التعمي وا 
 .2النظام ىذا مشتملات كأحد التعميمية العمميات في المستمر التحسين عمى التأكيد مع

 
 

                                                           
1 Taylor, A. and Cronin J, Measuring Service Quality: A Reexamination Extension, Journal of Marketing , 

vol. 56(1),1992, pp. 55-68 
، التجارة كمية ، دكتوراه رسالة ،التعميمية العممية أداء جودة لتحسين كمدخل الشاممة الجودة إدارة تطبيق فرص تقييم، سباعي محمد سيد احمد 2

 .65، ص2005، مصر أسيوط جامعة
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 :مفيوم الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي -1

 المتحدة كالولايات المتقدمة الدول في الموجودة تمك خاصة المؤسسات التربوية اىتمام ازداد
 القرن نياية في العالي و العام التعميم مجال في مةالشام الجودة إدارة مفاىيم ، بتطبيق وبريطانيا الأمريكية
 والقادرين الخريجين، الطمبة من نوعية أ فضل عمى لمحصول ، والعشرين الحادي القرن وبداية العشرين

 الكميات عدد كان 1993 سنة ففي التنمية، في عممية والمساىمة الأمام إلى الاقتصاد دفع عجمة عمى
 إلا 220 عن عددىا يزيد لا الأمريكية المتحدة الولايات في الجودة الشاممة ممفاىي تطبق التي والجامعات

 الأوربية الجامعات في المفيوم تطبيق انتشر ومعو الماضي، القرن نياية في تضاعف مرتين العدد ىذا أن
 1و اليابانية.

 استقطاب مىالتنافس ع تشجع فيي العالي التعميم مؤسسات في قبولا الشاممة الجودة إدارة وتمقى
 الجودة مقيمي الحكومة، أرباب العمل،) الخارجي الاىتمام ذوي أو (الأساسيين المستفيدين الزبائن ) الطمبة
ليم  سيمبي يدرسونو ما أن من يتأكدون سوف وىم أيضا شياداتيم يقدر من عن يبحثون فالطمبة ،(الشاممة

 .العمل بعالم سوق يمتحقون عندما خاصة احتياجاتيم
 تطوير يعمل عمى العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة نظام تطبيق بأن الدراسات وتشير

 متكامل تغيير إحداث يعمل عمى وبالتالي الجامعة، مستوى عمى والأكاديمي الإداري العمل جوانب جميع
 ىي كما الأخرى الأجزاء وبقاء معينة أو خدمة جزء تطوير أن حيث عام، بشكل الكفاءة رفع يسيل في

 .جزئي تغيير لأي تطبيق يمنع قد أو يعيق
 احتياجات إرضاء لأن إلحاحًا، أكثر وباتت جديدة أبعادًا التعميم في الجودة إلى الحاجة اكتسبت فقد ولذا

 وبرامجو فيو العاممين مستوى جودة عمى المطاف نياية في يتوقف العالي التعميم من وتوقعاتو المجتمع
 .الأكاديمية وبيئتو الأساسية ىياكمو عمى وكذلك وطمبتو

 :نذكر منيا العالي التعميم في الشاممة الجودة تناولت التي من التعريفات العديد و ىناك

 ومستوياتيا المنظمة التعميمية فروع جميع في يطبق متكامل أسموب بأنيا " النجار فريد الدكتور يعرفيا
 فعالية ىي أو التعميم، عممية من لاب والمستفيدينالط حاجات لإشباع الفرصة العمل وفرق لمعاممين ليوفر
 2ممكنة". جودة وأعمى التكاليف وأقل الأساليب بأكفأ بحثية واستشارية تعميمية خدمات أفضل تحقيق

 حاجات عمى إشباع ترتكز الجامعة لقيادات موجية إدارية فمسفة بأنيا " لمنجار آخر تعريف وفي
 في المرتفعة، والكفاءة الفعالية العظمى تضمن وىي أىدافيا، إلى لوالوصو  الجامعة نمو العملاء لتحقيق
 1والتميز." التفوق إلى النياية في تؤدي التي الحقل العممي

                                                           
1

 الجودة لضمان العربية المجمة   ،والتطبيق النظرية بين العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة العساف، ليمى الصرايرة، أحمد خالد 
 .3ص ،2008الأول، العدد ،الأردن، العالي التعميم في

 .73، ص2000، مصر  1والتوزيع،ط لمنشر ، إيتراكالشاممة بالجودة الجامعات إدارة النجار، فريد 2
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 من حركتيا طاقة وتستمدالقيم،  من مجموعة عمى ترتكز إدارية عممية بأنيا Rhodesوعرفيا 
 عمى التنظيم، مستويات مختمف في ريةقدراتيم الفك وتستثمر العاممين، مواىب توظف التي المعمومات

 خريجي الدارسين توقعات ورغبات ترجمة وىي المستمر لممنظمة، التحسين تحقيق لضمان إبداعي نحو
 أساسا وتكون الخريج في محددة ومعايير خصائص إلى الجامعات في لنظام التعميم كمخرجات الجامعة
 ." المستمر التطوير مع برامج لتصميم

 تسعى فمسفة إدارية" :بأنيا العساف ليمى والدكتورة الصرايرة أحمد خالد الدكتور حثانالبا ويعرفيا
 القيم مجموعة لتشمل داخل المؤسسة إيجابية تغييرات وتحدث (الطالب) المنتج خصائص في لمتكامل

 ونظم جراءاتوالإ العمل وأنظمة القيادي والسموك والنمط والفكر الإدارية موالمفاىي التنظيمية والمعتقدات
 عممية وتكون ومتطمباتو المجتمع احتياجات تمبي التي مستوى  الجودة إلى لموصول التقييم والمتابعة

هستوزتيي. التحسين والتطوير
2

 

 المدى طويمة عممية تمّثل للإدارة عامة فمسفة تعد الجامعي التعميم في الشاممة الجودة إدارة إن
 معينة زمنية فترة خلال الصغيرة التغيرات ىذه تجميع بيدف ظمة،المن في تغيرات عدة إحداث عمى ترتكز
 جوانب جميع في مستمر وتطوير تحسين عممية تعد أنيا كما المنظمة في عميقة تأثيرات تحدث حتى

 التغيرات إىمال عدم عمى تؤسس الشاممة الجودة إدارة فمسفة أن يتضح التعريف ىذا ومن، المؤسسة
 فإن ثم ومن الجذري التغير لإحداث سبيلاً  التغيرات ىذه من تتخذ أنيا بل يطةالبس الأعمال أو الصغيرة

 نظم وفق التعميمية العممية ومتابعة وتنفيذ بتخطيط القيام ضرورة الإداري الجياز عمى تفرض الفمسفة ىذه
 المتميزة ةالتعميمي الخدمة تقديم خلال من الإنسان بناء في الجامعة رسالة تحقيق إلى تقود وموثقة محددة

 الإيزو متطمبات استيفاء من أعمى تطوير مراحل من مرحمة فالجودة المتوازنة الشخصية بناء أنشطة أو
 الشاممة الجودة إدارة إن .الشاممة الجودة تطبيق عمى خطوة ىي الايزو شيادة عمى الحصول أن بمعنى
 مشاركة خلال من العميل رضاء يقوتحق إدراك أجل من تعميمية ثقافة عن عبارة ىي الجامعي التعميم في

 3.المستمر التحسين عمميات في والطلاب والعاممين الكميات
 تقوم العالي التعلين هؤسسات في الشاهلة الجودة إدارة أى ًستٌتج السابقة التعزيفات هذٍ خلال هي

 :يلي ها على

 الأنشطة كافة توجيو أساس عمى يقوم الجامعي التعميم في الشاممة الجودة إدارة مفيوم إن
 لجودة المستمر والتحسين التطوير مع العملاء، رغبات تحقيق إلى بالجامعات والمالية والإدارة الأكاديمية

                                                                                                                                                                                     
 سابق مرجع ، الجزائري الأستاذ الجامعي حالة دراسة ، الدولية المتغيرات ظل في العالي التعميم مؤسسات في البشرية الموارد إدارة ،قوي بوحنية  1
 .139ص 

 . 7ص ،المرجع نفس العساف، ليمى الصرايرة، أحمد خالد 2
 لمتنمية العربية  المنظمة منشورات ،والتعميم الصحة مجال في الخدمية المنظمات في الشاممة الجودة إدارة تطبيقات،  ماضي توفيق محمد 3

 .51ص ، 2002الإدارية اليمن 
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 من وذلك العمل، سوق يقبميم عالية كفاءة ذات خريجين إلى لموصول لمطلاب المقدمة التعميمية الخدمة
 المستمر بالتحسين العميا الإدارة والتزام بالعميل جوالتو  بمبدأ الالتزام عمى تقوم جديدة تنظيمية ثقافة خلال

 مع يتوافق بما جوانبو لكافة الجامعي الأداء وتقويم لمجودة، الجميع ومسؤولية المشاركة بمبدأ والالتزام
 الشاممة الجودة إدارة تعريف عمييا يشتمل أن يجب عناصر ثلاثة ىناك أن يتبن سبق مما .الجديدة الفمسفة
 :وىي التعميم عمى تطبيقيا عند
 التحسن دائمة بجودة والخارجيين الداخميين العملاء من كل تزويد الضروري من أن ترى فمسفة -

 لمستويات المواصفات بتطوير العملاء ىؤلاء من الراجعة التغذية باستخدام وتؤمن والخدمات، لممنتجات
 .خدمة وكل منتج لكل تحقيقيا المراد الجودة

 وكل (وموظفين خارجين، عملاء طمبة،)العملاء من فئة لكل توصل خدمة أو منتج كل أن يقرر ىدف -
 .ممكنة جودة أعمى ستكون النيائية الخدمة ىذه أو المنتج ىذا إلى تؤدي التي أنشطة

 الخدمة أو المنتج ومواصفات الكيفي، المستوى لتحديد المساىمين كل من الراجعة التغذية تقبل عممية -
 عند الخدمات أو المنتجات لتطوير جيدًا تدريبًا مدربين وعملاء موظفين تستخدمو ، بيا الوفاء يجب التي
 .تقاطع كل

وفي ظل مفيوم إدارة الجودة الشاممة فأن النظام التعميمي يتكون من أربعة عناصـر أساسـية ىـي:          
مــوذج العــام لمعمميــة حيــث تمثــل ىــذه العناصــر الن ،المــدخلات والعمميــة التعميميــة والمخرجــات وأخيــرا النتــائج

 :ىذه العناصر من التعميمية. وفيما يمي شرح لكل
المدخلات ىي الأساس في تحسين جودة التعميم من خـلال ىيئـة التـدريس ذات الكفـاءة  دتع . المدخلات:1

والقاعات المتكاممة وتوفر تقنيات التعميم ومستمزماتو بالإضافة إلى الطـلاب الـذين لـدييم الرغبـة العاليـة فـي 
الدراسة. كل ىـذه الأمـور تسـاىم فـي بنـاء العمميـة التعميميـة ذات الجـودة العاليـةع والتـي تعنـي تحقيـق مفيـوم 
الجــودة الــذي يصــاحب العمميــة التعميميــة والعلاقــة المتبادلــة بــين المســتويات المختمفــة مــن المــوارد الموجيــة 

وىـذا يعنـي أن جـودة التعمـيم تفيـم عمـى  ، نحو التعميم وبين إدراك جودة التعميم )مخرجات التعميم المتوقعـة(
 أساس جودة المدخلات التي تسيطر عمى سياسة التعميم في كل دولة.

ىــذا العنصــر المحــرك الأقــوى لحركــة الجــودة مــن حيــث تحســين جــودة العمميــة  دعــي. العمميددة التعميميددة: 2
جـودة العمميـة التعميميـة  مضـمونيا تحسـين فـان تحسـين جـودة المـدخلات تعـادل فـي ،بمعنى أخر ،التعميمية
وبــذلك فــان الكثيــر مــن الإســيامات فــي تطبيقــات الجــودة يعــود إلــى تحســين جــودة التعمــيم. ويمكــن  ،برمتيــا

القــول بــان العمميــة التعميميــة مــا ىــي إلا صــناعة محــددة الأبعــاد كمــا وان العمميــة التعميميــة الأساســية مثــل 
ن الفعاليات المعقدة طالما أن جـزءا مـن ىـذه العمميـات ان مديع (Teaching) والتعميم (Learning)التعمم

 غير منظور مما يجعمو صعب القياس. 



 العالي التعميم مؤسسات في التعميمية الخدمة لتحسين كمدخل الشاممة الجودة  ثالث      الفصل ال
 

110 
 

تعــود جــودة مخرجــات التعمــيم إلــى المفــاىيم التقميديــة المعروفــة والشــائعة مثــل معــايير الــتعمم . المخرجددات: 3
لجودة التعميم يعود  وان احد ىذه الأسباب التي تودي إلى تحديد مفيوم خاص ،والميارات والتطور المعرفي

تحقيـق المعـايير  فـإن ،نـو مـن الناحيـة الأخـرىا إلى الشعور بإمكانية قيـاس ىـذه المخرجـات فـي الغالـب. إلا
المحددة لمتعميم ىي في حقيقة الأمر لا تكـاف  الـتعمم. والمقصـود بـالتعمم ىنـا ىـو المخرجـات ولـيس العمميـة 

بين الحالة الأولية أي الحالة المعرفية لدى الطالب عنـد دخولـو التعميمية والتي تعود إلى العلاقة النسبية ما 
بمعنــى مقــدار مــا يحصــمو الطالــب منــذ ، عنــد إكمــال الطالــب لدراســة البرنــامج النيائيــةفــي البرنــامج والحالــة 

 بداية التحاقو بالبرنامج الدراسي من المعرفة إلى نياية دراستو لمبرنامج. 
 :العالي التعليم مؤسسات يف الشاملة الجودة إدارة أهمية -2

 كمنحنى الجودة تبني إلى المختمفة العالم بدول الجامعي التعميم مؤسسات من العديد حرصت
 تنوع أبرزىا من ولعل ذلك، إلى للاتجاه العالي التعميم مؤسسات دعت عديدة أسباب وىناك لمعمل، ومنيج
 عمى الطمب في التوسع ،(المادي لربحا عمى قائمة مؤسسات) وتعددىا العالي التعميم مؤسسات أىداف
 أو الطلاب انتقال عمى الطمب زيادة العالي، التعميم لمؤسسات جديدة أنماط وظيور العالي، التعميم

 وغيرىا الأسباب ليذه المتبادل الاعتراف لتحقيق المتزايد الضغط المختمفة، بالدول الجامعات بين الأساتذة
 1. الشاممة الجودة تبني إلى عاليال التعميم مؤسسات سعت الأسباب من

 يقوم ومستمر شامل لتطوير عمل منيج في تتمثل الجامعي التعميم في الشاممة الجودة إدارة فإن وليذا
 ذلك 2.والكمية الجامعة مستوى عمى النشاط مجالات كافة يشمل منيج وىو الفريق بروح جماعي جيد عمى
 : التالية الأسس عمى قائمة جديدة تنظيمية ثقافة انتياج خلال من
 . بالعميل التوجيو بمبدأ الالتزام -
 .التعميمية الخدمة جودة في المستمر بالتحسين العميا الإدارة التزام -
 .العملاء و والطلاب والعاممين الجامعة وحدات لجميع المشاركة بمبدأ الالتزام -
 .الشاممة الجودة فمسفةو  يتفق بما والمالية والإدارية الأكاديمية الأوضاع كافة ملاءمة تقوم -

 طريق في سائرة دول وخمس متقدمة، دولة 15 شممت 1980 سنة الدولي البنك أجراىا دراسة في
 فقد شاسعة فروق عن الدراسة ىذه أفرزت نجاحيم، ومعدلات الجامعيين الطمبة بنتائج والمتعمقة النمو،
 الدول في مرتفعة كانت بينما وى،المست ودون متدنية الخمس النامية الدول في الطمبة معدلات كانت

 المتقدمة، الدول في التعميم جودة ارتفاع إلى الشاسع الفرق ىذا أسباب الدراسة أرجعت وقد المتقدمة،
 فالدول الفرد، عمى العام والإنفاق التعميم عمى العام الإنفاق بين الصحيح التوازن إلى ذلك إلى يضاف

                                                           
عمان  ،الأولى الطبعة والتوزيع لمنشر المسيرة دار ،، بين مؤشرات التميز و معايير الاعتماد التعميم و الشاممة الجودة ، البيلاوي حسين حسن 1

 .33ص ،2006
 العممية الجمعية عن تصدر والاقتصادية، الإدارية العموم مجمة الجامعات، في الشاممة الجودة إدارة تطبيق أىمية، الرشدي الله عبد احمد 2

 .15ص ،2008الأول عدن  العدد – عدن جامعة – الإدارية والعموم الاقتصاد كميتي ومنتسبي لخريجي
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 أن كما التعميم، بجودة اىتماميا من أكثر والجامعات والكميات عاىدوالم المدارس ببناء أكثر تيتم النامية
 1الدول المتقدمة. بعض في السياسيين القادة مرتبات يقارب أو يساوي الجامعيين الأساتذة ومرتبات أجور

ذا  مناسبة  استخدام بفضل منو المطموب حقق قد المتقدمة الدول في العالي التعميم كان وا 
 توقعاتو في واقعيا الجودة مفيوم كان إذا ما وحول النامية، الدول في العالي لتعميما قطاع لاحتياجات
 .ومتطمباتو

 2:يمي فيما العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة أىمية وتتمثل
 وتطوير ومراجعة من تقويم يمكنيا والذي العالي، التعميم مؤسسات في الجودة لضبط شامل نظام إيجاد -

 .فييا الدراسية ىجالمنا
 .الخارجي الداخمي أو العمل سوق في الحكومية العالي التعميم لمؤسسات السوقي النصيب زيادة -
 .تخدمو الذي لسوق العمل الحقيقية الاحتياجات إتباع عمى المؤسسات ىذه جيود تركيز في تساعد -
 إلى تؤدي العالي، والتي التعميم جودة عمى تركز التي التنظيمية اليياكل من موحدة مجموعة إيجاد -

 .فييا الضبط من مزيد

عطائيم العمل، فرق طريق عن الجماعي، العمل أسموب تطوير إلى يؤدي -  الفرص من مزيدا  وا 
 .وتقويتيا إمكانياتيم لتطوير

 .لمطمبة خدمات أفضل بتقديم يسمح بما المؤسسة، وخارج داخل للاتصال فعالة وسيمة تعتبر -

 تنافسية ميزة إيجاد من وتمكينيا التعميمية، العممية تعيق التي لمشكلاتا من كثير حل في المساىمة -
 .الإقميمي، العالمي المحمي، المستوى عمى العالي، التعميم لمؤسسة

 روح وتنمية العمل، سوق في مخرجاتيا عمى الطمب يستدعي مما المجتمع في المؤسسة سمعة تحسين -
 .العالي التعميم مؤسسات بين العمل

 :عاليال التعميممؤسسات  في الشاممة الجودة إدارة تطبيق ومتطمبات تمقوما -3
 من تتمكن حتى إتباعيا التعميمية المؤسسة عمى الواجب متطمباتالمقومات و  من العديد ىناك

 .المجال ىذا في الباحثين عمييا معظم اتفق التي تمك عمى وسنقتصر الشاممة الجودة تطبيق
 :عاليال التعميممؤسسات  في الشاممة جودةال إدارة تطبيق مقومات -3-1

 تطبيق فان وبذلك لمتغيير، مقاوم ىيكل خمق وىي حقيقة عن أسفر قد الجامعي التعميم تاريخ إن
 ىذا في الرئيسية المشكلات إدراك من التمكن حالة في فقط ممكنًا يكون الشاممة الجودة إدارة مدخل

                                                           
الكتب لمنشر  ، عالم العالي ، مفيوميا و مبادئيا تجارب عممية التعميم في الجودة ضمان الربيعي، احمد بن اليواشي، سعيد العزيز عبد السيد 1
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 يجب عوامل عدة ىناك إذ .النظام ىذا طبيعة مع تتلاءم التي الإدارية المداخل استخدام ومحاولة القطاع،
 .الجامعات في الشاممة الجودة إدارة مدخل تطبيق محاولة عند الاعتبار في أخذىا

 في شديدة مركزية لا إلى يؤدي سوف للأىداف المبيم التحديد أن حيث للأىداف الواضح التحديد -
 . القرارات اتخاذ
 . الداخمية المنافسة إلى يؤدي المحددة العمل خطط ابغي حيث بالتخطيط الالتزام -
 في  صعوبة إلى الوقت نفس في يؤدي الأكاديمية الحرية حماية أجل من لمسمطة المعقد التفويض -

 . الأداء قياس
 المشترك،  لمعمل تتأىب ولا بالذات الزائد بالاعتزاز تتصف تجعميا العممية لمشخصية المنفردة الطبيعة -

 . البحثية العمل فرق يعتشج يجب لذلك
 تصبح  حتى الأداء عن المعمومات لجمع محدد لييكل التام الغياب حيث متكامل معمومات نظام توفر -

 . القرارات اتخاذ عممية يعرقل المختمفة، القيادات أمام متاحة

 خدمةال جودة توىـــــــــــــــمس لتحسين الجامعات في كمدخل الشاممة الجودة إدارة اختيار إن  
 1:أىميا مقومات عدة توافر يتطمب الخريجين مستوى وتحسين عميميةــــــــــتــال

 والسياسية الاقتصادية الحياة نواحي تشمل بحيث الجامعة رسالة امتداد بيا والمقصود :الاجتماعي البعد
 المجتمع اجاتح بحث ىي الجامعي التعميم واجبات أىم من جعل مما والتكنولوجية، والعممية والاجتماعية
 . لمتطمباتو والاستجابة

 التعميم فمسفة في أساسي عنصر الفكرية والإيديولوجية الحضارية اليوية أن والمقصود :الفكري البعد
 بالنسبة واضحًا يكون أن ولابد واضحًا، يكون أن ولابد وحضاريا، فكريا منتميا يكون أن لابد إذ الجامعي،

 .لممجتمع حضاريةال اليوية معالم توضيح في لدورة
 (عقميا) :البناء متكامل إنسانا الفرد من يصنع الجامعي التعميم أن بذلك والمقصود :الإنساني البعد
 .السموكية بالتربية (خمقيا) الدينية، بالقيم (روحيا) الرياضية، بالتربية (بدنيا) والثقافة، والمعرفة بالعمم
 عممية كمؤسسة الجامعة حياة في وحيوي ىام عنصر العممي البحث أن بذلك والمقصود :العممي البعد
 المجالات في القيادي بدورىا الجامعات قيام لدى المتداولة المقاييس أىم من يعتبر أنو حيث وفكرية
 .تنشرىا التي بالأبحاث مرتبطة الجامعات سمعة أن كما والمعرفة، العممية
 الرفيعة بالمين المشتغمين الجامعات ريجيخ من ىي مجتمع أي في الموجية الفئة أن :الثقافي البعد
 بقدر تتمتع لا الطبقة ىذه كانت فإذا ذلك، وغير والكتابة والتجارة والصحافة والتدريس واليندسة كالطب
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 الإنسانية الحياة في ومينتيم عموميم لأثر الفيم أو ومشكلاتو المجتمع لحياة المشترك الفيم أو الثقافة من
 . وكيانو المجتمع مىع كبير خطر ذلك في فإن

 طاقاتيم يطمق مناخ إلى حاجو في الجامعي التعميم بمؤسسات يمتحقون عندما الطلاب إن :العقمي البعد
 الحجة عمى القائم الذاتي النقد ممارسة عمى ويدربيم , الفكري الجمود اسر من عقوليم ويحرر الكامنة
 . الإبداعي والتفكير المنطقي والدليل

 بجميع التعميمي لمنظام المتكاممة والرؤية أبعاده، بجميع الجامعي التعميم لفمسفة مةالشام النظرة إن
 الموجية التعميمية السياسة إطار في لمتربية عامة وأىداف وسموكية، تعميمية أغراض منيا ينبثق جوانبو
 اتخاذ عند ىاوغير  الإدارية الأجيزة بيا تسترشد عامة عريضة خطوط ذاتيا حد في وتكون الأنشطة، لكافة
 . لمجتمعنا العامة الفمسفة إطار في ىذا كل قرارات من يمزم ما
 :عاليال التعميممؤسسات  في الشاممة الجودة إدارة تطبيق متطمبات  -3-2
 وىذا الشاممة، الجودة تطبيق متطمبات تمثل التي العناصر عمى الكتاب بين اتفاق يوجد لا     

، فيري البعض أن لمعناصر الكمي المحتوى في ليست فإنيا العناصر ىذه عدد في كان إن الاختلاف
 شمل ماتوالدراسات العميا بصورة عممية  عاليال التعميممؤسسات  فيمتطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

  1يمي:
 رسم سياسة الجودة الشاممة من قبل إدارة الجامعة من حيث: أولا:
 بعتياتحديد مسؤولية إدارة الجودة الشاممة ومتا -
 تحديد اسموب مراقبة ومراجعة نظام الجودة من قبل إدارة الجامعة -
 تحديد الإجراءات المطموبة لكل ميمة -
 تحديد طريقة تصحيح الأخطاء في تنفيذ الإجراءات -

 الإجراءات الخاصة بتطبيق الجودة الشاممة وتشمل عمى: ثانيا:
 تقديم المشورة -
 تخطيط المنياج -
 مناىجعممية تقويم ال -
 إعداد مواد التعميم -
 اختيار وتعيين العاممين -
 تطوير مستوى أداء العاممين -
 

                                                           
1
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 ن تكون مفيومة وقابمة لمتطبيقأتعميمات العمل بإدارة الجودة الشاممة من حيث وضوح التعميمات و  ثالثا:
د مـــن تنفيـــذ ن تتأكـــأ: مراجعـــة خطـــوات تطبيـــق الجـــودة الشـــاممة: وىـــي الوســـيمة التـــي يمكـــن لممؤسســـة رابعدددا

 .الإجراءات
 : الخطوات الإجرائية خامسا:

 ،التعميمـي في القطاع ISO,9002يتم وضع معايير لتطبيق إدارة الجودة الشاممة مثل نظام الايزو
المؤسسات العالمية  ىوىو يعني مدى تطابق عممية التنفيذ لإدارة الجودة الشاممة لممواصفات القياسية لإحد

 فاءة الخدمة التعميمية وتخفيض التكاليف. التي تيدف إلى تحسين ك
تتمثـل  العممـي بـالتطبيق الشـاممة الجـودة إدارة فمسـفة لتبنـيو يـرى الـبعض أن المتطمبـات الأساسـية 

 :1فيما يمي
يمان التزام ضرورة -  ولذلك  الشاممة الجودة إدارة مدخل بأىمية التعميمية المؤسسات في العميا القيادة وا 

 والتي تتبعيا التي التعميمية والسياسات الإدارية والموائح الييكل، في بالتغيير العميا ةالقياد تقوم أن لابد
 .الشاممة الجودة إدارة تطبيق تعوق
 الأول المدخل ىو الأىداف تحديد أن باعتبار تحقيقيا إلى المنشأة تسعى محددة أىداف وجود ضرورة -
 .الشاممة الجودة إدارة في
 في المستيمك ورغبات باحتياجات موجيو تكون أن يجب تحقيقيا إلى دارةالإ تسعى التي الأىداف أن -

 .العميل احتياجات مع الخدمة تناسب وضرورة الطويل، الأجل
 تطبيق في التنظيمي الشكل داخل المختمفة والإدارات الأقسام بين والتعاون والتنسيق التوحيد ضرورة -

 .الشاممة الجودة مدخل
 كيفية  عمى المدربين تدريب مع الجودة مشكلات حل ونماذج أساليب عمى التحسينات إدخال ضرورة -

 .الأساليب ىذه استخدام
 ترشد التي والمعمومات البيانات من عريضة قاعدة عمى الشاممة الجودة إدارة فمسفة ارتكاز ضرورة -

 .المنشأة داخل القرارات اتخاذ عممية
 العمل لأداء اللازمة السمطة إعطائو لالخ من وذلك عممة أداء عمى وتشجيعية الثقة الموظف منح -

 .التنفيذ عممية أثناء شيء كل في الإدارة قبل من التدخل أو الرجوع ودون بو المناط
 المواد في تنشيطية دورات عمى التدريب يشتمل أن ينبغي بالمنشأة، العاممين لجميع المستمر التدريب -

 .الشاممة الجودة بإدارة تتعمق التي التدريبية
 تطوير أجل من التعميمي المخرج بشأن الخارجين العملاء من الآتية المعمومات من الاستفادة يجب -

 .الخريج تربية
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 .المؤسسة في العاممين وبقية التدريس ىيئة لأعضاء و لمطمبة الكمبيوتر أجيزة توفير -
 ميميةالتع العممية تطوير مشاريع تنفيذ في ولأفراد المحمية والشركات المؤسسات كل تشارك أن -

 .وتحسينيا
 .و المكافآت والتثبيت الترقية معايير وتحديد والحقوق الواجبات بين وتعميمات أنظمة جودة -

III-  عاليال التعميممؤسسات  في الشاممة الجودة إدارة تطبيقمحاور و  مرتكزات: 
 الجامعات في الشاممة الجودة إدارة و محاور مرتكزات تحديد سنحاول من خلال ىذا المطمب

رضاء لمجامعات التنافسي المركز وتحسين التجديد فرص وتحديد المستمر والتطوير لإصلاحاتا بغرض  وا 
 (المستفيدين) وخدمة الطلاب حاجات وتشبع الإدارية والأجيزة والأساتذة المجتمع وخدمة الطلاب
 والاجتماعية، اديةالاقتص التنمية في ودوره الجامعي التعميم قيمة من وتزيد (والإداريين الأساتذة) والعاممين
 .المتواصمة التنمية استمرارية في وتشارك

 :عاليال التعميممؤسسات  في الشاممة الجودة إدارة مرتكزات تطبيق  -1
 الإطار بأن والقول الشاممة الجودة إدارة نظم عمييا تقوم التي المبادئ عمومية أن من شك بدون

 في تطبيقو أمكن الذي القدر بنفس الربح إلى تيدف لا التي المنظمات عمى تطبيقو يمكن فييا العام
 الإجابة يجب التي التحديات من العديد تفرض التعميمية العممية خصوصية أن إلا الأعمال، منظمات
 المرتكزات من مجموعة وىناك المجال، ىذا في النظم لتمك الناجح الاستخدام تحقيق يمكن حتى عمييا

 1:وىي التعميمية المؤسسات في الشاممة الجودة نظم استخدام عمييا يقوم التي الأساسية
 :التعميمية المؤسسات في ودوره بالعميل المقصود عمى الاتفاق -1-1

 المؤسسات فيإدارة الجودة الشاممة  استخدام في النجاح حالات كافة في الاتفاق شبة من الرغم عمى     
 لأن وذلك بذلك، الاعتراف يرفض ضالبع أن إلا لمنظام عميل بمثابة (الطالب) اعتبار عمى التعميمية
 الربح تحقيق إلى تيدف منظمات ىي التعميمية المؤسسات بأن يوحي قد (العميل) اصطلاح استخدام
 (حق عمى دائمًا العميل أن) فكرة قبول تمقائي بشكل يعنى المصطمح ىذا استخدام وان الأولى، بالدرجة
 ما و الحقيقية احتياجاتو ىي ما عادة يعرف لا طالبال أن حيث التعميمية العممية جوىر مع يتنافى وىو
 . البعيد المدى عمى المعارف من لو مناسب ىو

 الذي لمدور الصحيح غير التصور إلى يرجع لا العملاء احد ىو (الطالب) اعتبار من التخوف ىذا ولعل
 يكون أندة الشاممة إدارة الجو  نظام تطبيق يتطمب فلا التعميمية، المنظومة تحسين في (الطالب) بمعبة
 لتمك الصحيح فالتطبيق إشباعيا، عمى والعمل الطالب ورغبات احتياجات اكتشاف مجرد ىو الجامعة دور
 الاحتياجات بتحديد ذلك تعمق سواء التعميمية العممية في فاعمة كمجوعة الطلاب إشراك يتطمب النظم
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 التراكم ظل في ليا، متمقيًا وليس المعرفة نع باحثاً الطالب يكون أن أو التعميم، وطرق المناىج وتصميم
سنوات أو ثلاثة  أربع في متعممًا الفرد يكون أن المستحيل من أصبح الحديث العصر في لممعارف السريع

 أن ترىإدارة الجودة الشاممة  بمفيوم أخذت التي الجامعات فإن لذلك و سنوات حسب النظام الجديد ل.م.د،
 ذلك ولتحقيق دائم بشكل ذاتو تعميم عمى بالقدرة مسمح شخص ىو تقديمو تالجامعا تتولى الذي المنتج
 :التالية بالمواصفات يتحمى أن يجب الخريج ترى الجامعات ىذه فان
 .لو يعد الذي الوظيفي مجالو في والمعرفة التعمم مصادر معرفة -
 .الذاتي التعميم و بالبحث القيام ميارة -
 .الذات في والثقة والمعرفة مالتعم نحو طيب باتجاه التحمي -
رادة قوي داخمي دافع وجود -  .التعميم في للاستمرار وا 
 والاستماع احتياجاتو عمى التعرف يتطمب عميل أنو عمى الطالب مع التعامل إلى ىنا الإشارة تجدر و

 بيرك حد إلى يختمف لا الجامعات في العملاء ورغبات احتياجات عمى فالتعرف نظره، وجية إلى التام
 .الأعمال منشئات في الوظيفة بنفس القيام عن
 :التدريس ىيئة لأعضاء التخصصية الانتماءات من بدلاً  الشراكة -1-2

 منيا كل يتخصص عممية أقسام وجود عمى التعميمية والمعاىد بالجامعات التقميدي الفكر في جرى
 فقدان إلى الأقسام تمك إلى التدريس ىيئة لأعضاء الشديد الانتماء وصل وقد محدد، عممي مجال في

إدارة الجودة  لنظم الفعال الاستخدام أن حيث ، مخرجاتيا و التعميمية لممؤسسة الكمية باليوية الاىتمام
 ما تحقيق يمكن حتى المنظمة داخل وظيفة أو إدارة من أكثر تجمع التي العمل فرق إيجاد يتطمبالشاممة 
 الشديدة الانتماءات تمك فان لعملائيا خدمة أفضل قيقلتح المنظمة أجزاء بين الأفقي بالتكامل يسمى
 . التعميمية المؤسسة فيإدارة الجودة الشاممة  لنظم الناجح التطبيق في عثرة حجر تقف العممية للأقسام

 لتقديم معا الأقسام اشتراك عمى تعمل لممنظمة جديدة ثقافة إيجاد عمى العمل فان ذلك عمى و
 الرئيسية المتطمبات أحد يعتبر العمل لسوق أفضل خريج توفير عمى معًا والعمل أفضل تعميمية خدمة
  .النظم ىذه لنجاح

 :التعميمية العممية في المستمر التحسين عمى تشجع التي الحوافز نظم -1-3

 وبصفة الجامعات من العديد في التدريس ىيئة أعضاء مع تطبق التي الحالية الحوافز نظم تركز
 ىيئة عضو بيا يقوم التي العممية البحوث وجودة كم عمى العريقة ءالأسما ذات الجامعات خاصة

 العممية المؤتمرات وحضور الكتب تأليف مثل الأخرى، الأكاديمية مساىماتو إلى بالإضافة التدريس،
 عمى تركز التعميمية المؤسسات فيإدارة الجودة الشاممة  نظام أن من الرغم وعمى بيا، الفعالة والمشاركة
 المعارف، إكساب وأسموب  المقررات و المناىج إعداد من ابتداء الأكاديمية لمعمميات الدائم التحسين
 الطلابية الشخصية وبناء المعارف تحصيل في التقدم لمدرجة المستمرة التقييم نظم إلى لمطلاب الميارات
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 ىذه معظم ينوتحس وتحميل دارسة في التدريس ىيئة عضو مساىمة درجة أن إلا ذلك كل من الرغم عمى
 فان ولذلك . التعميمية المؤسسات ىذه إدارة عن المسؤولين قبل من الكامل بالتقدير يحظى لا العمميات
 مكونات تحسين في التدريس ىيئة عضو مساىمة درجة مع العقود وتجديد والترقية التحفيز نظم ارتباط
 .التعميمية المؤسسة فية الشاممة إدارة الجود نظام لنجاح أساسيًا متطمبًا يعد التعميمية العممية

 :التعميمية العممية في والمجموعات العمل فرق دور تعميق -1-4

 العممية خلال مجموعات في الطلاب عمل عمى الجامعات تشجع لا التقميدي الفكر ظل في       
 مريكيةأ جامعة 36 خريجي عمى دارسة ففي العمل، بيئة في ذلك إلى الماسة حاجتيم من بالرغم التعميمية

 لتحقيق مجموعات في العمل عمى القدرة) أن يرون الخريجين %  80أى اتضح 1ا.عامً  عشرين لمدة
 قد الجامعة أن فقط منيم20%  يرى حين في العمل، بيئة في الأساسية الميارات أحد يعتبر (الأىداف
 إدارة الجودة بمدخل أخذت التي الجامعات فإن المقابل وفي وتعمميا، الميارة ىذه تنمية عمى ساعدتيم
 كان سواء جماعية مشروعات في الطلاب عمل عمى تعمل التعميمية العممية جودة تحسين فيالشاممة 

 رجال وبمشاركة دراسي مقرر من أكثر عبر الموضوعات بعض معالجة في أو محدده مقررات في ذلك
 .المشروعات تمك في أنفسيم الأعمال

 :ارة الجودة الشاممةإد نظم في البشري بالجانب الاىتمام -1-5

 إدارة الجودة نظم تطبيق عند فقط الفني الجانب عمى التركيز أن ىيوستون جامعة دراسة أوضحت        
 يجب فانو لذلك الخدمة تقديم في والإنساني البشري بالجانب يتعمق فيما سمبية نتائج إلى أدى قدالشاممة 
 عمى التعرف عمى والعمل (الطالب) بالعميل الاتصال نحو التعميمية المؤسسة ثقافة تغيير عمى التركيز
 في التحسين لدرجة الدائم القياس ( ،المشاركة)مقـــــــــمنط من والتعامل بو الدائم والاتصال اجاتوـــاحتي

 . البشرية و الفنية جوانبيا بكل المدركة الخدمة مستوى
 وفي الطلاب، احتياجات عمى عرفالت عممية في أنفسيم الجامعات في العاممين إشراك فان كذلك

 صلاحيات إعطائيم بشرط الفعمي التنفيذ عند بتطبيقيا الالتزام يضمن المقدمة لمخدمة معايير وضع عممية
 .الطلاب مصمحة يحقق بما التصرف

 :التنظيمية المستويات كافة في الإدارة دور -1-6
 تحسين في ارة الجودة الشاممةإد نظام بأىمية كاممة قناعة عمى عميا جامعية إدارة وجود أن لاشك

أوضحت  فقد النظم ىذه تطبيق نجاح مقومات رأس عمى يأتي الموارد استخدام وترشيد الخدمة جودة
( سنوات >) طويمة زمنية فترة استغرق فقد سيمة، عممية يكن لم أوريجون جامعة تجربة نجاح أن البحوث
 الحاسم العامل ىو كان الإصرار، ذات القيادة وجود ولكن ليا، حصر لا معوقات واجيت وقد كثيرة وموارد
 الجودة لمستوى مستقبمية رؤية العميا للإدارة تكون أن فيجب التطوير مشروع تطبيق في الاستمرار في
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 التصور ىذا مشاركة عمى يعمموا أن يجب أنيم بل إدارتيا، عمى يقومون التي التعميمية بالمؤسسة والأداء
 في التدريس ىيئة دور فإن أخرى ناحية ومن التعميمية، المؤسسة تمك داخل داريةالإ المستويات كافة مع

 . الشاممة الجودة إدارة ظل في المديرين من المطموب الجديد القيادي الدور مع يتشابو الطلاب مع التعامل
 والمعارف لممعمومات المحدد التدريس ىيئة عضو بدور القديم لممفيوم استبدالاً  ذلك ويعتبر

 فمسفة ظل في فيو الطلاب، تقييم طريقة بمفرده ويحدد لمطلاب بتقديميا بمفرده والقيام إعطائيا لواجبةا
 المعارف نقل عممية يسيل الذي التعمم عممية عمى المشرف المدرب بدور يقوم الشاممة الجودة إدارة

كساب  حتى التعمم عممية في اعلاً ف جزءًا يكونوا أن عمى الطلاب ويشجع يرشد الذي والقائد الميارات وا 
 . الجامعة من تخرجيم بعد الدور ىذا يمارسوا أن يستطيعوا

 :الجامعات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق في الشمولية -1-7
 أن إلا إتباعو، الواجب الأمر ىو إدارة الجودة الشاممة لنظم التدريجي الإدخال أن من الرغم عمى

 الأكاديمي الجانب أيضا يشمل أن يجب بل المساعدة، امعيةالج الخدامات فقط يشمل ألا يجب التطبيق
 عمى التطبيق سيولة إلى يرجع قد المحدد التطبيق ىذا أن من أوضحنا فقد بالجامعات، التعميمية والعممية
 يتعارض لا حتى ذاتيا الأكاديمية العممية نظم تغيير حساسية تجنب إلى بالإضافة المساعدة الخدمات

 .بالجامعات التدريس ىيئة لأعضاء ديةالتقمي القوة ذلك
 : التعميمية المؤسسة ثقافة تغيير -1-8

 ثقافة تغيير نحو التعميمية المؤسسة أفراد لدى حقيقية رغبة وجود عدم أن Welverton أوضح
 في إدارة الجودة الشاممة نظم تطبيق عند الشائعة الأخطاء أحد يعتبر بيا العاممين وسموكيات المنظمة

 تقوم ثقافة ولكنيا الفرعية النظم من مجموعة ليست الشاممة الجودة إدارة نظم أن المعروف نفم الجامعات،
 التي الناجحة الجامعية القيادة بعض عمى الأمثمة بعض أورد وقد التغيير، في والرغبة الاقتناع عمى

 عمموا التي المؤسسات أفراد من الكافي الدعم عمى حصوليا لعدم التعميمية مؤسساتيا ترك إلى أظيرت
 .بيا
 :إدارة الجودة الشاممة نظم بتطبيق المرتبطة والعائد التكمفة دراسة -1-9

 فانة الحكومة غالبيتيا يتبع والتي التعميم متطمبات في إدارة الجودة الشاممة نظم إدخال يمكن حتى       
 كافة قياس يجب الصدد ىذا وفي والسياسية، الشعبية المسألة والأجيزة لمدولة الكافي التبرير تقديم من لابد
 تكمفة إلى بالإضافة لمعاممين، والتدريب التعميم تكمفة مثل النظم، ىذه إدخال عمى المترتبة التكاليف أنواع
إدارة  فمسفة نشر في المستغرق الوقت تكمفة ذلك إلى أضف المختمفة، الإدارية النظم وتحسين تعديل

قناع الجودة الشاممة  ووضعيا النظم وتطوير دراسة في العاممين يستغرقو الذي توالوق بيا، العاممين وا 
  . التنفيذ موضع
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 أن يجب إدارة الجودة الشاممة نظم تطبيق عمى المترتبة الفوائد حصر أن في ىنا التنوية ويجب
 .الأجل قصيرة الأىداف بعض عمى التركيز دون الأجل طويمة مستقبمية نظرة ذا يكون
 :1عاليال التعميممؤسسات  في الشاممة الجودةمحاور تطبيق إدارة   -2

 تطبيق ىذه المحاور، تحقيق فيفيم محاور الجودة الشاممة أولى الخطوات الرئيسة يعد معرفة و 
 2ورغم تعدد تمك المحاور إلا انو يمكن تحديد أىميا بما يمي:

 :عضو ىيئة التدريس -2-1
 ،ئة التدريس في انجاز العممية التعميميـةليس ىناك خلاف حول الدور اليام الذي يقوم بو عضو ىي       

 الأمــر الــذي ،وتحقيــق أىــداف الكميــة التــي يعمــل بيــا. ويقصــد بجــودة عضــو ىيئــة التــدريس تأىيمــو العممــي
 .يسيم في إثراء العممية التعميمية وفق فمسفة التعميم الذي يرسميا المجتمع

 :الطالب جودة -2-2
ويقصــد بيــا مــدى  ،ي مــن اجمــو أنشــت الجامعــاتذالتعميميــة الــ الطالــب ىــو حجــر الزاويــة فــي العمميــة      

حتى يتمكن من استيعاب جميـع  ،تأىيمو في مراحل ما قبل المؤسسة التعميمية عمميا وصحيا وثقافيا ونفسيا
حقــول المعرفــة وتكتمــل متطمبــات تأىيمــو وبــذلك تضــمن أن يكــون ىــؤلاء الطــلاب مــن الخــريجين المتميــزين 

  .كار وتفيم وسائل العمم وأدواتووالقادرين عمى الابت
 طرق التدريس: البرامج التعميمية و جودة -2-3

،ومرونتيــا واســتيعابيا لمختمــف التحــديات العالميــة  ويقصــد بجــودة البــرامج التعميميــة شــموليا وعمقيــا      
ســــياميا فــــي تكــــوين الشخصــــ ية والثــــورة المعرفيــــة، ومــــدى تطويعيــــا بمــــا يتناســــب مــــع المتغيــــرات العامــــة وا 

لأمــر الــذي مــن شــانو أن يجعــل طــرق تدريســيا بعيــدة تمامــا عــن التمقــين ومثيــرة لأفكــار وعقــول ا المتكاممــة،
   .الطلاب من خلال الممارسات التطبيقية لتمك البرامج وطرق تدريسيا

 :تجييزاتيا المباني التعميمية و جودة -2-4
يـــة التعميميـــة، حيـــث يـــتم فيـــو التفاعـــل بـــين المبنـــى التعميمـــي وتجييزاتـــو محـــور ىـــام مـــن محـــاور العمم      

مجموع عناصره، وجودة المباني وتجييزاتيـا ىـي أداة فعالـة لتحقيـق الجـودة الشـاممة فـي التعمـيم لمـا ليـا مـن 
 تأثير فعال عمى العممية التعميمية وجودتيا، ويشكل إحدى علاماتيا البارزة. 

،الإضــــاءة، المقاعــــد،  معنويــــة مثــــل القاعــــات التيويــــةأن المبــــاني التعميميــــة بمشــــتملاتيا الماديــــة والعممــــا بــــ
ثر عمى جودة التعميم ومخرجاتو، وكمما حسنت واكتممت قاعـات التعمـيم ؤ الصوت، وغيرىا من المشتملات ت

 كمما أثر ذلك بدوره عمى قدرات أعضاء ىيئة التدريس والطلاب. 

                                                           
1
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 :الموائح الإدارة التعميمية والتشريعات و جودة -2-5
لممــدخل  إدراكـولمؤسسـة التعميميــة تتوقـف إلـى حــد كبيـر عمـى القائــد، فـإذا فشـل فــي ا إدارةوجـودة  إن       

ويـدخل فـي إطـار  في المنظمة، الييكمي نحو إدارة الجودة الشاممة، فمن غير المحتمل أن يتحقق أي نجاح
ي تقــود إلــى خمــق جــودة التخطــيط الاســتراتيجي ومتابعــة الأنشــطة التــ أيضــا المؤسســة الجامعيــة إدارةجــودة 
الجودة الشاممة، أما جودة التشريعات والموائح التعميميـة فـلا بـد أن تكـون مرنـة وواضـحة ومحـددة  إدارةثقافة 

حتـــى تكـــون عونـــا لإدارة المؤسســـة التعميميـــة، كمـــا يجـــب عمييـــا أن تواكـــب كافـــة التغييـــرات والتحـــولات مـــن 
ؤسســة التعميميــة توجــد فــي عــالم متغيــر تــؤثر ن الملأ ،حوليــا، ومــن ثــم يجــب أن يؤخــذ ذلــك فــي الاعتبــار

 .وتتأثر بو
 )الكتاب(:المرجع التعميمي  جودة -2-6

ويقصـــد بـــو جـــودة محتوياتـــو وتحديثـــو المســـتمر بمـــا يواكـــب التغيـــرات المعرفيـــة والتكنولوجيـــة بحيـــث        
بيـــا المؤسســـة يســـاعد الطالـــب عمـــى توجيـــو ذاتـــو فـــي دراســـاتو، وأبحاثـــو فـــي جميـــع أنـــواع الـــتعمم التـــي تتطم

التعميمية منو، كما يجـب أن تـوفر الكتـب النشـاط التعميمـي الـذي يكـون فيـو الطالـب محـور الاىتمـام ويعمـل 
عمى خمق اتجاىات وميارات ضرورية لدييم، الأمر الذي يسيم في زيادة وعي الطالب ومن ثم القدرة عمى 

 .والبحث العمميالتحصيل الذاتي لممعمومات بالبحث والاطلاع مما يثري التحصيل 
 :الإنفاق التعميمي )التمويل( جودة -2-7

 لازم يقـفيمثل تمويل التعميم مدخلا بال  الأىميـة مـن مـدخلات أي نظـام تعميمـي وبـدون التمويـل الـ       
 نظــام التعمــيم عــاجزا عــن أداء ميامــو الأساســية، أمــا إذا تــوافرت لــو المــوارد الماليــة الكافيــة قمــت مشــكلاتو،

 تمثـــل متغيـــرا تابعـــا لقـــدر التمويـــل لســـيل حميـــا، ولاشـــك أن جـــودة التعمـــيم عمـــى وجـــو العمـــوموصـــارت مـــن ا
 فـاء بتمويـل التعمـيم أمـرا لـو أثـرهالتعميمي في كل مجال من مجالات النشاط، ويعد تدبير الأموال اللازمة لمو 

 يؤدي ضـمنا إلـى تغييـرام الأموال سسوء استخد إنالكبير في تنفيذ البرامج التعميمية المخطط ليا، وكذلك ف
 حتـاج غالبـا إلـى تمويـل دائـم  يكـونخطط وبرامج التعميم الأمر الذي حتما يؤثر عمـى جـودة التعمـيم والتـي ت

  .مصدره من التمويل الحكومي والذاتي، وعائد خدمات ومراكز البحوث والاستشارات والتدريب
 :جودة أدوات تقييم الأداء التعميمي -2-8

تحســين أداء كافــة عناصــر الجــودة التــي تتكــون فييــا المنظومــة  عفــاءة وجــودة التعمــيميتطمــب رفــع ك       
دارة  التطبيقيــة والمشــتممة بصــفة أساســية عمــى الطالــب والمعمــم والبــرامج التعميميــة وطــرق تدريســيا وتمويــل وا 

حة المؤسســة التعميميـــة، وكــل ذلـــك يحتــاج بـــالطبع إلـــى معــايير لتقيـــيم كــل العناصـــر بشــرط أن تكـــون واضـــ
ومحــددة ويســيل اســتخداميا والقيــاس عمييــا، وىــذا يتطمــب بــدوره تــدريب كافــة العــاممين بالمنظومــة التطبيقيــة 

 لإدارة الجودة الشاممة عمييا، مع إعادة ىيكمة الوظائف والأنشطة وفق تمك المعايير ومستويات الأداء.
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 :العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات -3
 طريق في عقبات تشكل التي المعوقات إزالة الشاممة الجودة إدارة لفمسفة الأولية الأمور من إنو

 الرغم وعمى .المؤكدة وأخطائيا لطبيعتيا تام إدراك و فيم بدون تتم غالبًا التطبيق عممية وأن خاصة تطبيقيا
 الشاممة الجودة لإدارة المطبقة جامعاتال بعض جنتيا التي والمميزات والتحسينات والعينية الكمية العوائد من
 إجراءات تطبيق أثناء الجامعات ىذه من البعض واجيت التي المعوقات بعض تجاىل يمكن لا أنو إلا

 في الشاممة الجودة إدارة تطبيق أو تنفيذ تعوق التي العوامل عمى التعرف ضرورة يفرض وىذا الإدارية الفمسفة
 .الجامعات

 :ىما مجموعتين في عوقاتالم ىذه تصنيف تم وقد
 الأولية مةــــــــــــــمراح في شاممةـــال الجودة إدارة مدخل وتطبيق إدخال تجربة واجيت التي المعوقات -8
 1(:النسبية أىميتيا ترتيب حسب) شملــــــــوت
 . المدخل ىذا تطبيق نحو العميا الإدارة والتزام روية في القصور -

 .المدخل ليذا العاممين وثقافة المؤسسة إدارة نمط ملائمة عدم -

 .المدخل ىذا مبادئي و مفاىيم لأىمية الإدارة قبل من الكافي غير التقدير -

 .المؤسسات ليذه المكونة النظم و اليياكل وضعف قصور -

 . الشاممة الجودة إدارة أسموب تطبيق في البدء كيفية معرفة عدم -

 .المختمفة الوظيفية والقطاعات الأقسام مشاركة كسب في صعوبات -

 .الفعالة غير الإدارية القيادات -

 خلال من العالي التعميم في الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات Seymour دراسة تناولت وقد   
 عشر وجود إلى الدارسة توصمت حيث كمية، 21 في المشاركين من عينو شممت ميدانية بدراسة القيام

 العقبات وىذه العالي التعميم مجال في الشاممة الجودة ارةإد تطبيق عند صعوبة تشكل عقبات أو معوقات
:ىي

2 
 المفاىيم ىذه أن و الشاممة ومفيوم العميل، مفيوم مثل الشاممة الجودة لمغة المفاىيم من العديد غموض -

 .العالي التعميم مجال في الأكاديمية البيئة وليست الصناعية التجارية الأعمال لغة تناسب
 .المطموب التغيير أو الحقيقية النتائج رؤية قبل المطموب الوقت طول -
 . التنظيمي لمتغيير كفمسفة المدخل مقاومة -
 .الشاممة الجودة إدارة مفيوم حول والوضوح يةؤ الر  من جيد مستوى وجود صعوبة -

                                                           
1
 .237ص ذكره، سبق مرجع ،وتطبيقات مفاىيم، الشاممة الجودة إدارة ، جودة احمد ظمحفو  
2

 ص ذكره سبق مرجع ،التعميمية العممية أداء جودة لتحسين كمدخل الشاممة الجودة إدارة مدخل تطبيق فرص تقييم ،سباعي محمد سيد احمد 
139-140. 
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 سموب.الأ ليذا طبقًا بالمشاركة القرارات اتخاذ عممية لنظام والمديرين المشرفين معارضة و مقاومة -

 حول والجامعات الكميات بعض في العاممين إدراكات تحميل wolverton تناول أخرى ميدانية رسةدا وفي
 توصمت حيث والجامعات، الكميات ىذه في الشاممة الجودة إدارة تطبيق تواجو التي والمعوقات التحديات
 : الآتية المجالات تخص أن يمكن والمعوقات التحديات ىذا أن إلى الدراسة

 .الشاممة الجودة إدارة فكره تجاه العمياء القيادة التزام إلى الافتقارو  القصور -
 .المدخل ىذا تطبيق نجاح فرص يعزز الذي الأساسي الدعم كفاية عدم -
 .الفكر ىذا في المرتبطة التكاليف تقدير في القصور -
 .الصعبة و المعقدة المشاكل بعض علاج في القصور -
 دلالو ذا معوقًا شكمت المناىج ليذه الكميات ومقاومة الشاممة، الجودة إدارة مناىج فيم في القصور -

 .الشاممة الجودة أسموب تطبيق عند معنوية
ذا  تحقيق كيفية في يتمثل الحاضر الوقت في الجامعي التعميم يواجو الذي الأساسي التحدي كان وا 

 التعميمية العممية أداء جودة عمى يجابيالا التأثير تحقيق مع الموارد ومحدودية قمو ظل في الفعالة الإدارة
 العمل قادة من 140 لعدد الميدانية الدراسة نتائج فإن الشاممة الجودة إدارة مدخل تطبيق خلال من

 بعض وجود عمى القادة ءلاؤ ى بين اتفاق وجود إلى توصمت Dhi Man بيا قام والتي الجامعي الأكاديمي
 1:أىميا الشاممة الجودة إدارة مدخل استخدام تعوق التي الأساسية التحديات

 ومجـال عمومًـا العمـل مجـال فـي إداريـة لغـة أو كأسـموب مـألوف غيـر الشـاممة الجـودة إدارة أسـموب أن -
 .خصوصًا التعميم

 .الشاممة الجودة إدارة الأسموب الجامعية الكميات إدارة قبل من وعنيدة مستمرة مقاومة وجود -
 . والعالي الجامعي التعميم مجال في والتحفيز التقييم نظم في الفردية -
 .الجامعية الكميات داخل الوظيفية الإدارات القطاعات، بين فيما الإدارية الانفصالية -
 إدارة أسموب يحتاجو الذي والشامل الواسع التغيير تقاوم تقميدية دعائم عمى مؤسسي العالي التعميم نظام -

 .الشاممة الجودة
 . الشاممة الجودة لبرامج الدعم توفير في القصور -
 . التعميمية الأنشطة مجال في الشاممة الجودة نموذج تطبيق في الشك -
 في الشاممة الجودة أسموب تطبيق تعيق التي الأخرى المعوقات بعض عمى لتعرف محاولة ىناك و

 2:أىميا تذكر الجامعات

                                                           
1
 .170 ص ، السابق المرجع 
2

مكانية الشاممة الجودة ، احمد إبراىيم دواحم محمد درويش فتحي   السنوي لممؤتمر مقدم بحث ،تحميمية دراسة الجامعي، التعميم في تطبيقيا وا 
 .62 ص ،1999حموان جامعة بحموان، التربية كمية الثالثة، الألفية مطمع مع وتدريبو العربي المعمم ،الرابع
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 القصور انبجو  بعض من لمجامعات التنظيمي الييكل يعاني: لمجامعات التنظيمي الييكل-3-1
 بغض التنظيمي، بالشكل كبير اىتمام يوجد حيث والإدارية التعميمية العممية فعالية عمى توثر التي والخمل
 ىذا كل المختمفة، الوظائف تداخل وكذلك الفعمية، العمل واحتياجات لظروف ملاءمتو مدى عن النظر
 .الشاممة الجودة أسموب قتطبي بمتطمبات الوفاء عمى التنظيمي الييكل قدرة عدم إلى يؤدي
 سنوية وربع شيرية إلى الأىداف تقسم ما وكثيرًا: والغرض اليدف في التساوي انعدام-3-2

 .رغباتو و الطالب باحتياجات والوفاء الجودة تحسين أجل من المستمر العمل دون وغيرىا وسنوية
 الجودة تحقيق في الأفراد دتساع التي الواعية القيادة عمى وليس: ءالأدا تقييم عمى التركيز-3-3

 أداء معدلات تحويل في ذلك وتأثير بالأرقام إدارة إلى الإدارة تتحول وبالتالي المستويات، بأعمى الشاممة
 .الأجل قصيرة معدلات إلى العاممين

 الخدمات بين الأولويات تحديد صعوبة عمية يترتب: الجامعي التعميم من المستفيدين تعدد-3-4
 .تقدميا التي الخدمات جودة مدى قياس معايير تحديد صعوبة مع اتوفرى الواجبة

 ىذا لفيم التدريبية العاممين احتياجات إىمال يعني وىذا: الأداء وتقييم التدريب بين الخمط-3-5
 .الأداء تقييم عند ومعاييره اعتباراتو إىمال إلى بالإضافة الأسموب

 يتيح لا الواحدة الإدارة عمى المديرين تعاقب نىبمع: الدائم وتغيرىا الإدارة استقرار عدم-3-6
 .اللاحق او السابق المدير اىتمامات عن تختمف التي اىتماماتيم وتطبيق لفيم أماميم الفرص

 التعميمي ظامــــــــــــــالن عن وسريع دقيق نحو عمى: الكافية والبيانات المعمومات توافر ندرة-3-7
دارتو  جمع في التقميدية الأساليب عمى الاعتماد بل الفعالة المعمومات أنظمة توافر لعدم ذلك و وا 

 .وتطويرىا الجامعي التعميم إدارة عن والبيانات المعمومات
 أجيزة بناء في الحديثة التقنية عمى اعتمادىا عدم بمعنى: للإدارة المعموماتي النظام ضعف-3-8

 القرارات لصانعي يمياــــــــــــــوتوص الإدارة في المعنية الأطراف بين المعمومات ىذه قلـــــــــــــــــتن التي الاتصال
 . المناسب الوقت في
 بخصوص صدرت التي والموائح القوانين تتعدد: اوضوحي وعدم والموائح القوانين كثرة-3-9

 ذلك ؤديوي الوضوح، وعدم التعقيد إلى يميل والموائح القوانين ىذه بعض أن إلى بالإضافة الجامعي التعميم
 في المشكلات من كثير عميو يترتب الذي الأمر لائحة، أو قانون لكل عديدة تفسيرات ووجود التخبط إلى

 . التنفيذ مجال
 عمى لمتغمب وجيد سنوات عدة إلى يحتاج الشاممة الجودة إدارة تطبيق أن القول وخلاصة

 الجامعة في الجودة ثقافة في تغيير إلى وتحتاج التطبيق، عند الجامعات تجابو أن يمكن التي المعوقات
 وقد الشاممة، الجودة تحسين مبادئ مع الموجودة التوافق عدم حالات عمى المطموب التغيير درجة وتعتمد



 العالي التعميم مؤسسات في التعميمية الخدمة لتحسين كمدخل الشاممة الجودة  ثالث      الفصل ال
 

124 
 

 الجودة إدارة لتطبيق جذري تغيير إحداث يمزم قد أنو لدرجة جدًا حادة ىذه التوافق عدم حالات تكون
 .المستمر التحسين و الشاممة

IV- في مؤسسات التعميم العالي 9000فات الايزو تطبيق مواص: 
مجال التعميم لتصبح ضامناً لقد انتقمت معايير الايزو إلى المؤسسات التعميمية، فاستخدمت في 

دول العالم الخدمة التعميمية ، فأصبحت مطمباً من مطالب المدارس و المعاىد و الكميات، في لجودة 
جل تضيق الفجوة بينيا وبين الدول ن العالم الثالث من اخاصة، وبدأت تطبق في بعض بمداالمتقدم 
 كمنحى الجودة تبني إلى المختمفة العالم بدول العالي التعميم مؤسسات من العديد حرصت لقد المتقدمة.
 1:أبرزىا ولعل ذلك إلى للاتجاه العالي التعميم مؤسسات دعت عديدة أسباب وىناك لمعمل، ومنيج

 . العالي عميمالت عمى الطمب في التوسع -

 (.مكتبات جامعات، كميات) العالي التعميم لمؤسسات جديد أنماط ظيور -

 .الممنوحة الدراسية المؤىلات و الشيادات مستوى تنوع -

 . الخاص التعميم في والتوزيع الحكومي التمويل خفض -

 .المختمفة بالدول الجامعات بين الأساتذة أو الطلاب انتقال عمى الطمب زيادة  -

 . المتبادل الاعتراف لتحقيق متزايدال الضغط -
 والأكاديمي، المؤسسي والاعتماد الجودة تبني إلى العالي التعميم مؤسسات سعت وغيرىا الأسباب ليذه
  المحمي. المجتمع ومؤسسات العملاء، ثقة عمى والحفاظ بيا القائم التعميمي النظام تطوير عمى لمعمل

 من مجموعة توفير عمى تحرص مستقمة ىيئة تتولاىا الجودة عممية ومتابعة إدارة مسؤولية إن
 بالوظائف القيام منيا يتوقع الجودة وضمان الاعتماد فمنظمات عالمي، مستوى ذات لمجودة المعايير
 :التالية

 .عمييا والحفاظ الجودة لمعايير العالي التعميم مؤسسات تمبية في المجتمع أفراد ثقة -

دارة تنميةل العالي التعميم مؤسسات مع العمل -  .المؤسسة تمنحيا التي لممؤىلات عمل إطار وا 

 .الممنوحة المؤىلات مستويات حول النصح تقديم -

 .المختمفة بالمؤسسات العممية التطبيقات مجال في الميدانية الخبرات وتبادل نشر -

 .المؤسسي المستوى عمى الأداء مراجعة عمميات إدارة -
 لضمان وظيفي لنظام الجامعة تبني فعند العالي، يمالتعم مؤسسات لبعض إشكالية الجودة وتمثل

 حالةــــــــال ىذه في تواجو سةـــــــالمؤس فإن تراف،ـــــــــــــــوالاع الجودة طمباتـــــــــــــلمت المؤسسات لتمبية يسعى الجودة
 ونتيجة ية،الجامع لمحياة الأكاديمية بالحرية يعرف وما الجامعة استقلالية بقضية مرتبطة صعوبات
 مع برامجيا تكييف في صعوبات واجيت المؤسسات من عدد فإن العالي، التعميم  التي لمتحديات

                                                           
 .47 ص ،1966 القاىرة والنشر، لمطباعة غريب دار مكتبة ،للايزو ىيلالتأ ومتطمبات الشاممة الجودة إدارة ، السممي عمي1
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 وتنظيم إدارة وتتوخى والخارجي الذاتي التقييم عممية خلال من تمت الجودة إن . والاعتماد الجودة متطمبات
 .الممارسات لأفضل راتومؤش معايير وضع تتوخى مستقمة حكومية غير منظمات أو ىيئات الجودة

 :وتوظيفيا في التعميم العالي 90000معايير نظام الايزو   -1
تشير أدبيات الجودة ،إلى وجود عشرين معياراً عالمياً لمتطمبات نظام الجودة ، في أي مؤسسة 

ليا  9000إنتاجية أو خدمية ، غير أن الادبيات تشير إلى وجود اثنى عشر معياراً من معايير الايزو 
 وثيقة في مجال التعميم و مؤسساتو، و التي يمكن الاستفادة منيا كمعايير لتحسن الجودة وضبطيا. صمة

 1إن المعايير الاثني عشر التي يمكن الاستفادة منيا لقياس الجودة في التعميم ، يمكن توضيحيا كما يأتي:
ام الجودة في قيام نظ إن معيار مسؤولية الادارة يعكس اىمية دور الادارة المسؤوليات الادارية: -1-1

فالإدارة التعميمية تتحمل مسؤولية وضع سياسة الجودة، و تطبيق نظام في المؤسسة التعميمية، 
ويعد ىذا الدور المحرك الفعال لنظام الجودة وتتمثل مسؤولية الادارة في إطار بتعريف  9000الايزو

ميمية وتمر عممية التعريف بسياسة سياسة الجودة ، وجعميا واضحة لجميع العاممين في المؤسسة التع
 الجودة بالمراحل الاتية:

: و التصريح بيا من إدارة المؤسسة التعميمية بحيث أنيا توضح المسؤول نشر سياسة الجودة المتبناه -ا
دارتو ، وكيفية مراقبة النظام من الادارة، وكيفية تنفيذ إجراءاتو و مراقبتيا.  عن وضع نظام الجودة وا 

عمى المؤسسات التعميمية، بالقيام بالميمات الاساسية، التي من  9000يشدد نظام الايزو :اتالاجراء -ب
شأنيا تحسين سياسة الجودة وغالبا ما تحدد من طرف الادارة العميا، في ظل النظام الجودة الشاممة 

 وتتمثل ىذه الميمات بما يأتي: 
 التسجيل و المشورة 
 .تخطيط المنيج 
 .التقييم 
 ميمموارد التع 
 خبرة العمل 
 .اختيار المحاضرين وتعيينيم 
 .تطوير المحاضرين 
 تعميمات العمل: -ج

إن ىذه التعميمات يجب أن تتسم بالإيجاز، وتجنب التفاصيل غير الضرورية، إلا في الحالات التي 
 تتطمب ذلك ، لمتأكد من أن العمل يتم بطريقة مضبوطة وفق المعايير المحددة، ويتم وضع التفاصيل في

 تعميمات العمل.
                                                           

1
 .261،المرجع السابق، ص ، فمسفة إدارة الجودة في التربية و التعميم العالي )الاساليب و الممارسات(ىناء محمود القيسي   
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 مراجعة الجودة: -د
يتم ذلك من خلال الضبط الذاتي لأنظمة الجودة الشاممة، ويعد ليذا تقرير الجودة، الذي ىو بمثابة 

 المحرك لمعممية التعميمية. ويتناول توضيح:
 المعمومات التي تؤكد تنفيد سياسة الجودة 
 .معمومات تبين مدى الحاجة إلى الاصلاح 
  لجميع المعمومات و البيانات المذكورة.المدة اللازمة 

 ويتحتم ان يبين التقرير خط سير نشاط التعميم.
: ىو جودة الخطة التي تضعيا المؤسسة التعميمية لتوفير الخدمة التعميمية بمستوى  نظام الجودة -1-2

ط )التخطي يرضي المنتفعين، وىو يجمع بين نظامي ضبط الجودة ) الرقابة التقويم( و توكيد الجودة
نشاء نظام موثق لمجودة يعتمد الوقاية( وتقع عمى غدار المؤسسة مسؤولية نشر النظام و مراقبتوو  ، وا 

 وسيمة لمتأكد من أن الخدمة التعميمية التي يتم تقديميا تطابق متطمبات الجودة، ويتضمن ىذا النظام:
 الخاصة. بيان الاجراءات الخاصة بنظام الجودة، الموثق بالمستندات و التعميمات -ا
 أساليب التطبيق الفعال لإجراءات نظام الجودة الموثق و تعميماتو. -ب

و لضمان نجاح المؤسسة التعميمية في تطبيق نظام الجودة ينبغي التأكيد عمى الجوانب التي يمكن أن 
المكونة  توفر تمييزاً لممؤسسة التعميمية، و تتمثل بالمعايير التي يجب أن تتوفر عناصر المؤسسة التعميمية

 لمدخلات نظام المؤسسة و عممياتو مخرجاتو.
إن مصطمح )العقود( يتلاءم بوضوح في مجال الصناعة و المؤسسات  مراجعة العقود: -1-3

الانتاجية أكثر من التعميمية إذ ان العقد بين المتعمم والمؤسسة التعميمية ما ىو إلا التزام يغمب عميو صفة 
 ير المتطمبات .عند تطبيق ىذا المعيار فأنو ينبغي:الالتزام الأخلاقي أو التعيد بتوف

 .التأكد من متطمبات المنتفعين من الخدمة التعميمية وفي مقدمتيم الطمبة ثم المجتمع 
 .مراعاة التغير الذي يحصل في متطمبات المنتفعين 
  .ويقتضي ىنا أن التأكد من ان المؤسسة التعميمية لدييا من الموارد ما يكفي او يمزم للإيفاء بتعيداتيا

 تقوم المؤسسة التعميمية بتوفير الييئة التدريسية المؤىمة.
  الحداثة في التصميم، و الطاقة  مراعاةتوفير قاعات الدراسة ، والمباني اللازمة، ومرافقيا ، مع

 الاستيعابية، وتجنب لارتفاع كثافة الطمبة في القاعات الدراسية ومرافق الاخرى كالمكتبات و المختبرات.
 .توفبر الابنية الازمة للإدارة و التدريسيين 
 ات المتصمة بالطمبة، المدرسين، توفير نظام لمتوثيق، وتسجيل البيانات الخاصة بالعمميات و المعموم
 الخطط الموضوعة و نتائجيا.و 
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 لطمبة توفير المقررات الدراسية اللازمة التي تمبي تعيدات المؤسسة، و تسيم في تحقيق متطمبات ا
 جتمع و العاممين في المؤسسة، في الوقت نفسو.المو 

وفي ضوء ذلك ،فإن المؤسسة التعميمية يجب ان توفر جميع متطمبات ىذا المعيار قبل أن تعطي تعيداً 
 1لمطمبة و المجتمع بتبني نظام الجودة في التعميم.

لذي سيعممون تصميم البرامج التعميمية كما يتطمبيا الطمبة و سوق العمل ا :مراقبة التصميمات -1-4
فيو بعد تخرجيم ، فيو في كميتو يعتبر مستفيداً داخميا ، و الدائرة التي سيعمل بيا مستفيد خارجي مباشر، 
اما المجتمع فيعد المستفيد الخارجي غير المباشر. عمى أساس أن الطالب ىو عضو في المجتمع وأن 

 ك المجتمع.تنميتو معرفياً و ميارياً و أخلاقياً  سوف تسيم في تنمية ذل
لمجودة في التعميم ،  9000و لمعرفة معنى مراقبة التصميم كمعيار من معايير الجودة العالمية الايزو 

ينبغي معرفة الخدمات التعميمية التي تقدميا الجامعة لمطمبة. وان ىذه الخدمات قد تكون إعداده لممارسة 
اء متطمبات تمك المينة ، وحصولو عمى مينة ما بنجاح بما يمتمك من كفايات لازمة واستعدادات لأد

شيادة تؤيد ذلك، وقد تكون بشكل خبرة يستخدميا في حل مشكلات تواجيو في الحياة. أو في توفير موارد 
 تساعده عمى التعمم كالوسائل و الاجيزة أو غيره من مدخلات  نظام التعميم.

اسية، وتخطيط تدريس المقرر الدراسي ، كما تتمثل عممية التصميم في التعميم، في تخطيط المقررات الدر 
بطريقة تتسم بالدقة و الوضوح وبمعرفة جميع أعضاء ىيئة التدريس مشتركين لا منفردين، تؤدي في 

 النياية إلى توكيد و ضمان الجودة بطريقة نظامية.
ياجات ويتطمب ىذا المعيار أيضاً معرفة احتياجات العملاء وتطوير طرائق و اساليب تمبية تمك الاحت
 9000،بتخطيط المنيج والمقرر الدراسي ومواد التقييم ، واماكن الدراسة، ومواد التعميم. أما نظام الايزو 

 لمجودة. فيحدد جوانب أساسية لمراقبة التصميم ىي:
تخطيط البرنامج ، وتحديد مدخل البرنامج، وىذا يتطمب جمع المعمومات التي تتصل بخصائص  -

مم ووقت التعمم، ومكان حدوثو وعدد الساعات المتاحة لمدراسة، و أنماط التعمم المتعممين ، وأىداف التع
التي يألفيا المتعممون ثم التحقق من التصميم، ثم تغيير التصميم إذا دعت الحاجة إلى ذلك، في ضوء 

 تغير متطمبات العملاء.
 ىناك عدة معايير لجودة تصميم البرنامج التعميمي، منيا:

  مبة. وارتباطيا برسالة المؤسسة وضوحيا وكونيا معمومة من التدريسيين و الطالاىداف، من حيث
 أىدافيا بحاجات المتعممين و المجتمع،  و مواكبة ما يستجد من متغيرات في العالم الحديث.و 

                                                           
1
 .99، ص2008ن ،، دار الصفاء لمنشر و التوزيع ، عما الجودة الشاممة و المنيجعطية ، محسن عمي،   
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  ،تصميم المنيج و مراقبتة بما يمبي غالبية احتياجات الطمبة، و مساعدة الطمبة عمى التعمم الذاتي
صادر المتاحة لممعرفة ، و مراجعة المنيج بين مدى و أخرى لتقييم ملاءمتو لاحتياجات الطمبة بتوفير الم
 المجتمع.

  تنظيم المقرر الدراسي، وتنفيذه بجدية ، وان تكون برامج التدريس مترابطة، واضحة و معمومة لمطمبة
 ،وان يتم تقييم المقرر بالتغذية الراجعة.

، ىو الحصول عمى السمع و الخدمات من  9000م الايزو الشراء في نظاضبط المشتريات:   -1-5
يمية بما تحتاج لتنفيذ برامجيا إن كفاءة عممية الشراء تقاس بمدى إمداد المؤسسة التعم كورد خارجي.

المشتريات بالجودة و السعر المناسب من موردين مناسبين. لذا ينبغي عمى المؤسسة  اتصافمدى و 
 ثق لضبط المشتريات.التعميمية و ضع نظام ملاءم مو 

 وىذا المعيار يتطمب ما يأتي: المنتجات الموردة لممشتري: -1-6
 .التأكد من أن المنتج الموجو إلى المنتفع ىو المنتج الملائم الذي يستجيب لمتطمباتو 
 دة الصلاحية، و تاريخيا، و الغرض فحص صلاحية المنتج الموجو لممنتفع و خاصة فيما يتعمق بم

 اجمو.الذي تم الشراء من 
 ة، و توفر سرعة الحصول عمييا عند تييئة الظروف الملائمة لحفظ الادوات و المعمومات بصورة سميم

 الطمب دون تعرض لمتمف أو قصور في الاداء.
 ويمكن الاستفادة من ىذا المعيار في التربية و التعميم بما يأتي:

 لدراسية.توفير المباني اللازمة لتخزين الاجيزة و المعدات و الكتب ا -ا
 التأكد من صلاحية أماكن التخزين و ملائمتيا لممخزون. -ب
 إدخال الوسائل و التقنيات الحديثة في مجال التخزين. -ج
 إخضاع اماكن التخزين لممراقبة المستمرة. -د

ير الجودة في ـــــــــوفي ضوء ذلك فإن جودة المخازن في المؤسسة التربوية تعد معياراً من معاي     
 عميم)جودة المؤسسة التعميمية(.ـــــــالت
ة ىي الاجراءات ، و التفاعلات، إن العمميات في المؤسسات التعميمي مراقبة العمميات: -1-7
 الانشطة، التي تؤدي إلى مخرجات أو نتائج تتسم بالجودة.و 

 ولتوظيف ىذا المعيار في مجال التعميم ، ينبغي التأكد مما يأتي:
 يار يحدد ليذا الغرض.جودة التدريسيين: بموجب مع 
 .مراقبة ميارات التدريس وأداء التدريسيين بموجب خطة ملائمة 
 .مراقبة طرائق التدريس ، و التأكد من انيا تجري عمى وفق ما ىو مخطط 
 .الاىتمام بالتغذية الرجعية و التقويم المستمر 
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 .وضع خطة لمراقبة تقدم الطمبة 
 طمبة.مراجعة البرنامج لضمان تمبية احتياجات ال 
 .وضع طريقة ملائمة لمسك السجلات و الاحتفاظ بيا 
فإن الطالب  إذا اعتبرنا ان الطالب ىو المنتج ، ضبط المنتجات غير المطابقة لممواصفات:  -1-8

و المنتج ،فإن المعيبات في العمل الراسب ىو المنتج غير المطابق لممواصفات. اما إذا لم يكن الطالب ى
 المؤسسة التعميمية ىي:

  الكتب أو تتفيا.قدم 
 .قدم طرائق التدريس و عدم ملاءمتيا لممناىج التعميمية الحديثة 
 .قصور معايير التقييم و عدم صلاحيتيا لمتطبيق 
يعني تصحيح العيوب أو الأخطاء، ىذا المعيار لا  و: الاجراءات الوقائية و التصحيحية -1-9
نما البحث عن الاسباب الجذرية التي أحدثت الأخطاء و إزالتو  يا، لمنع حدوثيا و الوقاية منيا ) العمل ا 

بدون عيوب(.وىذا يعني منع تسميم أو استلام منتج غير متوافق إلى المنتفع .و يأتي ىذا تجسيداً لنظام 
 توكيد الجودة، ويعد إجراء التصحيح لب توكيد الجودة وىو جزء من طبيعة التطوير لأنظمة توكيد الجودة.

ءات التصحيحية ، تتطمب تحديد المجالات التي يمكن حدوث مشكلات فييا في مجال التعميم، فإن الاجرا
أو ، ، و يمكن تحديد ىذه المجالات ، من خلال شكوى الطمبة من عدم تدريس بعض أجزاء المقرر

شكواىم من اداء المدرسين، أو التقويم ،و كذلك عن طريق نتائج التغذية الراجعة. أو من خلال شكاوي 
 جيين من الخدمة التعميمية.المستفردين الخار 

تعني جميع المعمومات  9000يزو إن سجلات الجودة في نظام الا ضبط سجلات الجودة: -1-11
البيانات التي يحتفظ بيا لمعرفة أن النظام يسير بحسب الخطة الموضوعة و الاجراءات المحددة، و لا و 

 يعتبر السجل سجلًا لمجودة إلا إذا ما توفر فيو ما يأتي:
 .الوضوح 
 يولة التعرف عميو.س 
 إمكانية استرجاعو عند الحاجة 
 لو فترة استيفاء محددة 

إن  ضبط السجلات يقتضي وجود نظام دقيق لمتسجيل، وتقويم مستمر ليذا النظام ، و السجلات        
تشمل جميع عمميات المؤسسة التعميمية ،و العاممين فييا ، و الطمبة، والغرض من مراقبة السجلات ىو 

 من تطبيقات الجودة ومتطمباتيا في المنظمة التعميمية.  التأكد
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يعني المتابعة و المراجعة المستمرة لمجودة الداخمية بيدف التحسين  مراقبة الجودة الداخمية: -1-11
 المستمر. و ىو يعد من مقومات استمرارية الجودة داخل المؤسسة التعميمية و متابعة كفاءتيا.

راجعين داخميين يمتمكون الميارات ، و القدرات ، اللازمة لممراقبة الداخمية. ويتطمب ىذا المعيار ، تحديد م
 ولكي تتسم عممية المراجعة الداخمية بالجودة ، يجب :

  أن تستخدم المراجعة الداخمية و الخارجية لتقويم أداء المؤسسة التعميمية و مستوى قدرتيا عمى تحقيق
 أىدافيا.

 ة الملائمة.أن تعرض النتائج و تحمل بالطريق 
 .أن تستخدم ضبط الجودة في العمميات داخل المؤسسة بجميع مجالاتيا 
 .أن تطبق معايير الجودة و استراتيجياتيا ، و سياستيا، بصورة مستمرة 
 أن تضع المعايير اللازمة لمراقبة الجودة ومتابعتيا، و أن تجري المراقبة في ضوء ىذه المعايير. 

عاملًا أساسياً في تطبيق الجودة الشاممة. ولكي يكون فعلًا، يجب  يعد التدريب تدريب العاممين: -1-12
أن يكون مخططاً لو في ضوء أىداف محددة ، و أن يتم من قبل  مدربين خبراء في الجودة بحسب خطة 

اضحة  توضيح لتمبية احتياجات العالمين الفعمية لتمكينيم من اداء أعماليم بما يتطمبو نظام و تدريبية 
قتضي ىذا التعديل المواد التعميمية و التدريبية في ضوء نتائج المراجعة و التغذية الرجعية الجودة. و ي

 لممتدربين و التدريسيين. 
دارة الجودة الشاممة لعاليتطبيق و تنفيذ إيزو التعميم ا  -2  :وا 

 ىذا تنفيذو  تصميم ويتأثر استراتيجيًا، قرار يعد المنظمات في الجودة إدارة نظام تبني قرار إن        
 وىيكميا حجميا إلى إضافة فييا المستخدمة والعمميات منتجاتيا وطبيعة الخاصة وأىدافيا بحاجاتيا النظام

 . التنظيمي
 الرغبة لمجرد استجابة يأت لم المنظمات قبل من الاستراتيجي القرار ىذا مثل اتخاذ فإن وبالتالي       

 1:الآتي في تتمخص والتي الدوافع من مجموعة عللتفا حصيمة يعد بل التقميد، أو المعاصرة في
 مؤىمة شركات من المنتجة والخدمات السمع نحو واضحة توجيات يظير بدأ الذي الزبون طمب -

 الأمر يتطمب ترويجيًا قيدًا الشيادات ىذه من جعل الذي الأمر الدولية، المطابقة شيادات عمى وحاصمة
 . بةمرغو  سوقية بحصة التفكير عند بو الإيفاء

الايزو  الجودة إدارة نظام ومتطمبات لمبادئ الأساسية التطبيقية المحاور أحد المستمر التحسين يعد -
 الانحرافات. ومعالجة الإنتاج وزيادة الكمفة خفض في لاحتياجاتيا ممبيًا المنظمات تجده ما وىذا 9001

                                                           
1

 لمتنمية العربية المنظمة منشورات ،والتجارية الإدارية العموم لكميات تطبيقية دراسة العربية، الجامعات إدارة، محجوب فيصل بسمان 
 .118،ص 2003الإدارية
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 والتخطيط الجودة أىداف لتحديد واضحًا منيجًا 9001الايزو  الجودة إدارة نظم تطبيقات توفير -
 . باستحقاقاتيا والتزاميا الإدارة وتبني سياستيا بيان خلال من لمتطمباتيا

 وصف حيث من البشرية الموارد لإدارة دقيقًا لاً مدخ 9001الايزو  الجودة إدارة نظم تطبيقات توفير -
قامة دورىا،  . وعييا وتنمية مياراتيا وزيادة كفاءتيا تحسين متطمبات وا 

 . ومراجعتيا متطمباتو وتحديد لممنتج لمتخطيط 9001الايزو  الجودة إدارة نظم تطبيقات توفير -

دارة الجامعي التعميم إيزو وتطبيق تنفيذ كيفية -2-1  1:الشاممة الجودة وا 

 :رئيسيين سؤالين بطرح الشاممة الجودة بأساليب التعميمية العممية إدارة في الراغبة الجامعات تقوم ما عادة
 ؟ المستقبل خريج الجامعة طالب يحتاج ماذا :1 س
 ؟ الخدمات تمك لتقديم الجامعة وحاجات متطمبات ىي ما :2 س

 الخطوات تنفيذ إمكانية من لمتحقق التنظيمية وىياكميا منظوماتيا بمراجعة ذلك بعد جامعة كل وتقوم
 :لمتطبيق ائلالبد من بواحد الجامعات تأخذ وبعدىا الثاًي و الاول السؤالين في ذكرىا السابق

 التدريب توفير الجامعي التعميم جودة لإدارة اللازمة المواصفات سمسمة لإعداد عمل فريق تكوين : أولًا 
 . والمراجعة والتنفيذ والإدخال الاستشارات بعمميات لمقيام ليم اللازم
 لمواصفاتا شبكة واقتراح والاحتياجات المشاكل لتشخيص خارجي استشاري عمى الاعتماد أو : ثانيًا

 . الجامعي التعميم جودة لإدارة اللازمة
 التعميم في الشاممة الجودة إدارة لبرامج المطبق الأسموب يؤدي أن يجب الحالتين كلا وفي         
 وروح والتماسك والالتزام والإنتاجية الجودة تعظيم تجاه الجامعي السموك وتطوير تعديل إلى الجامعي
 . والتنسيق والتكامل الفريق

 :2الجامعي التعميم في الشاممة الجودة إدارة لتطبيق اللازمة الممفات ىيكل يمي وفيما        
 

                                                           
ر المناىج لمنشر والتوزيع، عمان ،الطبعة دا ، فمسفة إدارة الجودة في التربية و التعميم العالي )الاساليب و الممارسات(ىناء محمود القيسي ،  1

 .269-268،ص ص 2014الاولى،
2

، الطبعة الثانية ، الاردن ،دار  أغادير عرفان جويحان ، إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي و المكتباتالترتوري، محمد عوض،  
 .2009المسير لمنشر و التوزيع ، عمان 
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.لمجامعة الشاممة الجودة ممفات ىيكل(: 4-3الشكل رقم )

 
ية و التعميم العالي )الاساليب ، فمسفة إدارة الجودة في التربىناء محمود القيسي  المصدر:
 .269ص  ،2014عمان، 1ط منشر و التوزيع،دار المناىج ل ،الممارسات(و 

 

 الجامعية الشاممة الجودة ممفات ىيكل:(2-3)الجدول رقم 
 والأنشطة العمميات سجلات والإدارات الكميات سجلات المواصفات ممفات

 واستيعاب فيم من التحقق
 الشاممة الجودة إدارة مواصفات

 :الجامعي التعميم في
 .الاستراتيجية المواصفات -1
 .التشغيمية صفاتالموا -2
 .التكتيكية المواصفات -3
 .البيئية المواصفات -4
 التنافسية مؤشرات -5

 .العالميةو 

 تطبيق عمى العاممين تدريب
 :الجامعي التعميم جودة مواصفات

 .التطبيق سيولة -1
 .كمية لكل نماذج -2
 .معاونة إدارة كل نماذج -3
 كميات بين الربط -4

 .الواحدة الجامعة
 الكميات بين الربط -5

 .المناظرة

 :النوعية الجودة تحسينل
 . الأساتذة بين الربط  -1
 .المكتبات بين الربط -2
 .الكمبيوتر شبكات  -3
 . الانترنت  -4
 .البيئي الربط -5
 .الثقافي الربط -6

 القاىرة الأولى، الطبعة والتوزيع لمنشر ايتراك ،الشاممة بالجودة الجامعات دارة ،النجار فريد المصدر:
 .21ص ،1999

 

دليل 
الجودة 
  الشاملة

 الإجراءات و البرامج 

 التعليمات و التوجيهات

 الملفات و السجلات 

 معايير ومواصفات إيزو التعليم الجامعي
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 ؟ الشاممة الجودة مواصفات من سمسمة ببناء الجامعة تقوم كيف -2-2
 .المحمية و الإقميمية و العالمية البيئة فحص -

 .الجامعة قيم منظومة تحديد -

 .مستقبمية رؤية تحديد -

 . الأجل وطويل والمتوسط القصير المدى في الجامعية بالرسالة التعريف -

 .أىداف جدول عمى الاتفاق -

 الاستراتيجيات. مجموعة إعداد -

 . لمجودة النمطية تالمواصفا مناقشة -

 .الجامعية الجودة مواصفات بناء -
 .الجامعة ىندسة إعادة -

 . الكميات و الأنشطة في الجامعة لجودة النمطية المواصفات إدخال -

 .التنافسية الأداء ومستويات لمجودة الجديدة المواصفات وفق والأنشطة الوظائف ىيكمة إعادة -

 .الأخطاء وتصويب والنتائج الجودة مراجعة -

 . لممواصفات الجديدة البرامج وفق الجامعية الأعمال دورة عادةإ -
 :Accréditation  لمجامعات العممي بالمستوى الاعتراف -2-3

 العالمي الاعتراف عمى الحصول الايزو شيادة عمى الحصول طريق عن الجامعات تستطيع      
 : يمي ما ذلك عمى ويترتب الجامعي، الأستاذ بعالمية الاعتراف فقط وليس الجامعة القسم /بالكمية

 .الخريجين الطلاب رضا تحقيق -

 .الجامعية التعميمية الخدمة جودة مستويات تحسين -

 .العمل سوق في لمخريجين التنافسي المركز تحسين -

 .الإنفاق و والفاقد التكاليف ترشيد -

 . المتواصمة التعميمية التنمية تحقيق -

 .وأفكار اختراعاتو  وأبحاث كتب في العممية المواد سرقة عدم ضمان -

 . الارتقاء و والانتشار التوسع -

 . المجتمع و التنمية مشاكل حل في المشاركة -

 . الوظيفي الرضاء تحقيق -

 . العممي النجاح فرص يوفر فعال ايجابي تنظيمي نموذج بناء -

 .الابتكار و الالتزام تحقيق -
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بما يناسب قطاع  التعميم عمى و البال  عددىا عشرون بنداً ،  9001ويمكن ترجمة بنود الايزو      
 :النحو المبين في الجدول الاتي
 .في التعميم 9111توظيف نظام الايزو  :(3-3)جدول رقم 

متطمبات نظام الجودة )الأيزو  
9111) 

في  (9111متطمبات نظام الجودة )الأيزو 
 قطاع التعميم

 مسؤولية الادارة. مسؤولية الادارة. 1
 دة.نظام الجو  نظام الجودة. 2
 مراجعة مع الزبائن و العملاء. مراجعة العقود. 3
 تصميم المنياج الدراسي و الخطط الدراسية. مراقبة وضبط التصميم. 4
 مراقبة و ضبط الوثائق. مراقبة و ضبط الوثائق. 5
 نظام الشراء. نظام الشراء. 6
الخدمات لتشجيع و الدعم و مبة وتزويدىم باقبول الط مراقبة المواد و الموارد من قبل العميل. 7

 الازمة كالاستشارات.
الاحتفاظ بسجلات عن حضور الطمبة و أدائيم  تعريف المنتج و متابعتو. 8

 الاكاديمي في مساقاتيم التي درسوىا و يدرسونيا.
تخطيط وتطير البرامج الدراسية لمطمبة، و توثيقيا  ضبط العممية الانتاجية. 9

 وقاتيا لكل مساق.و تحديد مواضيع الدراسة و ا
تقيم الطمبة الذين سيمتحقون بالدراسة في الجامعة  الفحص و التفتيش. 10

 لمتأكد من صلاحيتيم كطمبة جامعيين.
مدى صحة ) مدى تناسق طرق الفحص و التفتيش أجيزة الفحص و القياس و التفتيش. 11

 وصلاحية الامتحانات وطرق التقييم الاخرى(. 
الاحتفاظ بسجلات أداء الطمبة في المساقات التي  ص و التفتيش.بيان نتيجة الفح 12

 يدرسونيا.
مراقبة و ضبط المنتجات غير المطابقة  13

 لممواصفات.
إجراءات لتشخيص أسباب فشل الطمبة في بعض 
 المساقات و تحويميم من برنامج دراسي إلى أخر.

مطمبة الفاشمين بحسب أسباب الاجراءات العلاجية ل الاجراءات الوقائية و العلاجية. 14
 الفشل و الطرق الممكنة لتحسين أدائيا.

المظير الخارجي لمجامعة ، و أبنيتيا و الاجيزة  التسميم.مناولة المواد و التخزين و التعبئة و  15
التي يستخدميا الطمبة ، و إجراءات الامن 
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 السلامة فييا.و 
 سجلات الجودة. سجلات الجودة. 16
التدقيق الداخمي عمى الجودة، و عمل مقابلات  الداخمي عمى الجودة.التدقيق  17

باستمرار لمراجع المنياج الدراسي ، بالاستفادة من 
و متابعة الوضع ، المرجعية من الطمبة التغذية

 التعميمي باستمرار.
 تدريب الملاك الوظيفي في الجامعة. التدريب. 18
 تخرجيم من الجامعة و متابعتيم. دعم الطمبة بعد خدمات ما بعد البيع. 19
 الاساليب الاحصائية. الاساليب الاحصائية. 20

ية و التعميم العالي )الاساليب فمسفة إدارة الجودة في التربىناء محمود القيسي ،  المصدر:
  .271ص ، ص2014، عمان 1ط دار المناىج لمنشر و التوزيع،، الممارسات(و 

 
 :1العالي التعميم في ممةالشا الجودة إدارة تطبيق فوائد  -3

 ما عديدة فوائد تحقيق إلى الجامعات من كثير في الشاممة الجودة لإدارة الصحيح التطبيق أدى
 نتيجة الجامعات بعض حققتيا التي المزايا بعض يمي فيماو  التقميدية، الإدارة ظل في لتتحقق كانت

 :المدخل ليذا الناجح لمتطبيق
 المخمفات، من التخمص عممية من دولار ألف (100) قدرىا مبال  1991 عام بنسمفانيا جامعة وفرت -
 .والعاممين الطلاب حوادث تخفيض وتم
 .1993 عام دولار ألف (51) قدرىا تعويضات فالي فوكس كمية حققت -

 .والمشتريات التوريدات عممية في يوم (11) كنساس جامعة وفرت -
 .الشاممة الجودة إدارة بتطبيق%  9?  بنسبة نيةالتميفو  المكالمات ديلاويد كميات إحدى وفرت -
 الذي  (الجودة فريق عممية) LEAREN عميو يطمق برنامجًا Stanford استانفورد جامعة طبقت -

 :التالي النحو عمى التعميمية العممية لتحسين والأساتذة الطلاب تفاعل يتطمب
 العمل فرص تحديد. 
 لمتطوير المناسب الجودة فريق تكوين. 
 الحالية والأنشطة العمميات تحديد. 
 الصعوبات و الانحرافات أسباب عن البحث. 

                                                           
1

 ، مخرجات العممي والبحث العالي التعميم لوزارة لممؤتمر مقدمة بحثية ورقة ،الجامعي التعميم في الشاممة الجودة معايير ،برقعان محمد احمد 
 .22، ص2007 اليمن نوفمبر، 22-12، العمل وسوق العالي التعميم
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 المنتظمة والتطويرات التحسينات مجالات تحديد. 
 :إلى البرنامج ىذا تطبيق وأدى
 لمطلاب المناسبة الأماكن توفير. 

 المناسبة الدراسية المواد توفير. 

 الطلاب درجات وتحديد التصحيح أساليب تطوير. 

 الامتحانات و الاختبارات مواعيد تغيير. 

 لمطلاب الجماعية الدراسة أوقات تنظيم . 

 المكتبات و الكمبيوتر مراكز لاستخدام لمطلاب أطول وقت توفير. 

 الأساتذة و الطلاب بين المكتبية والساعات لمحوار أطول وقت توفير. 
 :اليةالت النتائج إلى وست نورث جامعة في الشاممة الجودة إدارة تطبيق أدى وقد  
 .دراسيًا المتفوقين الطلاب فيو شارك والذي 1990 منذ بالجامعة لمطلاب بحثي برنامج وضع

 خلاليا من تتكامل بحيث تصميميا تم .الواحدة الدراسية السنة في اجتماعي بحث 50 من أكثر تنفيذ 
 .الاجتماعية الطالب حاجة مع التعميم أنشطة

 واحد، مكان في الجامعة مع الطالب معاملات هي% 90إنجاز بيدف الطالب، لخدمة مركز تأسيس 
 .مبنى من أكثر إلى الذىاب منلًا بد
 المرشد مكتب أو الطالب حجرة من دقيقة 15 من أقل في الدراسي التسجيل إنجاز. 
 الكتابة ميارات).الطالب وأداء اتجاىات لقياس متعددة مقاييس باستخدام لمتقييم برنامج لتنفيذ المبادرة 

 (.الاستماع و والتفكير
 أنفسيم التدريس ىيئة أعضاء بواسطة تطويره تم والذي التدريس ىيئة أعضاء لتقويم جديد نظام وضع. 

 وقد الشاممة، إدارة الجودة وطرق مبادئ لتطبيق خطة بوضع 1990 عام ويسكنسون جامعة قامت  
 جميع إسيامات عمى ويعتمد الطريقة العممية، يستخدم الإدارة في ىام مدخل أنيا عمى الخطة ىذه  عرفت

 طمبات مواجية قصد التعميمية، المؤسسة بو تقوم شيء لكل المستمر التطوير في أفراد المؤسسة
 1أساسية: نقاط ثمانية في الخطة وقد تمثمت العمل(،  وأرباب )الطلاب المستفيدين

 ومعايير ث الأىدافحي من الشاممة، الجودة في القيادة رؤية في مسؤولياتو وتتمخص :القيادة فريق -
 .تتبع أن يجب والطرق التي معيا التعامل يجب التي الرئيسية والقضايا النجاح،

فمسفة  تنفيذ في والتسييل والمعاونة بالإرشاد تقوم الأفراد من مجموعة عن عبارة وىو :الجودة مكتب -
 .الجودة وطرق

 .عرفةو الم الخبرة وذوي التدريس ىيئة أعضاء من ويتكون :التنفيذ فريق -

                                                           
1
 .24ص ،سابق مرجع العساف، ليمى الصرايرة، أحمد خالد  
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 .و المعرفة الخبرة إدارة عمييا ستطبق التي الأقسام وتشمل :التحول أقسام -

الأخرى  والجيود موضوعات الجودة عن المتحدثين مع الشيرية المقاءات وتتضمن :الداخمية الشبكة -
 .الأفراد تدريب بيدف المجال، ىذا في المبذولة

 كل مرتين والخاصة، ويمتقون العامة ساتالمؤس يمثمون الذين الخبراء من فريق وىو :النصح فريق -
 .عام
 ممثمة الإعانات ىذه العممية، لتنفيذ الإعانات تقدم التي الجيات الفريق ىذا ويتضمن :الممولين فريق -
 .التطبيق في خبرات سابقة لدييا جيات من استشارية( تدريبية، )مادية، في
 تطبق التي الأخرى بالكميات والجامعات لالاتصا الجودة مكتب مواصمة في وتتمثل :الخارجية الشبكة -

 .الأجنبية والجامعات الحكومية الخاص والجيات القطاع في بالمستشارين كذلك الجودة،
 التكاليف، تقميل من بينيا، عديدة مكاسب حققت بدقة الخطوات ىذه تطبيق من الجامعة تمكنت أن وبعد
الجودة  لتطبيق نموذج يوضح والشكل الموالي .لعاممينا بين والمنازعات القمق تقميل واليدر، الفاقد تقميل

 1.التعميمية المؤسسات في الشاممة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
الأنترنت   عمى منشورة ، مقالة  ISO 9000-2000العالمية   لممواصفة وفقا الجامعية الجودة إدارة نظام تمتطمبا العزاوي، ابهالو عبد محمد 1

www.google.com 20/12/2014 : الإطلاع تاريخ. 

http://www.google.com/
http://www.google.com/
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 .التعميمية المؤسسات في الشاممة الجودة لتطبيق نموذج (:5-3)رقم  الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .109ص ،مصدر سابق، العزاوي الوىاب عبد محمد :المصدر

 
 

 الجامعية  الخدمة جودة لنظام المستمر التحسين
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 الميارة و

 لاتمذخ

 .مضافة قيمة رات نشاطات

 .معلومات تذفق
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 خاتمة الفصل:
 بين ومقارنة خصائص الخدمة وكذا الخدمة جودة مفاىيم بعض الفصل ىذا في الباحث لتناو 

 الدارسين قبل من الخدمة لمفيوم متعددة تعريفات متناولين الخدمات في والجودة السمع في الجودة
 دمة بعض الخصائص في تقديم وتوصيلأن لمخ استخلاصو يمكن الذي فان المجال ىذا في والميتمين
 فإن وليذا ممموس، غير منتجًا ن تمك المتبعة في حال السمع المادية الممموسة فيي تمثلتختمف ع
 .السمعة استخدام مخاطر وتجنب الاستخدام المستيمك قبل يكتشف أن يمكن السمعة إنتاج في القصور
 اعينتي فحص المستيمك يستطيع فلا النقل الجوي وخدمات و الصحة الخدمات التعميم في العكس بينما
 أخطر الخدمة عيوب بينما تكون ما حد إلى تتحمميا قد يمكن السمعة عيوب أن استخداميا ،أي قبل
  .نسبيًا

 فيمكن إلى مفيوم وأىمية الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي الثاني المبحث في تطرقناو 
 عمى ترتكز الجامعة لقيادات موجية إدارية فمسفة إنيا عمى التعميم في الشاممة الجودة إدارة إلى النظر
 والكفاءة الفعالية العظمى تضمن وىي أىدافيا، إلى والوصول الجامعة نمو العملاء لتحقيق حاجات إشباع

 يتم نظام بانيا  إلييا النظر والتميز، يمكن التفوق إلى النياية في تؤدي التي الحقل العممي في المرتفعة،
 يقوم حيث الجودة من عالي مستوى لتحقيق والأجيزة والأساليب الأفراد المدخلات، وىي تفاعل خلالو من

 جودة من المستمر التحصيل عمى والتركيز التعميمية، العممية فاعمة في بالاشتراك بصورة العاممون
 المادية والمستمزمات الدراسية المناىج من تتكون أما المدخلات .لإرضاء المستفيدين المخرجات

 مثلـــــــــــــــتت المخرجات وأما إدارة، أم ســـــــــــــــــالتدري ىيئة أم أعضاء موظفين طمبة أم كانوا سواء راد،ـــــــــــــــــوالأف
 المجتمع مؤسسات مختمف فيي التعميم، نظام من والمستفيدين من الخريجين، المتخصصة الكوادر في
 وباتت جديدة أبعادًا التعميم في الجودة إلى ةالحاج اكتسبت فقد ىؤلاء الخريجين. ولذا بتوظيف تقوم التي
 عمى المطاف نياية في يتوقف العالي التعميم من وتوقعاتو المجتمع إرضاء احتياجات لأن إلحاحًا، أكثر
 يمكن وليذا .الأكاديمية وبيئتو الأساسية ىياكمو عمى وكذلك وطمبتو فيو وبرامجو العاممين مستوى جودة

 ومستمر يقوم شامل لتطوير عمل منيج في تتمثل الجامعي التعميم في ممةالشا الجودة استخلاص بأن
 ذلك الجامعة والكمية، مستوى عمى النشاط مجالات كافة يشمل منيج وىو الفريق بروح جماعي جيد عمى
 الإدارة ، و التزام بالعميل التوجيو بمبدأ الأسس الالتزام عمى قائمة جديدة تنظيمية ثقافة انتياج خلال من

 وحدات لجميع المشاركة بمبدأ التعميمية إلى جانب الالتزام الخدمة جودة في المستمر بالتحسين العميا
 يتفق بما والمالية والإدارية الأكاديمية الأوضاع كافة ملاءمة و العملاء، و والطلاب و العاممين الجامعة
 .الشاممة الجودة وفمسفة
 في مؤسسات الشاممة الجودة إدارة تطبيق و خطوات و في المبحث الثالث تم تناولنا أساسيات  

 جديدة ثقافة تييئة خلال من تتحقق الجامعات في الشاممة الجودة التعميم العالي، وخمصنا أن تطبيق
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 منتج من والمستفيدين بالطلاب والمتمثمين العملاء نحو التوجيو عمى والتي تركز إدارة الجامعات تتبناىا
الجامعية، وكذا عمى  استراتيجيتيا ضمن الجودة بتبني لمجامعة العمياء الإدارة الجامعية، التزام الخدمة
دارة والعاممين الطمبة مشاركة عمى التركيز  تحقيق عممية تكون وأن لمجودة كفؤ تنفيذ عمى الجامعة وا 
 جيدو  سنوات عدة إلى يحتاج الشاممة الجودة إدارة تطبيق أن كما .الجامعة في الجميع مسؤولية الجودة
 الجودة ثقافة في تغيير إلى وتحتاج التطبيق، عند الجامعات تجابو أن يمكن التي عمى المعوقات لمتغمب

 الجودة تحسين مبادئ مع الموجودة التوافق عدم حالات عمى المطموب التغيير درجة وتعتمد الجامعة في
 إدارة لتطبيق جذري تغيير إحداث ميمز  قد أنو لدرجة جدًا حادة ىذه التوافق عدم حالات تكون الشاممة، وقد

 .المستمر و التحسين الشاممة الجودة
 في مؤسسات التعميم 9000ت الايزو واختتمنا ىذا الفصل باستعراض كيفية تطبيق مواصفا

 ليا صمة وثيقة في مجال 9000يزو العالي حيث تم التوصل إلى وجود اثنى عشر معياراً من معايير الا
 دة وضبطيا ، كما يعتبر و إن قرارالتي يمكن الاستفادة منيا كمعايير لتحسن الجو التعميم و مؤسساتو، و 

 صميم وتنفيذ ىذا النظام بحاجاتياتبني نظام إدارة  الجودة في المنظمات يعد قرار استراتيجيًا، ويتأثر ت
 .تنظيميوأىدافيا الخاصة وطبيعة منتجاتيا والعمميات المستخدمة فييا إضافة إلى حجميا وىيكميا ال
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 مقدمة الفصل:
إف الميمة الاساسية لمجامعة تكمف في بناء المعرفة و تطوير الميارات و القدرات لبموغ مستويات 
أعمى للأداء، وترسيخ ما يعتدّ بو في عالـ الأفكار و القيـ، وىي بيذا المعنى، تعتبر الحاضنة الحقيقية 

التكويف المتواصؿ ما يتيحو مف فرص  لمديمقراطية. ويقع عمى عاتؽ التعميـ ميمة ترقية المجتمع عبر
مكانية التعمـ في جميع مراحؿ العمر   .ارتباط بسوؽ العمؿ، و وا 

ومف خلاؿ ما تقدـ سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿ إعطاء صورة عمى أىـ المراحؿ التي مر بيا 
يؽ لمشروع الجديد الفرنسي إلى غاية تطب الاحتلاؿبتداءاً مف فترة قبؿ إالتعميـ العالي في الجزائر، وذلؾ 

، وفي ىذا الصدد سيتـ التعرض لسمسة عمميات الإصلاح و مختمؼ المؤشرات و النتائج الكمية  )ؿ.ـ.د(
عرض لأىـ المشاكؿ و الاختلالات التي كما سيتـ  التي سجمتيا الجامعة الجزائرية خلاؿ ىذه الفترة.

ديـ )الكلاسيكي(، وسنختـ ىذا الفصؿ عرفتيا منظومة التعميـ العالي خصوصا في ظؿ تطبيؽ النظاـ الق
بمحاولة مناقشة و تقييـ لإصلاحات التي جاء بيا الإصلاح الجديد ؿ.ـ.د مف خلاؿ تطبيقو في الجزائر 

 .2004/2005منذ بداية الموسـ الجامعي 
I-  الجزائر في التعميم منظومة ـارمسـ: 

عداد الإنسانية المعرفة تطوير عمى نشأتو منذ الجزائر في الجامعي التعميـ عمؿ  البشرية الثروة وا 

 التحولات ولمواكبة المستقبؿ، حاجيات لتمبية المؤىمة العاممة واليد الواعية بالإطارات وتزويدىا لمبلاد،

 ومختمؼ الجزائرية الجامعة وتأسيس نشأة ظروؼ إلى المبحث ىذا خلاؿ مف وسنتطرؽ ،المختمفة الاقتصادية

 الاستقلاؿ، غداة بالجزائر الجامعي التعميـ قطاع ميزت التي المراحؿ ىـأ إلى بالإضافة ومبادئيا، مياميا

 الأخير وفي الجودة، متطمبات عمى وانعكاساتيا الجزائري الجامعي لمتعميـ الكمية المؤشرات تطور وكذا

 .التعميمية جودة تحقيؽ نحو كخطوة د.ـ.ؿ نظاـ في الجزائرية التجربة عمى نظرة سنمقي

 :الاحتلال الفرنسي و قبمو اءالتعميم أثن واقع -1
في  كبيرا انتشارا منتشرا كاف أنو الاحتلاؿ قبؿ الجزائر في التعميـ عف كتبوا الذيف المؤرخوف يذكر

كانت  الجزائر وأف القطر جيات سائر في قائما كاف المختمفة العممية المعاىد مف ضخما عددا وأف ،البلاد
 إلى غيرىا الجزائر حدود بعضيـ شيرة تجاوزت الذيف والفقياء والأدب العمـ رجاؿ مف ىاـ عدد عمى تتوفر
 في   Maurice Paulard  بولارد موريس"  الفرنسي المؤرخ يقوؿ والإسلامية العربية الأقطار مف
الميلادييف  عشر والخامس عشر الرابع القرنيف في الجزائر في كاف" الجزائر في الأىالي تعميـ"  ابوػػػػػػػػػػكت

  والفمؾ، والطب والنحو والأدب والفقو الفمسفة عموـ مف متمكنوف أساتذة فييا وكاف باىرة فيةثقا مراكز
 .ومدني ديني والتعميـ البلاد ربوع في منتشرة العدد الكثيرة المدارس وكانت

 والتربوية العممية المعاىد لأكبر مراكز مازونة و وبجاية، وتممساف، وقسنطينة، الجزائر،: مدف كانت ولقد 
  .الاحتلاؿ قبؿ الجزائر في
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دفع  مما الجزائرييف بيف الأمية نسبة ىبوط إلى البلاد في معاىده وكثرة التعميـ انتشار حركة أدت وقد 
 يحسنوف القراءة كانوا الذيف الجزائرييف العرب نسبة بأف الاعتراؼ إلى الفرنسية العسكرية المخابرات رجاؿ

 جنود الجيش في والكتابة القراءة يحسنوف كانوا الذيف نسبة تفوؽ ؿللاحتلا الأولى السنوات في والكتابة
 مف جنوده كانوا معظـ أف حيث%  45 تبمغ بينيـ الأمية نسبة كانت حيث الجزائر، احتؿ الذي الفرنسي
 كانوا يعرفوف الذيف نسبة أف القوؿ يمكف ذلؾ عمى وبناءا بينيـ الأمية تنتشر الذيف الفرنسي الريؼ سكاف
 .1القطر الجزائري سكاف جممة مف%  55 عف يزيدوف كانوا الوقت ذلؾ في الجزائرييف مف والكتابة ةالقراء

  :1881-1831ما بين الفترة  -1-1
 الأراضي عمى نفوذهِ  بسط المستعمر اىتماـ يعكس الذي الحربي بالطابع الفترة ىذه تميّزت

 بيف أي الموالية الجزائري. المرحمة الشعب ومُقوّماتِ  دعَائـ ضرب عمى عَمِؿ ذلؾ لو تأتى ولمّا. الجزائرية
 التعميـ لغة ىي وما لا أـ مدارس لمجزائرييف تفُْتَحُ  ىؿ ترَى الفرنسية الحكومة ترددت 1880 -1850 سنة

 فقط المدف بعض في مدارس بالفعؿ معًا؟ وفتحت كمتاىما أـ الفرنسية المغة أـ العربية المغة –المختارة
 والقرى المدف جميع في مدارس لأبناء المعمريف تؤسس كانت بينما التلاميذ مف محدودا عددا تستقبؿ
 احتراـ إلى والرامية الثالث نابوليوف آنذاؾ الإمبراطور أبداىا التي الرشيدة السّياسة ورغـ ىذا -النّائية

 المدارس عدد بقي الفرنسية، المغة بجانب العربية الإسلامي والمغة الديف مبادئ وتعميـ الجزائرية الشخصية
 .2المعمريف الأوروبييف لمعارضة نظرا كاؼ غير الرّسمية

  :1931-1881بين  ما الفترة -1-2
الفرنسية  التعميـ وزارة وخطت بالجزائر التعميـ تعميـ إلى ترمي جديدة نزعة ظيرت 1880 سنة في

 فأمرت بتطبيؽ. رنسيةالف الحكومة أعمنتيا التي الإدماج سياسة بحكـ فرنسا في التعميـ يتبع جديدا تنظيما
 بإجبارية التعميـ المتعمؽ 1882 مارس 28 وقانوف التعميـ بمجانية المتعمؽ 1881 جواف 12 قانوف

 كما أخرى سنة إلى مف يرتفع المدارس عدد أصبح وبالفعؿ الفرنسي التراب في المفعوؿ السارييف الابتدائي
 فإنو الدّراسي الإلزامي السّف في ىـ الذيف الأطفاؿ بعدد قارناه إذا بكثير نسبيا ولكف التلاميذ عدد ارتفع
 المساواة عمى تنص كانت والتي الجزائر في المطبقة وغير فرنسا في المتخذة القوانيف . ورغـ% 2 يمثؿ
والجدوؿ  التعميـ. مف المسمميف الجزائرييف الأطفاؿ مف الكثير مُنِعَ  الأوروبييف وأبناء أبناء الأىالي بيف

 .3عداد التلاميذ الجزائرييف المسجميف في التعميـ الابتدائيالتالي يوضح أ
 
 
 

                                                           
 .24/01/2015، تاريخ الطلاع: http://www.onefd.edu.dz  :الاستقلاؿ عمى الموقع بعد الجزائػر في والتعميػـ التربيػة 1
2
 .24/01/2015تاريخ الطلاع:،  http://www.wadilarab.com/t8236-topicقبمو، عمى الموقع  و الفرنسي الاحتلاؿ التعميـ أثناء 
3
 نفس المرجع السابق.قبمو،  و فرنسيال الاحتلاؿ التعميـ أثناء 
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 .الابتدائي التعميم في المسجمين الجزائريين التلاميذ (:أعداد1-4جدول رقم )
 الجزائريين عدد التلاميذ الســـــنة
1882 3.172 

1883 4.095 

1887 9.064 

1891 11.347 

1892 12.263 

1896 19.885 

، المؤسسة الوطنية لمفنوف  التعميم في الجزائر قبل و بعد الاستقلالر زرىوني، الطاى :المصدر
 .17.ص1994المطبعية، وحدة الرغاية، الجزائر 

 
%  84و الجزائرييف لأبناء بالنسبة % 8,3التمدرس نسبة كانت عشر التاسع القرف نياية وفي

 الفرنسييف، كما ىو موضح في الجدوؿ التالي: لأبناء بالنسبة
 

 .الجزائريين مقارنة بالأطفال الفرنسيين لأطفال التمدرس بالنسبة نسبة(:2-4) رقم جدول
 النسبة عدد المسجمين عدد الاطفال في سن الدراسة الجنسية

 جزائرية -

 فرنسية -

633.190 

93.531 

24.565 

78.531 

3.84% 

84% 

 .18ص جع سابؽ،مر  ،الاستقلال بعد و قبل الجزائر في التعميم زرىوني، الطاىر ر:المصد

 

 وكاف عدد المعممييف الجزائرييف قميلًا جدًا كما ىو مبنياً في الجدوؿ التالي:      
 .الجزائريين المعمميين عدد(:3-4) رقم جدول

 المجموع المعممات الجزائريات المعممون الجزائريون السنة
1887 150 6 156 

1891 125 2 127 

1892 113 0 113 

1893 103 5 108 

1894 132 6 138 

1895 150 8 158 

1896 150 6 156 

 .19ص مرجع ، ،الاستقلال بعد و قبل الجزائر في التعميم زرىوني، الطاىر :المصدر
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ينطبؽ عمى التعميـ العالي حيث كاف عدد الطمبة الجزائرييف قميؿ جداً مقارنة بالطمبة  ونفس شيئ
 الفرنسييف، كما ىو موضح في الجدوؿ التالي:

 .الفرنسيين بالطمبة مقارنة الجزائريين عدد الطمبة (:4-4) رقم لجدو
 المجموع الفرنسيون الجزائريون السنة

1920 47 1282 1.329 

1930 93 1967 2.060 

1938 94 2138 2.232 

 .28ص مرجع سابؽ، ،الاستقلال بعد و قبل الجزائر في التعميم زرىوني، الطاىر :لمصدرا

 

 الجزائر مف كؿ في معاىد ثلاثة 1850 سنة فتحت قد كانت الفرنسية كومةالح أف بالذكر ويجدر
 .القضاء سمؾ أعواف: معينة لوظائؼ الجزائرييف بعض تكويف منيا الرسمية الغاية وقسنطينة، وتممساف

 وكانت والمساجد الزوايا عف التلاميذ إبعاد ىي الحكومية المعاىد ىذه تأسيس مف الحقيقية الغاية ولكف
 والأسس العربية والمغة الفرنسية المغة دراسة لمتلاميذ توفر كانت. سنوات أربع المعاىد ىذه في لتعميـا مدة

 لممعاىد الدّراسات نياية بشيادة الدّراسة تختتـ. الإدارية النظـ ومبادئ والجغرافيا والتاريخ والعممية الرياضية
 تختتـ سنتيف وبعد العاصمة الجزائر في عاليال بالقسـ الشيادات ىذه حاممي مف القميؿ البعض يمتحؽ ثـ

 التلاميذ عدد وكاف مدرس أو قاض أو كعادؿ يشتغؿ أف لحامميا يسمح العميا الدّراسات بشيادة فيو الدراسة
 .1930 سنة قبؿ تمميذ 150 يفوؽ لا المعاىد ىذه جميع في

 وفي فييا شاركوا التي ىالأول العالمية الحرب بعد ولاسيما الجزائرييف أماؿ جديد مف خابَت إذف
 كاف الجزائرييف التلاميذ عدد أف حيث الحالات، أسوأ مف الحالة كانت المئوية الذكرى قبؿ 1928 سنة

 ىذا. القطر جميع في مدرسة 550 المدارس عدد كاف كما الابتدائي التعميـ في تمميذ 55.500 بالتقريب
 الاحتلاؿ قبؿ وحدىا العاصمة الجزائر في درسةم 222 كاف الابتدائية المدارس عدد أف التاريخ ويثبت

 .1الفرنسي
في   جامعة أوؿ بنيت حيث العربي، الوطف في الجامعات أقدـ مف الجزائر الجامعة وتعتبر

 الفرنسية، المنطوية لمجامعات الأصؿ طبؽ نسخة لتكوف الفرنسي المستعمر طرؼ مف 1877 الجزائر عاـ
 .2الجزائر المجتمع لمشاكؿ تجابةالاس دوف النظري التعميـ عمى آنذاؾ

 :3وكانت ىذه الجامعة تضـ أربع كميات ممثمة في

                                                           
1
 .السابق المرجع نفس قبمو، و الفرنسي الاحتلاؿ التعميـ أثناء 
2

ماجستير في عموـ التسيير، كمية العموـ  شيادة لنيؿ ، رسالةإدارة الجودة الشاممة كمدخل لإحداث التطور في التعميم العاليخالصة فتح الله،  
 .129ص2012،الجزائر 03عموـ التسيير، جامعة الجزائرالاقتصادية و العموـ التجارية و 

3
 Hocine Beniassad, la comptabilité des ressources humaines: des fondements historiques et théoriques de la 

valorisation du capital humain aux prises de décisions, thèse doctorat en : sciences économiques, 2008, p 32 
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 و كمية الطب الحقوؽ و العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الفيزياء ، كميةالعموـ الإنسانيةو  الآداب كمية
 .والصيدلة

 معةعف الجا تختمؼ لا الجزائر في أنشأت التي الجامعة: الجامعة أصدقاء جمعية فحسب
 عمى تحتوي كونيا: بيا ىي تتميز التي الوحيدة الخصوصية فييا، ومندمجة معيا متحدة ىي بؿ الفرنسية

 التخصصات وجميع الفرنسية الجامعة تدرس في التي الأساسية الفروع الى بالزيادة ومحمية أصمية فروع
 الإفريقي الأوروبي، الجانب الى ـالعم بتطوير القياـ أنيا تريد بمعنى جزائري، ميداف الى وتكيفيا العممية
 ظيور مع 1920 سنة بعد ولكف الخمسيف يتعدى لا الجزائرييف عدد كافو  .والشرؽ الغرب لواء تحت

 الاىتماـ بالتعميـ، بدأ الأطباء، القضاة، كالصحافييف، الجدد المثقفيف طرؼ مف العصرية الحركة الوطنية
 .1لمتحرر كوسيمة يرونيا بحيث

 :1962 -1931 بين ما الفترة -1-3
 ومَجّدت عظيمة تظاىرات المناسبة بيذه وأقيمت المئوية بالذكرى 1930 سنة فرنسا احتفمت

 دائما ولكف يرتفع والتلاميذ المدارس عدد أصبح ذلؾ بعد ،المياديف جميع في إنجازاتيا الفرنسة الحكومة
 التعميـ تعميـ إلى ييدؼ طاتخطي الأولى العالمية الحرب بعد الفرنسية الحكومة فوضعت ،نسبية بصورة
 عميو نصّ  الذي الإجباري التعميـ تطبيؽ قررت كما" مسمميف فرنسييف" بصفتيـ الجزائرييف أبناء لفائدة
 سنة مف يرتفع والتلاميذ المؤسسات عدد وأصبح التطبيؽ حيز القرارات ىذه بالفعؿ دخمت .1882 قانوف
 ولكف 1949 سنة مارس 5 في مؤرّخ مرسوـ بموجب" ليالأىا تعميـ" الفرنسية الحكومة فألغت. أخرى إلى
 .التعميـ مف محروميف الإجباري الدّراسي السّف في كانوا الذيف الأطفاؿ مف العديد بقي المحاولات ىذه رغـ

 الجديدة المدارس عمى وعلاوة جيودىا الفرنسية الحكومة ضاعفت التحريرية الثورة اندلاع بعد
 ىذه مف الحقيقي اليدؼ كاف. الكبار بالأطفاؿ الخاصة التربوية تماعيةالاج المراكز 1955 سنة أسست
 تعميـ شأف في جديدا قانونا الفرنسية الحكومة أصدرت 1958 سنة وفي. الثورة عف الشباب إبعاد المراكز

 مدارس عدة فأنجزت. سنوات ثماني مدة في التعميـ تعميـ إلى ييدؼ آخر تخطيط ووضع المسمميف
 .المساعديف أعني المتوسط التعميـ شيادة حاممو فكمعممي وانتدب

 مع عناية مف تستحقو ما الحكومة تعطيا ولـ المدارس في جدا ضعيفا العربية المغة حظ وبقي ىذا
 لغات مف لغة العربية المغة يعتبر 1947 سبتمبر 20 في مؤرخ أمر عميو نصّ  الذي الجزائر قانوف أف

  .المستويات يعجم في تدريسيا يجب الفرنسي الاتحاد

 وطنية ثانويات إلى ثـ إسلامية، فرنسية ثانويات إلى أعلاه إلييا أشرنا التي الثلاثة المعاىد حوّلت وقد ىذا
 ".الإسلامية العميا الدّروس معيد" يسمى أصْبَح العالي القسـ أمّا. 1959 سنة

                                                           
1

 الاجتماعية العموـ كمية السياسي، الاجتماع عمـ في ماجستير شيادة لنيؿ رسالة ،السياسية والأفاق الإصلاح: العالي التعميم تطور يوسؼ، يمف 
 .44ص-2008الجزائر– خدة بف يوسؼ بف جامعة والإنسانية،
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 الجزائرييف حظ أمثاؿ 4.5 يقابؿ الابتدائية المدارس في التعميـ مف الفرنسييف حظ فإف وبالجممة
 :التالية النسب إيراد مف ذلؾ توضيح ويمكف منيا،
 .الجزائرييف حظ أضعاؼ ثمانية الفرنسيوف يمثؿ العالية الابتدائية المدارس ففي
 .منيا الجزائرييف حظ مف مرة 15 يمثموف المينية المدارس وفي -
 .الجزائرييف حظ مف مرة 36 يمثموف الثانوية المدارس وفي -
 .الجزائرييف حظ مف مرة 192 الفرنسيوف فيمثؿ الجامعة في أما -
 الخاصةالشرطة )العاـ الأمف لإدارة الجزائر في العامة الميزانية في خصص الذي المالي المبمغ قدر وقد 

 لتعميـيخصص  لـ بينما 1947 سنة فرنسي فرنؾ مميار بمبمغ( الجزائرية الوطنية الحركات بمكافحة
 .1(إسترليني جنيو ألؼ 80 يساوي ما أي) فقط فرنؾ مميوف 80 وىس الجزائرييف

 :الاستقلال بعد العالي التعميم واقع -2

فقر،  أمية، جيؿ، الاجتماعي،بعد الاستقلاؿ مباشرة واجيت الجزائر مشاكؿ عديدة مف التخمؼ 
 . المضاميف ومنظومة تعميمية أجنبية بعيدة كؿ البعد عف واقعيا مف حيث الغايات و المبادئ و مرض،

 المستعمر طرؼ مف 1877بنيت عاـ  الجزائر ، حيث جامعة ىي واحدة جامعة تممؾالجزائر  كانتو 
 الفرنسية ، لمجامعات الأصؿ طبؽ نسخة لتكوفالعربي  العالـ جامعات وأقدـ أعرؽ مف تعد ، و الفرنسي
 الفرنسية الجامعة ئر، وتماثؿالجزا المجتمع لمشاكؿ الاستجابة دوف النظري التعميـ عمى آنذاؾ المنطوية

دارتيا  تسييرىا نظاـ في  القطاع ىذا مياـ كانت أف بعد ، 1970 سنة العالي التعميـ وزارة إنشاء تـ وقد ،وا 
 ومف قريب مف تأثرت ميمة، أطوار الجزائر بعدة مرت الجامعة الاستقلاؿ وبعد التربية، وزارة إلى موكمة
 الماضية الثلاثة العقود الجزائر خلاؿ حكـ الذي لمنظاـ ة والإيديولوجيةوالقانوني النظامية بالتركيبة بعيد
 :كما يمي ىي المراحؿ أو الأطوار وىذه

 :1971 إلى 1962ما بين الفترة  -2-1
النواحي الاجتماعية مزرية عمى جميع  كانت ىذه المرحمة المورثة مف النظاـ الفرنسي

لى الاىتماـ بالتعميـ عموما و التعميـ العالي خصوصا الاقتصادية، و اماـ ىذا الامر اتجيت الجزائر إو 
لاف ىذا القطاع ىو الاكثر أىمية بصفتو المنتج للإطارات القادرة عمى قيادة التنمية ، كما وجدت الجزائر 

في البناء الحضاري و في المستوى  يتمثؿ في بنية فوقية خاصة ببمد أجنبي يختمؼ نموذجاإباف الاستقلاؿ 
واضحاً  لمجامعة الفرنسية الامتدادادي و الاجتماعي  عف الاصوؿ المجتمع ،وقد بدا ىذا التطور الاقتص

نات تعترؼ بكامؿ الحقوؽ لمعظـ جداً إلى درجة أف الدولة الفرنسية كانت إلى غاية نياية فترة الستي
 في التعميـ لإصلاح وطنية لجنة أوؿ خلاؿ ىذه  نصبتف الشيادات التي كانت تمنحيا الجامعة الجزائرية،

                                                           
1
 .24/01/2015تاريخ الطلاع: ،http://www.onefd.edu.dz :الموقع عمى الاستقلاؿ بعد الجزائػر في والتعميػـ التربيػة 
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 وثائؽ في وردت التي التوصيات أىـ مف وكاف  ،1964 سنة نياية في تقريرىا ونشر 1962 - 09 -15
 :1يمي ما المجنة ىذه
 لغة في النظر بإعادة وذلؾ التعميمية المراحؿ كؿ في العربية لمغة المخصصة الساعات مضاعفة  -

  .التدريس
 الثلاثة الأساسية الأىداؼ برزت ىنا ومف وديمقراطيتو لمتعميـ اتعميم الجزائر ربوع كؿ في المدارس بناء  -

 . و الفني العممي الاختيار ، التعميـ ديمقراطية ، التعريبوىي: 
  : وجمي واضح اليدؼ وكاف

 . العربية الإسلامية الشخصية عمى والمحافظة الأصالة استعادة - 
 .الجزائرييف كؿ بيف واسع نطاؽ عمى التعميـ نشر - 
 .خاصة التكنولوجيا ميداف في المتقدمة الدوؿ بركب الالتحاؽ - 

 والتي  1964/ 1963: سنة التعميـ لإصلاح العميا المجنة بتنصيب أيضا المرحمة ىذه وتمتاز
 الوطني التربوي المعيد أنشئ ذلؾ إثر وعمى بأخرى واستبداليا الموروثة التدريس مناىج في النظر أعادت
 التعميـ طيةديمقرا كرس مما التمدرس سف بمغ طفؿ لكؿ المدارس فتح: الابتدائي التعميـ في  الكتب لتأليؼ

 62/63 موسـ في 7740800 التلاميذ عدد ارتفع وقد ،كاممة سنوات ست ومدتو ،مجانيتو و
 .69/ 68 عاـ1539493إلى

 :ىما طوريف إلى انقسـ: الثانوي التعميـ في
 ومف الأوؿ الطور تعميـ بشيادة الدراسة فيو تنتيي الثالثة إلى السادسة السنة فطويؿ: م ثانوي تعميـ - 

/  التقني البكالوريا أو/ 1963/ الثانوي لمتعميـ البكالوريا بشيادة يتوج النيائية السنة إلى ثانوي الأولى ةالسن
 .لمتقنييف/  1968

 بشيادة بعدىا و الابتدائية، بالشيادة يتوج و ،العاـ التعميـ إكماليات في يمنح و: قصير ثانوي تعميـ -
 .العاـ التعميـ

 .1968/1969 عاـ 55.192 إلى 1964/1965 عاـ 33.259الطمبة مف  عدد عارتف: التقني التعميـ - 
 النقص إف ، دارا 21 إلى 70/ 69 سنة ليصؿ فقط 6 الاستقلاؿ غداة المعمميف دور عدد كاف لقد

 المجوء مف لابد كاف ذلؾ مف الرغـ وعمى ، المساعديف و لمممرنيف كميا التوظيؼ جعؿ المعمميف عدد في
 كفرنسا أوربية أخري  دوؿ مف وكذا والعراؽ وسوريا كمصر عديدة عربية دوؿ مف ونيفمتعا انتداب إلى

 الأولى السنوات خلاؿ الابتدائي معممي مجمؿ مف بالمئة وثلاثوف ست الأجانب فشكؿ. آسيا ومف وانجمترا
 لابتدائيا معممي تعداد انتقؿ و.   الستينات نياية في بالمئة عشر خمسة حدود في استقر حتى للاستقلاؿ

                                                           
1
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 الثانوي التعميـ في أما% 100تقدر بزيادة أي 69/70 في 39000 إلى 62/63 في معمـ 19000 مف
 مركزا، 17 الميني التكويف قطاع ورث كما ،% 70 تقارب بنسبة الأجانب المتعاونيف إلى أسند فالتأطير

 .المينية اءاتالكف إلى والافتقار المؤطريف  ضعؼ مع التخصصات بعض عمى التكويف اقتصر حيث
 جامعة وىي فقط واحدة جامعة سوى تممؾ الاستقلاؿ بعد الجزائر تكف فمـ العالي التعميـ أما

 إدارة، برنامجا، منيجا، فرنسية كانت وقد ،  1909 سنة تنظيميا وأعيد 1877 سنة تأسست وقد الجزائر
 والعموـ الحقوؽ نسانية،الإ والعموـ الآداب) كميات أربع تضـ كانت وقد وىدفا، لغة طريقة، فكرا،

 قسنطينة وجامعة ، 1966 سنة وىراف جامعة إنشاء تـ ثـ ،(والصيدلة الطب الفيزيائية، العموـ الاقتصادية،
 وجامعة وىراف في والتكنولوجيا العموـ وجامعة العاصمة في والتكنولوجيا العموـ جامعة ثـ ، 1967 سنة

 .1عنابة في التكنولوجيا
 الجامعة كانت إذ الفرنسييف، مف موروثا كاف ما فيو متبعا كاف الذي وجيالبيداغ النظاـ أما

 تخصصات بتدريس تيتـ والتي الدوائر مف عدد إلى بدورىا مقسمة الكميات وىذه كميات إلى مقسمة
 التعريب جانب إلى الطمبة، عدد وزيادة العالي التعميـ توسيع إلى تيدؼ المرحمة ىذه كانت كما مختمفة،
 .والجزأرة

 :يمي كما فيي الاستعماري النظاـ عمى تسير ظمت التي الدراسة لمراحؿ بالنسبة أما
 ؛(الأساسية لممواد سنوي بنظاـ سنوات ثلاث وتدوـ) الميسانس شيادة -
 ؛(واحدة سنة وتدوـ) التطبيقية  الدراسات شيادة -
 ؛(سنتيف الأقؿ عمى وتدوـ) ثالثة درجة الدكتوراه شيادة- 
 (.الأقؿ عمى سنوات خمس إلى تحضيرىا مدة تصؿ وقد) دولة لدكتوراها شيادة -

ولكف المشكؿ الذي واجو الدولة في ىذه الفترة ىي ضرورة تكويف إطارات سامية بوتيرة مستعجمة  
 لسد النقص المتواجد آنذاؾ سواء عمى مستوى المؤسسات التعميمية أو القطاعات الاقتصادية الاخرى،

ود والوصوؿ إلى الاىداؼ المنشودة الجية عمى التخطيط المركزي بغية توحيد الدول اعتمدتلذلؾ  
تيا الانطلاقة الاولى التي انتيجكانت  1969إلى غاية  1967خطط الثلاثي مف مفي أقرب وقت ، وبعد ال

 .2الدولة لتغيير الاوضاع السائدة في تمؾ الآونة
و ديمقراطية التعميـ ، حيث عرفت ىذه  وأعتبر ىذا المخطط أساس تطبيؽ سياسة التوازف الجيوي

، وكاف مف 1969 وجامعة قسنطينة، 1967الفترة إنشاء مؤسستيف لمتعميـ العالي وىما جامعة وىراف 
 :3يما يمأىداؼ ىذا المخطط 

                                                           
 الثانية، الطبعة لمكتاب، الوطنية والمؤسسة الجامعية المطبوعات ديواف ،نوالمفتشي والمعممين الجامعات لطمبة والتعميم التربية أصول تركي، ربح 1

 .150 ،ص1990 الجزائر
2
 .150ص  مرجع سابق، تركي، ربح 

3
 Direction de la planification et de l’orientation scolaire , rapport de l’enseignement technique secondaire –

supérieure en Algérie , p,p10,15,1970.   
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 مف اطارات. احتياجات الوطف معالطمبة المتخرجيف بما يتناسب زيادة أعداد   -

 تحتاجيا التنمية. الطمبة إلى مجالات التكويف التي توجيو -

 مركزية شبكة قطاع التعميـ العالي وذلؾ بتخصيص الجامعات حسب متطمبات والتوازف الجيوي.لا -

 موازية تكف لـ المرحمة ىذه في الجزائر في العالي التعميـ منظمات عرفتيا التي التطورات أف غير
 في سجمت التي التحولات جخار  تسير الجامعات كانت حيث المياديف، مختمؼ في حصمت التي لمتغيرات
 اليياكؿ قدرة عدـ مثؿ مشاكؿ عدة يرتػػػػػػػػػػػػػفظ ،ةسيوالسيا ماعيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوالاجت الاقتصادية المجالات

 مبةػػػػػػػػػػػػالط فع عددػػػػػػػػػػػمبة، حيث ارتػػػػػػػلمط  زايدةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمت دادػػػالأع قباؿػػػػػاست زىا عمىػػػػػػػػوعج عيةػػػػػػػػػػػػػالجام
 مسايرة عدـ ، وكذا1969/1970 عاـ طالب 12243 إلى 1962/1963 عاـ البػػػػػػػػػػػػط 2725 فػػػػػػػػػػػػػػػػم

 عمى قدرتيـ وعدـ الجامعة بإدارة المكمفيف وفشؿ البلاد، في الحاصمة لمتغيرات المتبعة البيداغوجية الطرؽ
 .المطروحة لمشكلاتا حؿ

العسكري في  ثكناتياالامر الذي استدعى إيجاد حموؿ مستعجمة، فتنازؿ وزارة الوطني عف بعض 
تغطية الطمب  ورغـ زيادة نسبة الطمبة المتخرجيف في ىاتو الفترة  إلا الجامعة لـ تستطيععدة مدف، 
  .عات الاقتصادية الاخرىمف أجؿ تمبية احتياجات القطا في سوؽ العمؿ الإطاراتالمتزايد عمى 
 البرامج و اليياكؿ حيث مف عميقا و شاملا العالي اصلاحا التعميـ إصلاح مف لابد كاف ثـ ومف
 وىي بو، خاصة وزارة  انشاء و التربية  وزارة عف العالي التعميـ فصؿ عند بوادره بدأت والذي التعميمية ،

الاوؿ  الرباعي المخطط اطار وذلؾ في ، 1970 ةجويمي 21 في العممي والبحث العالي التعميـ  وزارة
 .1وتطورىا  الجزائرية الجامعة لبناء حاسمة فترة بدأت المبادرة وبيذه

 :1982 إلى 1971ما بين  الفترة -2-2
الجزائرية حيث صادفت ىذه  العالي التعميـ منظومة شيدتو إصلاح أىـ المرحمة ىذه تضمنت

، فتـ 1977-1974و المخطط الرباعي الثاني   1973-1970المرحمة تنفيد المخطط يف الرباعي الاوؿ 
 وكافمف خلاؿ ىذه الفترة إعادة النظر في محتوى نظاـ التعميـ العالي الموروث عف النظاـ الفرنسي، 

 في النظر إعادة تـ 1971 سنة مف وبداية ، 1970 سنة العالي التعميـ وزارة إنشاء الإصلاح ىذا بداية
 لإصلاحات الأساسية الأىداؼ تمثمت وقد المعاش، والواقع الوطنية لحقائؽا ضوء في التكويف نظاـ

 :2يمي فيما 1971
 .الجزائر في التنمية لمتطمبات الاستجابة عمى إطارات قادرة تكويف -

 .القطاعات جميع متطمبات لتمبية الاختصاصات تعدد سياسة تبني -

 .المردودية مف ممكف قدر أكبر ؽلتحقي الممكنة التكاليؼ بأقؿ الاطارات مف عدد أكبر تكويف -

                                                           
 .سابق مرجع العممي، والبحث العالي التعميـ وزارة 1
2
 مرجع سابق. العممي ، والبحث العالي التعميـ وزارة موقع 
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 العموـ في سواء كثيرة، اختصاصات ظيور الجزائرية الجامعة شيدت الإصلاح ليذا ونتيجة
التي  التنمية حركة عف الناجمة المختمفة المشاكؿ لتشمؿ التكنولوجية، العموـ في أو الإنسانية والاجتماعية،

 .السبعينيات في الجزائر عاشتيا
مف  مقاييس بتجميع يقتضي الدروس، وىيكمة البيداغوجيا مجاؿ في تجديدا لاحالإص ىذا أقر لقد

والجذع  والتكنولوجيا، الدقيقة لمعموـ المشترؾ الجذع) مشترؾ جذع في والتكنولوجية العممية الشعب
إصلاح  الجديدة الاجراءات  ىذه رافؽ كما التكويف، لمسار جديد تنظيـ ووضع ،(البيولوجيا في المشترؾ

 :1تـ حيث التربوية والمناىج التعميمية لمبرامج ؿشام

 .الجامعات جميع في التحضيرية السنة إلغاء -

السنوية   الامتحانات استبداؿ) السداسي التنظيـ احداث و   التكويف، لمرحمة السنوي التنظيـ إلغاء -
 .لممعارؼ المستمرة المراقبة تطبيؽ إلى التوجو مع ،(سداسية أو فصمية بامتحانات

 .الشيادة مكاف المعارؼ تقييـ كوحدة المقياس اؿإدخ -
التعميـ العالي فضلا عف إعادة التوجيو محتوياتو وفقا لسياسات التنمية  صلاحإ تمحوركما 

وذلؾ بتوفير أربع نقاط الاسراع في تكويف و تخريج أكبر عدد مف الاطارات الوطنية المؤىمة بأقؿ تكمفة، 
 لمطمب الموالي.و التي سنتطرؽ إلييا في ا رئيسية 

 :1991إلى  1983ما بين  الفترة -2-3
الخماسي  واصمت الجزائر في ىذه الفترة الاستعانة بالمخططات طويمة المدى مف خلاؿ المخطط

 يعرؼ ما المرحمة ىذه شيدت،حيث  1989-1985و المخطط الخماسي الثاني  1984-1980الاوؿ 
 الدراسة  قيد كانت الفترة ىذه خلاؿ أي تنجز، لكي سنة 13 استغرقت التي   الجامعية، الخريطة بمرحمة
 مف مجموعة وكذا التنفيذ بسرعة تميزت التي السابقة الفترة أخطاء اجتناب مف تتمكف لكي وتكمّؿ تعدّؿ

 :2، وكاف مف أىدافياالتعميـ ميداف في كبيرة اختلالات أحدثت النقائص

 الاقتصاد احتياجات عمى تخطيطيا في دةمعتم 2000 سنة آفاؽ إلى الجامعي التعميـ تخطيط

 المختمفة. بقطاعاتو الوطني
 توفيرىا. عمى العمؿ أجؿ مف العمؿ سوؽ احتياجات تحديد -
 العمؿ. سوؽ يحتاجيا التي التخصصات إلى الطمبة توجيو حيث مف التوازف تحقيؽ -
 .فقط كبرى جامعات 07 عمى والحفاظ وطنية، معاىد إلى الجامعية المراكز تحويؿ -
 .الجامعية الخدمات نظاـ تطوير -

                                                           
1
 .46، ص  السياسية، مرجع سابق والأفاق الإصلاح: العالي التعميم تطور يوسؼ، أيمف  

2
 .68-67 ص ص ذكره، ، مرجع سبؽبالجزائر العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق إمكانية عمي، لرقط  
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 عاـ  طرحت التي القضية أثار ما وىذا الجامعة، استقلالية عمى بالحديث المرحمة ىذه تميزت كما
 صفحة، 25 يضـ مشروع شكؿ عمى جاء حيث ، 1990 جانفي مف ابتداء بيا العمؿ بدأ والذي ،1989
 الإدارية، المالية، الناحية مف الجامعية توالييئا المنظمات استقلالية حوؿ نقاطا بنوده تمثؿ والتي

 .1والبحثية البيداغوجية
 1998-1995وتميزت العشرية الثانية مف ىاتو الفترة بإصدار قوانيف و مراسيـ خلاؿ سنتي 

متضمنة إنشاء و تنظيـ الوكالة الوطنية لتطوير البحث في مجاؿ الصحة و الوكالة الوطنية لتطوير 
الوطنية لتثميف نتائج البحث العممي، كما توج البحث بإصدار القانوف التوجيو  البحث العممي و الوكالة

ومف  ،الذي يمثؿ الجياز القانوني الجديد الذي يرسـ المممح العاـ لمبحث العممي في الجزائر 1998لسنة 
بجاية، ناحية التشييد شيدت الفترة إنشاء كؿ مف جامعة العموـ الاسلامية بقسنطينة و جامعات بومرداس، 

 و مستغانـ. كرةبس
في  استمرت فالجامعة الفتور، مف نوعا والمجتمع الجامعة بيف العلاقة الفترة ىذه في وشيدت

إدماجيا  مف يتمكف لـ الإنتاجي القطاع لكف الجامعية، الاطارات تخريج في المتمثؿ بدورىا القياـ
 موازية لمجامعة كمنظمة 1990 سنة اصؿالمتو  التكويف جامعة بإنشاء المرحمة ىذه تميزت كما. وتوظيفيا

 الكلاسيكية.
 نحو والتحوؿ الاقتصادي السياسية التعددية عيد الجزائر بدخوؿ المرحمة ىذه نياية وتميزت

ع السياسية و الاقتصادية في فترة ونتيجة لتدىور الاوضا.2الجامعة عمى أثر ما وىو السوؽ، اقتصاد
الجامعة مف أزمة أمنية وعدـ  مى قطاع التعميـ العالي عانتالتسعينات التي كانت ليا أثار سمبية ع

منيوض بالتعميـ العالي و الحد مف ففشمت في ىاتو الفترة كؿ المبادرات الوزارية لاستقرار سياسي كبيريف، 
مخرجات التعميـ العالـ نظرا لضعؼ البيروقراطية المركزية ووضع أقطاب امتياز لمحد مف تدىور نوعية 

ا التدىور تسري إلى غاية عجزىا في تحقيؽ الاىداؼ المرجوة، وقد بقيت آثار ىذو  ؤسساتيةالقدرات الم
 : تفاقـ ظاىرة البطالة) بسبب تدىور سوؽ العمؿ( وارتفاع نفقات التكويف وىجرة أغمبؿالحاضر مثالوقت 

ع عمى ية، وقد انعكست ىاتو الاوضاالاطارات نحو الخارج بحثا عف العمؿ و تحسيف ظروفيـ المعيش
عميا و عدـ الاستقرار في البرامج القطاع في صورة نقص الاساتذة و أعضاء الييئة التدريس ذوو الرتب ال

ع، وفي الأخير يمكف القوؿ أف ىذه و المخططات الجامعية و غيرىا مف المشاكؿ التي عاف منيا القطا
صدار قوانيف جديدة لة فيما بعد بإنتج عنيا استخلاص مجموعة مف الدروس سمحت لمدو  المرحمة

  .لمنظومة التعميـ العالي و البحث العممي خلاؿ المراحؿ اللاحقة
 

                                                           
1
 .78ص ،السابق المرجع نفس 
2

 جامعة التسيير وعموم الاقتصادية العموم كمية في ميدانية الجامعي، دراسة التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة واقع سميمة، جيلالي 
 .131ص  ، ائرالجز  جامعة التسيير، عموـ في ماجستير ، رسالةالجزائر
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 :2111إلى  1991بين ما الفترة -2-4
المراحؿ   مشاكؿ تراكـ نتيجة والتناقضات الإشكالات مف العديد ببروز المرحمة ىذه تميزت

 أعداد الأساتذة نقص وكذا المحددة أوقاتيا في اليياكؿ إنجاز في الكبير التأخر أىميا مف والتي السابقة،
 .الجامعية لمدراسة الحسف السير عمى أثر مما الطمبة بأعداد مقارنة

المناىج   الوسائؿ، اليياكؿ، ناحية مف سواء الجامعية المنظومة إصلاح المرحمة ىذه شيدت كما
 بدؿ الكميات نظاـ تطبيؽ إلى العودة تمت حيث والأىداؼ، المناىج مضموف حيث مف أو و الطرائؽ،

1998عاـ  المعاىد
1. 

الممتقيات  في متمثلا بيداغوجيا إعدادا الجامعييف الأساتذة لإعداد واسعا عملا الجامعة شيدت كما
ىذه  وشيدت وخارجو، الوطف داخؿ العممي والبحث العالي التعميـ وزارة   نظمتيا التي التدريبية والورش
والاجتماعي، حيث تميزت ىذه  الميني والمحيط الجامعة بيف وطيدة علاقة لبناء جديدة محاولة المرحمة

عالي و البحث العممي و الذي ييدؼ المتضمف القانوف التوجييي لمتعميـ ال 99-05الفترة بإصدار القانوف 
 :2إلى

ميني مف أجؿ تجنب التصمب الناجـ  وثقافي و جعؿ الجامعة مؤسسة عمومية ذات طابع عممي. -
مف جديد و تحديد  كما  أعاد ىذا القانوف إحياء نظاـ الكمياتذات طابع إداري ،اعتبارىا مؤسسة عمومية 

ف الجامعة مف الاندماج مع المحيط النظاـ البيداغوجي لمتعميـ العالي تحقيقا لمبدأ المرونة حتى تتمك
 الخارجي.

 خصصات.و التكنولوجي في مختمؼ الت رفع نوعية التعميـ و التكويف عف طريؽ تعزيز البحث العممي -

ي لمطمبة توفير وسائؿ الاتصاؿ ومد شبكة الانترنت قصد رفع المستوى الثقافي و العممي و المين -
 الاستاذة.و 

تعميـ العالي حوؿ الانجازات التي تكريس الاستقلالية المالية و فرض المراقبة البعدية لممؤسسات ال -
 مي.توصمت إلييا ومدى جدوى المبالغ المنفقة عمى مشاريع البحث العم

أو  الجامعية المؤسسات تعداد حيث مف سواء الجزائرية  الجامعة شيدتو الذي الكبير التطور إف
المؤسسات  جميع في الطمبة تعداد في مسبوؽ غير ارتفاع إلى أدى التدريس، ىيئة أعضاء عدد في ازدياد

جودة  إلي لموصوؿ وطنية  استراتيجية وضع الواجب فإف لذا القطر الوطف ، عبر الموزعة الجامعية المراكزو 
 مجاؿ في الدوؿ تجارب مف الاستفادة عمينا لابد وىنا التكويف، بنوعية والارتقاء التعميمية العممية مخرجات
قحاـ الشاممة الجودة نظاـ اعتماد  بدأت وقد ، العالي التعميـ قطاع في الشاممة الجودة ومعايير متطمبات وا 
صلاح لإ الوطنية المجنة مف كؿ أبرزتيا التي التوصيات عمى بناءًا الاستراتيجية  بيذه الاىتماـ بوادر

                                                           
1
 .132، مرجع سابؽ ، ص العالي التعميم في التطور لإحداث كمدخل الشاممة الجودة إدارة الله، فتح خالصة 
2
 .172ص ، سابؽ ، مرجعالاقتصادي النمو تعزيز في التعميم جودة دور ، مرادسي حمزة 
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 المنعقدة جمستو في الوزراء  مجمس عميو صادؽ الذي التنفيذي المخطط توجييات وكذا التربوية المنظومة
   2002.1أفريؿ  30في
 :الجزائر في العالي التعميم مبادئ  -3

 أساسية مبادئ أربعة أنفا رفع التحديات عمى لقد كاف مف أىـ مكتسبات الاصلاحات التي ذكرنيا  
 :يمي فيما المبادئ ىذه تتمثؿ الجزائري، المجتمع مقومات وخصوصيات وتعكس الوطنية الثوابت تكرس

 :التعميم ديمقراطية -3-1
العالي سمة في السياسة الجزائرية إف إسباغ الطابع الديمقراطي عمى الولوج إلى المنظومة التعميـ 

نسمة الولوج  100.000طالب في  07كاف بمقدور أقؿ مف  1954، ففي سنة منا ىذاإلى يو  1962منذ 
طالب في كؿ  3.000إلى الجامعة في وطنيـ، وبعد خمسيف سنة تجاوز عدد الطمبة الجامعييف إلى 

 إلاالاستعمار  العميا في فترة المعاىد الجامعة أو إلى الدخوؿ يسمح يكف لـ حيثنسمة.   100.000
 كؿ ومكّف القيد ىذا كسر الجزائري المخطط قرر مباشرة بعد الاستقلاؿ لكف ، عملاء المستعمريفو  للأغنياء
 الذي العالي التعميـ عمى الطمب زيادة إلى الافراد غالبية دفع ما ىذا .بسمؾ التعميـ الالتحاؽ مف الشعب أفراد 

 :2الموالية النقاط تحقيؽ التعميـ بديمقراطية ويقصد. مقيدا يكف لـ
 حسب كفاءتو كؿ الثانوية، دراستيـ   بنجاح أنيوا الذيف الجزائرييف الطمبة لجميع المتكافئة الفرصة تاحةإ -

 .الاجتماعية مكانتو عف النظر بغض العممية

 مراكز التعميـ تعدد قصد الوطنية، والمدارس والمعاىد الجامعات مف واسعة بشبكةالجزائري  القطر ربط -
 الوطف. اتجي كؿ في التكنولوجيا ونشر

 المجتمع فئات لأبناء ،(الخ...المسكف المطاعـ، الدراسية، المنح)والاقتصادية الاجتماعية الرعاية توفير -
 .الجامعي التعميـ فرص مف العامة الاستفادة قصد وىذا و الفقيرة، المتوسطة

 في الأماكف لقاطنيفوا المحرومة الفئات لأبناء الجامعية والإقامة المطاعـ وتوفير الدراسية المنح تقديـ -
 .زملائيـ مثؿ الجامعيةدراستيـ  مواصمة مف يتمكنوا حتى الجامعة، عف البعيدة
 عمى الجامعية الخدمات مف والاستفادة العالي التعميـ شجعتيا مجانية التي التعميـديمقراطية  تقتصر ولـ
الديمقراطية ىذه  مف أيضا ناثالإ يستفيد كي كبيرا جيدا الدولة حيث بذلت الجنسيف، شممت بؿ فقط، الذكور

 .3التعميمية
                                                           

1
 الدولي العربي المؤتمر إلى عمؿ مقدمة ورقة ،  بالجزائر العممي والبحث العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة متطمباتمرزاقة ،  جماؿ 

 .12/05/2011،الأردف  الخاصة الزرقاء جامعة العالي، التعميـ جودة لضماف
2

 جامعة الاجتماع، مـع في ماجستير ، مذكرة باتنة بجامعة ميدانية الحديثة، دراسة  التكنولوجية بالتغيرات  وعلاقتو العالي التعميم يسمينة، برعودي 

 .35.ص2009لخضر، باتنة  الحاج
3

دارة الجزائر  في العالي التعميم مداح، لخضر الله، عبد عمي   دور تقويـ الأوؿ حوؿ الوطني الممتقى ،مخرجاتو لجودة كمدخل الشاممة الجودة وا 

 زياف جامعة التسيير، وعموـ الاقتصادية والتجارية العموـ كمية حمية،الم التنمية تطمعات ومواكبة الشغؿ سوؽ لمتطمبات الاستجابة في الجزائرية  الجامعة

 .96،ص20/05/2010-19بالجمفة، عاشور
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 الجزائر حقيقة في جامعية مدينة 1962 سنة بالجزائر يوجد كاف الجيوي، التوازف مجاؿ وفي 
 خلاؿ الجامعية توسع لمخريطة ذلؾ أتاح وقد وقسنطينة، بوىراف ليا جامعيتيف ممحقتيف مع العاصمة

مف  كؿ عمى موزعة ولاية أربعيف ومعاىد في مياع ومدارس جامعية ومراكز جامعات إقامة مف 2000
 .1والجنوب والغرب والشماؿ الشرؽ

 :الجزأرة -3-2

 جعؿ قصد وىذا بالإطارات الجزائرية ، الأجنبية للإطارات التدريجي الاستبداؿ ويقصد بالجزأرة
 إعطاء خلاؿ مف لؾذ كاف وعمومًا البلاد، وواقع تماشيًا وأىدافو وأساليبو محتواه في جزائريا  العالي التعميـ
 فيما  إلا بالخارج، الاستعانة عف الإمكاف قدر والبعد ومنياجو، العالي التعميـ لنظاـ الجزائرية  الصبغة
 الكفاءات عمى والاعتماد تدريجية، بصورة العالي التعميـ و إطارات  أساتذة و جزأرة  الضرورة، تفتضيو

 بغرض المستقبمية وتطمعاتيا البلاد لواقع وفقًا العالي التعميـ استراتيجية وضع وكذا فشيئًا، شيئًا الجزائرية 
 .المحمية التنمية تحقيؽ

جزأرة المنظومة التربوية بشكؿ عاـ و التعميـ  ففور الاعلاف عف استقلاؿ الجزائر ظيرت مسألة
لوطنية العالي بشكؿ خاص، والتي كانت تعني تدخلا عمى مستوى برامج التعميـ لتكييفيا مع الاحتياجات ا

 مف الاطارات. 
وقد ترجمت بسياسة تيدؼ إلى ولوج مكثؼ لمجزائرييف إلى وظيفة التعميـ لضماف استخلاؼ 

أستاذا ،  82يتجاوز  1963-1962ولـ يكف عدد الجزائرييف في الدخوؿ الجامعي . المتعاونيف الاجانب
  أستاذا. 298عددىـ حينيا مييف و البالغ جميـ مف المعيديف، مف بيف أساتذة التعميـ العالي العام

بجزأرة سمؾ المعيديف و الاساتذة المساعديف بشكؿ كامؿ سنة  1982سنة  المتخذةوسمحت القرارات 
-1990.و خلاؿ العشرية 1989، و العموـ الاجتماعية سنة 1988بجزأرة العموـ الطبية سنة  ، و1987
 التكنولوجيا.جاء دور جزأرة العموـ البيولوجية و العموـ الدقيقة و  2000

)إذ  2002-2001ويمكف أف نعتبر بأف سمؾ الاساتذة في التعميـ العالي قد تمت جزأرتو بشكؿ كامؿ سنة 
 . (2002-2001سنة  فقط أجنبيا أستاذا 67حوالي كاف ىناؾ

 :التعريب -3-3

 لعاـالتعميـ ا مراحؿ جميع في وذلؾ العربية، لمغة الكبير والاستخداـ الواسع الاستعماؿ ىنا بو ويقصد
 يرػػػػػػػػتعب الوطنية، وىو الشخصية مقومات أىـ أحد يحقؽ لأنو وىذا خاصة، بصفة العالي والتعميـ عامة بصفة
 .2الجزائري الشعب واستقلاؿ حرية عف

 :3ىي الأسس مف عدد عمى التعريب عممية وقامت
                                                           

1
 .46، مرجع سابؽ ، ص السياسية والأفاق الإصلاح: العالي التعميم تطور يوسؼ، أيمف 
2
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3
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 لغة أف تكوف وينبغي افتنا،وثق وتاريخنا لشخصيتنا المكونة الأساسية الأدوات مف أداة العربية المغة تشكؿ -

 .في بلادنا والتعميـ التربية لغة وبالتالي والثقافية والاجتماعية والسياسية الاقتصادية حياتنا

 ماضينا وحاضرنا أساس وىي معيا، وارتباطنا تواصمنا أساس ىي وبالتالي أمتنا، لغة ىي العربية المغة إف -

 .المشترؾ ومستقبمنا

 إلى التعميـ الابتدائي التعميـ مف التعميمية، الأطوار مختمؼ توحيد ىو العربية بالمغة التعميـ توحيد إف -

 .الميني التكويف وحتى العالي
شكؿ إدراج المغة العربية في المنظومة التربية في الفترة الاستعمارية أحد مطالب التشكيلات  

ة في واقع الامر كانت ولاتزاؿ تعتبر لغة العربي السياسية و الثقافية البارزة في تاريخ الحركة الوطنية، فالمغة
، و الذي أعترؼ بأف التي يتخاطب بيا أغمبية 1947أجنبية رغـ نشر القانوف الاساسي لمجزائر سنة 

إحدى لغات " مجموع اىؿ البلاد". وقد توجب بذؿ جيود كبيرة عند الاستقلاؿ لسد ىذا  الجزائرييف تمثؿ
يجي لغة التعميـ الرئيسية في الجامعة. وبما أف التعميـ العالي كاف النقص وجعؿ المغة العربية و بشكؿ تدر 

 يعاني أصلا مف نقص فادح في الاساتذة  الذيف  يتحكموف في المغة العربية، فقد توجب تكوينيـ بالمجوء
وىذا بالموازاة مع تحضير دورات  رسكمة   إلى عدد كبير مف الاساتذة المتعاونيف مف العالـ العربي،

  . )المفتوحة في المؤسسات الجامعية("المكثؼ لمغات في " مراكز التعميـ لاسيما
وكاف التعريب في السنوات الاولى مف الاستقلاؿ  يقتصر عمى معيد الدراسات  الاسلامية التابع 

المغة العربية التي شيدت تيافتا كبيرا عمييا مف قبؿ الطمبة. و شمؿ ىذا المنحى  وليسانس لجامعة الجزائر
د و اختصاصات حيث تـ بالإضافة إلى أقساـ التعميـ بالمغة الفرنسية الموجودة قبلا، فتح أقساـ معربة موا

ثـ في الفمسفة و التاريخ بيدؼ تكويف أساتذة في التعميـ الثانوي. وقد  1965في مدرسة الصحافة سنة 
 . 1969مف عاـ  ابتداءالتحقت كمية الحقوؽ بالركب 

مف سنة  ابتداءعموـ الاجتماعية وعموـ الارض و الحياة بدورىا تسارعا وعرؼ تقدـ التعريب في ال
،وىي السنة التي شيدت وصوؿ أوؿ دفعة معربة بالكامؿ إلى الجامعة مف حاممي شيادة البكالوريا 1989

، عموـ. فنسبة التعريب في واقع الامر استمرت في الارتفاع و بشكؿ متبايف حسب الاختصاصات المدرسة
 .1997-1996في العموـ الاجتماعية و الانسانية سنة   % 100يؿ المثاؿ بمغت إذ عمى سب

 :التقني و العممي التوجو -3-4
يمكف تصنيؼ الخيارات المتمثمة في إسباغ الطابع الديمقراطي و الجزأرة و التعريب مف بيف 

د شيدت ىذه . وق1962مف سنة  ابتداءالاىداؼ الرئيسية التي تـ عمى أساسيا تطوير التعميـ العالي 
الخيارات تداخلات فيما بينيا عمى امتداد السنوات الخمسيف الماضية مف استقلاؿ البلاد. ولفيـ البنية 

لطالما أثر  الحالية لمجامعة الجزائرية ، تـ أخد خيار آخر بعيف الاعتبار ىو التوجو العممي و التقني الذي
ذكير باف الجزائرييف القلائؿ الذيف تمكنوا مف بموغ تخاد القرار فييذا المجاؿ. ويمكف التاو بانتظاـ عمى 
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المرحمة الجامعية خلاؿ الفترة الاستعمارية، كانوا عموما يتابعوف دراسات أدبية ) الادب العربي في المقاـ 
 % 03الاوؿ( ، و الحقوؽ أحيانا أو الطب و الصيدلة، و أنيـ لـ يكونوا يمثموف قبيؿ الاستقلاؿ سوى

المسجميف في مؤسسات التعميـ التقني القميمة حينيا المدرسة الوطنية لميندسي الجزائر تقريبا مف مجموع 
 أو المدرسة الوطنية لمفلاحة في الجزائر العاصمة.

وقد ساىمت الاىمية التي أولتيا الدولة إلى مسألة التنمية الاقتصادية و الاجتماعية وجيد 
توجو العممي و التقني. ومع تبني نظاـ الاقتصاد الموجو، التصنيع و تثميف الموارد الطبيعية  في تعزيز ال

ثـ  1977- 1974و  1973-1970و المخططيف الرباعييف  1969-1967مف المخطط الثلاثي  ابتداء
 تقنية مؤىمة.المخططيف الخماسييف التالييف، برزت الحاجة إلى إطارات 

مف  % 73تناىز  1987-1986ية سنة أصبحت نسبة الطمبة المسجميف في الشعيب العممية و التكنولوج
 .% 34مجموع المسجميف ، مع أغمبية مسجمة في شعبة التكنولوجيا بنسبة تساوي 

، و الركود الذي عرفو سوؽ العمؿ، إف التزايد السريع لتعداد الطمبة الجزائرييف في السنوات الاخيرة
صات العممية و التكنولوجية وتطور تركيبة الشعب في البكالوريا، جعؿ عدد المسجميف في الاختصا

ينخفض، غير أف ىذا لا يدفعنا إلى إعادة النظر وبشكؿ مطمؽ في الارقاـ التي يعبر عف ىذا التوجو 
 .1العممي و التكنولوجي و التي ىي في ارتفاع متواصؿ

وكما  حظى التعميـ العالي بالاىتماـ فقد لقي البحث العممي كذلؾ نصيبو فقد أنشئت ىيئات 
، ثـ ىيئة الوطنية لمبحث 1972عى البحث العممي منيا المجمس المؤقت لمبحث العممي سنة عديدة تر 

 ىذه العممي و مراكز البحث التابعة ليا في فروع التكنولوجيا النووية و الاقتصاد و الفمؾ وغيرىا، ورغـ
بات الخاصة بالارتفاع التي قامت بيا الدولة غير أف الانجازات السابقة لـ تفي بالمتطم المعتبرة المجيودات

اليائؿ لأعداد الطمبة وكذا التأطير بعض المشاريع الاخرى، ليذا واصمت الجزائر تطبيؽ ىذه المبادئ مف 
خلاؿ المخطط  الرباعي الثاني، الذي وضع لإتماـ أىداؼ المخطط السابؽ و مواصمة التوسيع في أعداد 

بومديف لمعموـ  ي في ىاتو الفترة: جامعة ىواريالطمبة الوافديف عمى الجامعات، ومف بيف المنشآت الت
والتكنولوجيا بوىراف، جامعة باتنة،  والتكنولوجيا بالعاصمة، جامعة تممساف، جامعة عنابة،  جامعة العموـ

 جامعة البميدة وجامعة تيزي وزو.
و كذا إدخاؿ شعب  1976فيفري  20كما عرفت ىاتو المرحمة إحداث دراسات ما بعد التدرج في 

 .2ديدة لتغطية النقص عمى مستوى القطاعات الاقتصاديج
 التغيرات تواكب محيطيا مف مستوحاة جزائرية  جامعة خمؽ إلى تيدؼ كانت الإصلاحات ىذه
ارتباطا  أكثر وجعمتيا الجامعة عمى رية تغيرات جذ الإصلاحات ىذه أحدثت وقد الوطف، في التي تحدث

                                                           
1
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المرحمة،  ليذه وتحضيرىـ الطمبة توعية كعدـ النقائص مف عدد صاحبيا قد أنو غير الجزائري ، بالواقع
 .التقييـ وأساليب وطرقو التعميـ محتوى اختيار في الأساتذة إشراؾ   عدـ وكذا
 البعد عمى الخدمات الجامعية، مف والاستفادة العالي التعميـ مجانية شجعتيا التي الديمقراطية تقتصر ولـ

 المنتميف لمشباب المجاؿ فتحت المسجميف بؿ مف أكبر لعدد العميا لدراساتبا بالالتحاؽ السماح أي الكمي
 مف أيضا البنات يستفيد كي جيودا الدولة كما بذلت كميا، البلاد ومناطؽ الاجتماعية الشرائح كافة الى

 التعمـ. ديمقراطية
لجزائرية، فإنو ليذه المبادئ  الاربعة ، و بالعودة إلى واقع  مؤسسة التعميـ العالي ا كخلاصة و 

يمكف استخلاص بعض الملاحظات، فبالنسبة لديمقراطية التعميـ فإف الدولة الجزائرية استطاعة أف تطبؽ 
ىذا   المبدأ و تضمنو لكؿ الشعب الجزائري إلى يومنا ىذا، و نفي الشيء بالنسبة لمبدأ الجزأرة فقد 

الي خلاؿ الثمانيات ، إلا أنو كاف ليذا التسرع استطاعة الدولة الجزائرية أف تجزئر كؿ اساتذة التعميـ الع
لو رتبة أستاذ مساعد أو  في عممية الجزأرة تأثير سمبي عمى مستوى تكويف ىؤلاء الاساتذة، حيث معضيـ

 معيد آنذاؾ ، وىذا ما أنعكس بدوره عمى مستوى تكويف الطمبة في مؤسسات التعميـ العالي الجزائرية.
 :جزائرال في العالي التعميم جودة  -4

 الجامعات إلى مستوى وتقييـ بتصنيؼ المعنية الدولية المنظمات أشير عف الصادرة التقارير تشير

 اتخذت دواعي لذلؾ الدولي، النطاؽ عمى محبطة تسمسلات في تقع العربية العالي التعميـ منظمات أف

 التي الوطنية البرامج فةمعيا ص تحمؿ جديدة ومظاىر الجزائر مضاميف في العالي التعميـ لواقع الإصلاح

 .العالي التعميـ لواقع الإصلاح إلى الدعوة مبررات مع تتسؽ

 :الجودة طريق عن العالي بالتعميم الاىتمام  -4-1
 العالي التعميـ منظمات في ستجد المجتمعي الأداء في الضعؼ أو التخمؼ مشكلات معالجة إف

 المناخ بتوفير يرتبط العالي بالتعميـ الارتقاء فإف نفسو الوقت وفي المشكلات، تمؾ لمواجية المناسب سبيميا
 رؤيتيا وفي اىتماماتيا مقدمة في جعميا ما الحقيقة ليذهالجزائر  تفطنت وقد .أدائو وتحسيف لنموه المحفز

 واحتياجات المحروقات خارج الموارد قمة الاعتبار في أخذت التي الشاممة لمتنمية الوطنية استراتيجيتيا و 
 واستغلاؿالقدرات  وتنمية لبناء ومنظماتو العالي التعميـ قطاع عمى فعولت المنشودة، تنميةال ومتطمبات

 توجو عالية مواصفات ذات بشرية كقوة العمؿ سوؽ لولوجيا وتأىيميا تطويرىا عمى والعمؿ البشرية الموارد
 تعزيز في العالي التعميـ ديويؤ  الذي الدور عف فضلا واجتماعيًا، وثقافيًا اقتصاديًا الوطف وتنمية قيادة نحو

 يؤديو الذي الدور ىذا بأف تيقنت كما .والتميز الإبداع وتنمية الرأي احتراـ  وتجسيد الديمقراطي  المناخ
 وتحديد العالي لمتعميـ المنظمة القانونية الأطر غياب ظؿ في وتحقيقو إليو الوصوؿ يمكف لا العالي التعميـ
 .أىدافو قيؽتح يكفؿ نحو عمى منظماتو طبيعة
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را واستشعا الواقع ومقتضيات لحاجة استجابًة التشريعية النصوص مف العديد إصدار في بادرت لذلؾ
 الإصلاح سياسة تنفيذ وكذا العالي، التعميـ وتطوير تحديثستراتيجية ا وضع إلى وبادرت المسئولية لتحمؿ
 ىادفة قانونية قواعد إلى الممحة الحاجة لىإ بالإضافة المنشودة، المنظمية الإصلاحات ودعـ وبمورة والتنمية
 .1والإداري المالي الفساد ومحاربة ومكافحة ومنظماتو العالي التعميـ وتحديث لتنظيـ

 منذ تحقيقيا في شُرع التي الديناميكية توطيد إلى تيدؼ التيزات بالإنجا حافلا المتبع المنيج وكاف
  وزارة  قبؿ مفتعزيزه  و ـ تدعيمو الذي تو  LMD  نظاـ باعتماد وذلؾ ،2005-2004الجامعي  الدخوؿ
 كنظاـ LMDيعتمد  الذي القانوف إصدار خلاؿ مف ىامة إجراءات  باتخاذ العممي والبحث العالي التعميـ
 الجودة ضماف لنظاـ الأساسي المكوف القانوف ىذا ويعتبر الشيادات، واعتماد الجامعية لمدراسات تفعيمي

 الجامعات ومدعما مانحا لمتقويـ، الوطنية المجنة تأسيسو خلاؿ مف جميا ىذا ويظير الجزائرية جامعاتبال
 القطاعات احتياجات مستوى إلى صفوفيا مف المتخرجيف وتأىيؿ أدائيا رفع يحقؽ قوي بمؤثر الجزائرية

 التعميـ جودة ضماف بنظاـ العمومية لمسمطات المتواصؿ الاىتماـ يؤكد ما وىذا .الاقتصادية و الاجتماعية
 الواقع مع يكيؼ أف يجب الذي المتميز الأداء حسف عمى وحرصيا العالي التعميـ منظمات في العالي
 ويمبي والاقتصادية الاجتماعية القطاعات تطور مع ليتجاوب طلابو، تعداد بكثافة الموصوؼ الوطني

 .2ونوعا كما المتزايدة احتياجاتيا
 :ميالعم بالبحث الاىتمام -4-2

 أخرى بعبارة أو الخارجي والعالـ العالي التعميـ منظمات بيف المفتوحة البوابة يعتبر البحث العممي
 خلاؿ مف المجاؿ بيذا اىتماـ وتبمور .أخرى جية مف الاقتصادية والمنظمات العالي بيف منظمات التعميـ

بمنح  مستوياتيـ بمختمؼ حثيفالبا تحفيز خلاؿ مف وأيضا العممي البحث تنظـ وقوانيف سف تشريعات
 .3المنشودة الأىداؼ لتحقيؽ القطاع وزارة بيا تتكفؿ وميزانيات  علاوات

 فيما السريع بالتطور الوطنية السيادة استرجاع مف بداية بالجزائر العممي البحث سياسة وتميزت
 القوانيف مف حزمة رصدو  في وكذا أنواعيا بكؿ الأبحاث في والمراكز المتخصصة  الييئات بإنشاء يتعمؽ

 ميػػػالعم بحثػػػػػوال العالي التعميـ وزارة  شاءػػػػػػإن بعد مباشرة حيث العممي، البحث لعممية المنظمة والتشريعات
 الديواف التوالي عمى ثـ العممي، لمبحث المؤقت والمجمس العممي البحث مديرية إنشاء تـ ، 1971 سنة

 .لمبحث الوطني والمجمس العممي لمبحث الوطني

                                                           
1

، تاريخ http://www. labograndmaghreb. Com على الموقع :  ،راد ناصر ، إدارة الجودة الشاممة في التعميـ العالي، حالة الجزائرم 
 .5/2/2015: الاطلاع

2
 .5/2/2015تاريخ الاطلاع  ، http://www. univ − skikda. dz/index. Php عمى الموقع الالكتروني: 
3
 في الماجستير شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة ، مذكرةالشاممة كمدخل لإحداث التطور التنظيمي في التعميم العالي لجودةا إدارةخالص فتح الله ،  

 .138ص  ،2013، الجزائر3، الجزائر سييرالت وعموـ التجارية والعموـ الاقتصادية العموـ كميةعموـ التسيير، 
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 1998 و 1995 سنة ما بيف أي الماضي، القرف تسعينيات منتصؼ في كانت النوعية القفزة لكف
 ىيئات مف مجموعة وتسيير إنشاء متضمنة التشريعية والمراسيـ القوانيف مف جممة فييا صدرت ىذه الفترة،

 :1منيا نذكر الوطني المستوى عمى البحث
 .الصحة اؿمج في البحث لتطوير الوطنية الوكالة -
 .الجامعي البحث لتطوير الوطنية الوكالة -
 .العربية المغة لتطوير التقني العممي البحث مركز -
 .التكنولوجي والتطوير البحث نتائج لتثميف الوطنية الوكالة -

المباشرة  الوصاية تحت قائمة كانت التي البحث مراكز مف جممة الفترة ىذه في ىذا، أنشئت إلى بالإضافة
 .العالي ميـالتع وزارة

 الثقافة و لمتربية العربية المنظمة قدمتيا التي العربي، العالـ في التعميـ تطوير خطة تضمنتو 
،  مختمؼ في الجزائر ومنيا العربية الدوؿ تواجو التي التحديات أىـ، 2008في بتونس اجتماعيا في والعموـ
 المتعمؽ الجانب وعمى العالي التعميـ عمى اركزن أننا إلا الدوؿ، ىذه تعرفيا التي وأطواره التعميـ أشكاؿ

 :2الإطار ىذا في المعدة الخطة إلييا تصبو التي الأىداؼ التالي الجدوؿ ويبرز بالجودة،
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 الدولي العربي المؤتمر إلى عمؿ مقدمة ، ورقةبالجزائر العممي والبحث العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة متطمباتمرازقة،  جماؿ 

 .15/12/2011،الأردف، الخاصة الزرقاء جامعة العالي، التعميـ جودة لضماف
 الفضائية، مركز الوطني لمتقنيات ركزالم والتقني، العممي الإعلاـ في والبحث الدراسات مركز التنمية، أجؿ مف التطبيقي الاقتصاد في البحث مركز 

 في البحث مركز العربية، المغة لتطوير والتقني العممي البحث مركز الجافة، المناطؽ لتطوير والتقني العممي البحث مركز المتقدمة، التقنيات تطوير

 .و المراقبة السير في والتقني العممي البحث والكيميائي، مركز الفيزيائي التحميؿ في البحث مركز والثقافية، الاجتماعية الأنثروبولوجية
2

 العموـ كمية ،تسيير :تخصصالاقتصادية،  العموـ في دكتوراه رسالة ،بالجزائر العالي التعميم في الشاممة الجودة إدارة تطبيق يعقوبي خميفة، 

 .166، ص 2014جامعة تممساف ، الجزائر  التسيير،  وعموـ والتجارية الاقتصادية
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 .العممي البحث و العالي التعميم لتطوير التنفيذي المخطط(: 5-4) رقم الجدول
 مراحل النشاطات الأىداف

 التنفيذ
 الانجاز شروط الانجاز مؤشر

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تحسين
 الجودة

 التحتية البنية تييئة -1
 :والمواتية الضرورية
 مؤسسات -
 عممية تجييزات -

 حديثة وبيداغوجية
 
  

 وتفادي البرامج ترقية - 2
 الكلاسيكية التمقيف تقنيات
 الذاتي التعمـ وتشجيع لممعرفة

 .والابتكار
 
 
 استخداـ توسيع  -3

 تكويفو  الحديثة التكنولوجيات
 التحكـ عمى فقادري أساتذة

 .التكنولوجيا ىذه في
 
 
 
 
 

 ذاتية ميكانيزمات وضع
 :الجودة لتقييـ
 معايير إنشاء -

 لمجودة مشتركة

 أفاؽ في 
2008 

 
 
 
 
 

 التعميـ
 أفاؽ في

2020 

 لطاقات النمو معدؿ
 نسبة الاستيعاب

 ما التعميـ في الطمبة
 .التدرج بعد

 
 
 

الكمي  المعدؿ
 الطمبة عدد) لمتأطير
 .(دائـ أستاذ لكؿ

 
 
 

 الأساتذة نسبة
 عمى المتحصميف

 الدكتوراه شيادة
 

 المؤسسات نسبة
 التي الجامعية
 مراكز أنشأت
 المستوى لتحسيف
 .للأساتذة الميني

 نسبة
 المؤسسات

 
 

 ةالمالي الموارد كفاية -4
 .الضرورية

  جودة ضماف -5
 جودة بتطوير المدخلات

 .الجامعي قبؿ ما التعميـ
 

 استراتيجية وضع
 برامج لتطوير عربية

 باستخداـ التعميـ
 .الحديثة التكنولوجيات

 
 

 لمواصمة الطمبة تشجيع
 عربية شراكة تجسيد
 الأدمغة ىجرة لمواجية

 
 
 
 

 
 يسمح سياسي جو خمؽ

 .البطالة بمحاربة
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 ليا ىيئات خمؽ -
 تقييـ في المصداقية

 .الجودة اعتماد و

 التي الدوؿ عدد
 في تشريعاتيا طورت

 .الاتجاه ىذا
 .167، مرجع سابؽ،صبالجزائر العالي التعميم في الشاممة الجودة إدارة تطبيق وبي خميفة،يعق المصدر:

II- الجزائر في العالي التعميم الاختلالاتو  مشاكل: 
 و التعميـ ىو التربية قطاع فأ باعتبار الاقتصادية، السياسة ف م جزء التعميمية السياسةثؿ تم

 المتخصصة و الميني للإطارات الفني التكنولوجيا و الاعدادالعموـ و  إنتاج ةيمبم عميضطي الذ القطاع
ؿ القوة العاممة مع ىيكؿ الوظائؼ ورة تنسيؽ ىيكضر  يستدعي ، وىذا التنميةيا إلي تحتاج التي فةمالمخت

كؿ بالش التعميمية السياسة ي يخمؽ ضرورة تصميـ وبناءالذ الأمر تنمية،مل معينةالذي تؤوؿ إليو اتجاىات 
 .القوى العاممة و الطمب عمييا عرض تحقيؽ المواءمة بيف  ليتسنى ،توازف الييكميف بيناس يالذ

 التعميـ و سنحاوؿ مف خلاؿ ما سيأتي الوقوؼ عمى أىـ المشاكؿ و الاختلالات التي يعاني منيا
  .بالجزائر العالي

 :العالي في الجزائر التعميم مشاكل  -1

 :1يمي فيما أىميا نورد المشاكؿ مف جممة مف بالجزائر العالي التعميـ يعاني

 :والتجييزات والبناءات القاعدية اليياكل مشكمة  -1-1
 العالي التعميـ أف التراب الوطني، إلا عبر الموزعة والجامعات الجامعية لممراكز الكبير العدد مف بالرغـ
 الأعمى الاجتماعية اتالطبق إلى اجتماعيا باعتباره مصعدا عميو المتزايد الجماىيري للإقباؿ ونظرا بالجزائر
 والآلات والمعدات الأبنية في قمة يواجو الطبقات بيف الفوارؽ في تذويب الرئيسية الوسائؿ أحد وباعتباره
 عمى إلييا ينظر لا ،بحيث الجامعة عمى أمواؿ مف ينفؽ ما تجاه نظرة المجتمع تغيير ويتطمب ذلؾ والأدوات

نما خدمات مؤسسة أنيا  التي البشرية والإطارات القوى إنتاج المسئولة الجامعة ضطمعت إذ إنتاج، مؤسسة وا 
 إلى الجامعة لجأت والتجييزات، البناءات مشكمة حجـ مف التقميؿ أو العجز ولسد البلاد. اقتصاد يحتاجيا

 مكيفة تكوف ما الأخيرة نادرا ىذه أف مف بالرغـ تستغميا، لا أخرى قطاعات مف وأبنية عمى منشآت الاستحواذ
 الجديدة. ميالميا
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 منتوري الإنسانية جامعة والعموـ الاجتماعية العموـ الماجيستير، كمية شيادة لنيؿ مقدمة ، مذكرةالجديد الجامعي الإصلاح تطبيق تقييمرزور، ز  أحمد 

 .84-82، ص 2006، الجزائر  قسنطينة ،
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 التأطير: مشكمة -1-2
مما سيكوف  عدد الطمبة في السنوات القادمة سيزيد  أنو العالي التعميـ قطاع في المصادر بعض تتنبأ

 طرؼ مف الإحصائيات المقدمة تشير ، و  الجزائرية تواجو الجامعة التي الكبرى التحديات أحد ىذا العامؿ
 .الأخيرة 15 السنوات وكما في نوعا انخفض التأطير مستوى أف التربوية المنظومة إصلاح لجنة

 واحد إلى أستاذ 1985سنة  طمبة 10لكؿ أستاذ مف العاـ انتقؿ التأطير :الكمي مثلا  الصعيد فعمى
 :أىميا إلى عوامؿ التأطير نسبة انخفاض سبب المجنة وترجع 1999سنة  طالب  23لكؿ

 .جبالخار  المكونيف الجزائرييف الأساتذة عودة عدـ -

 دكتوراه(. -التدرج)ماجستير بعد ما الطمبة تكويف في التأخير -

 تتكبدىا التي بأعظـ الخسائر "جوىنستوف ىاري" العالـ اعتبرىا وقد الخارج نحو العممية الكفاءات ىجرة -

 مدفوعاتيا. ميزاف مف دولة أي

 والتكويف ة حوؿ البيداغوجياالتشاوري الأياـ انعقاد بمناسبة العممي والبحث العالي التعميـ وزير لخص ولقد
 يمي: ما في الجامعة الجزائرية مشاكؿ 1998جانفي  24،25بتاريخ  المنعقد المتواصؿ

 .التدرج بعد وما التدرج في الدراسات مردود ضعؼ -

 .اليامشية المشاكؿ اتجاه الجيود بذؿ -

 .الجدد الطمبة توجيو نظاـ اختلاؿ -

 .الجامعية بالمؤسسات المتواصؿ التكويف إىماؿ -

 .البيداغوجية بالوسائؿ الاىتماـ ضعؼ -

 .الاقتصادي و الاجتماعي المحيط مع الجامعة تكيؼ صعوبة -

 .المؤطريف عدد في نقص -

 :العممي و الإداري التنظيم في الاختلال مشكل -1-3
 والقرار 83/544رقـ الرئاسي لمجامعة )المرسوـ المنظمة القوانيف لمختمؼ المعرفي الرصد إف

 بيا قاـ دراسة خلاؿ ( ومف93/177التنفيذي رقـ:  والمرسوـ 26/5/1987في :  رخالمؤ  المشترؾ الوزاري

، الجزائري الشرؽ بجامعات المعاىد لمدراء التسيير القيادية وأساليب الأنماط حوؿ "أوقاسي لونيس"الدكتور 
 :ىي الاختلالات وىذه لمجامعة والعممي الإداري التنظيـ في بعض الاختلالات تشخيص إلى خمص

-1983الرسمية لسنوات  الجريدة في رسميا عميو المنصوص لمجامعة النموذجي القانوف انسجاـ دـع -
 ىياكؿ باستحداث لمجامعة بالمجمس العممي أدى لمجامعة، مما التنظيمية الاحتياجات مع 1987-1993

 عميد ةبرئاس الجامعة وتحسيف التسيير في سيرورات التحكـ عمى تساعد أدوارا تغطي جديدة تنظيمية

 برئاسة الجامعة تسيير ومجمس والتوجيو بالتخطيط المكمؼ برئاسة نائبو البيداغوجي المجمس الجامعة،

 .العاـ لمجامعة الأميف
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 والتنظيمي لمجامعة والواقع البشري النموذجي لمقانوف النظرية الصياغة بيف الموجود الكبير الفارؽ -

 المشتركة، المصالح الجامعة، رئاسة :اؿ( ومؤسساتيا المختمفةعم و طمبة المختمفة )أساتذة، بفئاتيا لمجامعة

 :لسببيف يعود وىذا المعاىد
 الجامعي. مستويات التنظيـ مختمؼ مسؤولي عقميات عمى المحض الإداري المنطؽ ىيمنة إلى 

 الجامعية لممنظومة الديموغرافية والفيزيولوجية المعطيات مع التنظيمي النموذج ىذا انسجاـ عدـ إلى 

 القانوف حددىا التي "الجامعة توجيو مجمس":ىاـ مثؿ التنظيمي لممجمس البشرية فالركيزة الجزائرية،

 .التطبيؽ النموذجي، صعبة

 الأستاذ الجامعة وعلاقتو برضا في التنظيمي الجو حوؿ "زوليخة طوطاوي " الباحثة بيا قامت دراسة وفي
 التالية: النتيجة إلى توصمت

 لا وبالتالي مردوده بالجامعة الجزائرية، فيقؿ السائد التنظيمي بالمستوى سمبا يتأثر الجامعي الأستاذ أف 
 . عمى الطالب سمبا ىذا وينعكس وجو أحسف عمى رسالتو يؤدي
 وغير مريح غير في جو يعمؿ وىو إيجابية نتائج تحقيؽ يمكنو لا الجامعي الأستاذ " أف الباحثة ترى و 

 ." مشجع
 :يمي فيما الجامعة الجزائرية تواجييا التي التحديات أىـ "مباركي بوحفص" ورالدكت الأستاذ لخص كما
 عقميات أنتجت و الفكرية التي العممية الأمية إلى الحرؼ أمية مف ومستوياتيا، أنواعيا بمختمؼ الأمية 

 مجتمعال مياديف مختمؼ في المنتشرة العممية والفكرية الأمية الإطلاؽ عمى الأميات ىذه وأخطر .متكمسة

 نظامي غير تعميمي بمسار مرت المحدود، التي المستوى ذات متخذي القرار مف الإطارات لدى وخاصة

 .في مصداقيتو مشكوؾ
 السميمة العقؿ بطرؽ غير متزنة وليس بطرؽ العممي الأمر في السياسي والتدخؿ والتسيير التنظيـ مشاكؿ 

 .النظر وبعد بالرزانة المتسمة

 الحديثة المعرفة مستوياتعف  بعيدة وكذلؾ المجتمع مشاكؿ عف بعيدة أصبحت لتيا المناىج وقدـ عتاقة. 

 أف يجب التي الواحد والعشريف، القرف جامعة عمى المفروضة الوتيرة والسريعة الكبيرة العممية التحديات 
لا فييا وتسيـ تسايرىا  تمؾ امعي وزالت البائدة الحضارات في انقرضت مصادر المعرفة مثمما انقرضت وا 

 .والشعوب الحضارات

 :الجامعة تسيير دمقرطة مشكمة -1-4
 الجامعة وتتمحور ىذه لتسيير الديموقراطية التطبيقات أنواع مختمؼ ملاءمة مدى بذلؾ ونقصد

 الأىمية: في تتفاوتاف مسألتيف حوؿ الإشكالية
 أنواع أحد تطبيؽتسمح ب الجامعة طبيعة كانت إذا ما معرفة في تتمثؿ الأساسية ىي و :الأولى المسألة

 الديموقراطية بتطبيؽ الجامعة وجود مف الغاية تسمح ىؿ أي لأىدافيا الخاصة تبعا لتسييرىا، الديموقراطية
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أطراؼ  بأف نذكر أف ويجب بالجامعة؟ الخاصة الطبيعة تتطمبو الديموقراطية أنواع نوع مف ؟وأي الميبرالية
 ويخضعوف لشؤوف العماؿ المنظمة القوانيف كافة عمييـ يتسر  موظفوف وىـ الأساتذة ىـ الجامعة في التنظيـ
 كما المعرفة إنتاج الأساسية الدولة ميمتو لقطاع تابع عامؿ أي مثؿ ذلؾ في مثميـ العمومي الوظيؼ لنظاـ
النادرة،  العممة أنيـ مثؿ وىي الخصوصية مع بعض والأدوات السمع بإنتاج يقوـ المصنع في العامؿ أف

 .الناس لجميع متاح غير وىو الذي يقدمونو الإنتاج عيةونو  تكوينيـ بحسب
 لقوانيف أيضا ويخضعوف الإداري التسيير يقوموف بميمة والذيف الإداريوف العماؿ فيـ الثانية الفئة أما

 .التعميمية العممية الميمة لأداء والطلاب للأساتذة الجو تييئة تتمثؿ في خدماتية وميمتيـ العمومي الوظيؼ
 دورىـ ولكف والتعميمية لمجامعة التنظيمية العممية حولو تدور الذي الأساسي المحور باعتبارىـ مبةالط وىناؾ

 .ينعدـ يكاد التسيير عممية في

 سيمة ستكوف فمعالجتيا وىـ الطمبة فقط واحد جامعي بطرؼ لتعمقيا وزنا وأقؿ فرعية وىي :الثانية المسألة

 مبدأ احتراـ ىو فالميـ القرارات، اتخاذ في المشاركة في بيا المعموؿ الديموقراطية قواعد أبسط احترمت ما إذا

 المستويات نسبية احتراـ مع أصنافيـ، بمختمؼ الأساتذة حاؿ في ىو مطموب مثمما والديموقراطية المشاركة
 .الجامعية الأطراؼ بيف مختمؼ والقدرات

 :نضيؼ أف يمكف الذكر سابقة المشاكؿ عمى زيادة
 وطنية مختمفة مف جامعات شيادات عمى وحيازتيـ الجامعييف للأساتذة بيداغوجيال التكويف ضعؼ 

 التدريس عمى قدراتيـ في تفاوت وجود عنو ينجـ ،مما متنوعة ومختمفة أكاديمية عقميات وجود وبالتالي ودولية

 .ضرورة مف أكثر الجامعي للأستاذ البيداغوجي التكويف ىنا أصبح ومف

 ف تىوح العممية المراجع نقص  .قديمة تكوف ما عادة فيي توفرت وا 

 التقييـ نظاـ وقصور الدراسية البرامج محتوى ضعؼ. 

 رأس جاثمة عمى المصاعب ومادامت الجامعة جماح تكبح لازالت التي التحديات بعض ىذه

 قىوتب المطموب المجتمع بالمستوى وريادة البشرية المعرفة في الإسياـ منيا ننتظر أف يمكننا فلا الجامعة

 المطموب المستوى دوف الشيادات مف حممة عدد تخريج كمؤسسة مكانيا تراوح الحاؿ ىذا عمى الجامعة

 .الفرص الشحيحة العمؿ لسوؽ يؤىميـ ولـ تعميميـ الثانوي أنيوا الشباب مف فئة لحضانة ومؤسسة
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 :الجزائرية الجامعة منيا تعاني التي الاختلالات أىم -2
بموغيا مستوى الاداء المطموب، ومف  حالت دوف التي نقائص عدة زائرية مفالج الجامعة تعاني  

بيف ىذه الاختلالات نجد عدـ مواءمة مخرجاتيا لمتطمبات سوؽ العمؿ، و ضعؼ رصيد البحث العممي، 
حيث أدى غياب التنسيؽ بيف ما تنتجو مؤسسات التعميـ العالي و متطمبات التنمية إلى تبديد الامواؿ 

لتي استثمرت في إعداد الاطارات و الخرجيف، و تحولت وظيفة الجامعة الجزائرية مف إنتاج اليائمة ا
، ويمكف إرجاع المعرفة و إعداد اليد العاممة اللازمة لخدمة التنمية إلى إعداد جيوش مف البطاليف

 الجزائرية إلى العوامؿ التالية: الجامعة منيا تعاني التي الاختلالات
 :سوق العمل لمتطمبات التعميم العالي تعدم مواءمة مخرجا  -2-1

 ب الاجتماعي المتنامي، و لـ يأخذلقد انصب اىتماـ التعميـ العالي في بداياتو عمى تمبية الطم

سوؽ العمؿ، وىذا  ومتطمبات التعميـ العالي المخططوف في حسبانيـ حينذاؾ قضية المواءمة بيف مخرجات
  .الجزائرية يدؿ عمى غياب البعد الاستراتيجي لمجامعات

فالعلاقة بيف الانتاج و التعميـ مف خلاؿ و صفيا لممعرفة مف خلاؿ ما أشار إليو مارشاؿ في 
قوة لدى الانساف ، فيي تمكنو مف أف يقير  التعميـ" بأنيا " أكثر عوامؿ الانتاج اقتصادياتكتابو " 

( عمى أنو " مف الاىمية Bernard Angersكما يؤكد" برنارد أو نجير" ) .1الطبيعة و يرضى حاجياتو "
فالتعميـ و العمؿ عنصراف ، 2"مضاعفة الخبرة في الميداف العمؿ لتسييؿ إدماج الشباب في سوؽ العمؿ

متلازماف، ولابدا مف التوفيؽ بينيما قدر الامكاف لتحقيؽ المواءمة بيف البرامج و التخصصات التي تقدميا 
ىدر الموارد المالية الضخمة التي لاؿ  بيده المعادلة إلى ، و يؤدي الاخالجامعات واحتياجات سوؽ العمؿ

 لا علاقة ليا ببرامج التنمية و احتياجات سوؽ العمؿ. أنفقت في إعداد إطارات في التخصصات

 :3وىناؾ العديد مف العوامؿ و الاسباب  التي أدت إلى ضعؼ مواءمة التعميـ العالي و مف أبرزىا
  لي:الميمة المزدوجة لمتعميم العا  -

فالتعميـ العالي يتحمؿ مسئولية مزدوجة مف ناحية توفير مقاعد لخريجي الثانوية في القاعات الجامعية 
مة مف جية أخرى ، و ىذه المعادلة موائمة مخرجات التعميـ مع متطمبات التنمية الشام، و مف جية

لجمع بينيما أو العمؿ الصعوبة  ا الصعبة ليست مف السيولة أف يوضع ليا الحموؿ العاجمة ، حيث مف
 عمى تحقيقيما معا.

 

                                                           
1
 Bernard Robertson, « Mondialisation Et Economie Du Savoir », Conférence de l’Association Américaine 

pour l’avancement de la science (Washington, 18mai 1999), sur le site : http://www.cnrs.fr/DRI/washington 

/actualité/Notes/99/N9910w.htm. 
2
 Stephane Girard, « L’Université Doit Rester A l’Ecoute Des Besoins De Son Milieu », le Rapport Des Etats 
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 2008، رسالة الدكتوراه، كمية التريبة ،المممكة العربية السعودية ،ضعف مواءمة مخرجات التعميم العالي السعودي  عبد الواحد بف سعود الزىراني، 

 .44، 42،ص ص 
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 :عدم مواكبة التعميم العالي لوتيرة التغيير السريع لسوق العمل  -

إف مواكبة المحظية مف قبؿ الجامعات لمتغيرات سوؽ العمؿ أمر صعب  المناؿ، فاحتياجات سوؽ    
العمـ و المعرفة ،  ديد في مجاؿالعمؿ  متغيرة و تتطمب تحديثا دائما لمميارات و الخبرات ، و متابعة الج

و المواءمة عمى التدريب و تحديث المعمومات ، إضافة إلى أف ىذه الاحتياجات تتغير مف حيث النوعية 
 . ، وىذا يضع صعوبة أماـ التخطيط السميـ

 :قصور التخطيط العممي لمتعميم العالي و التنمية عموما  -
مية البشرية و الموارد البشرية بالتحديد ، لأف التنمية عممية وغالبا ما يرتبط التعميـ العالي بمفيوـ التن

ىدفيا الانساف و سيمتيا الانساف كذلؾ، و بالتالي فإف الخمؿ الذي يعتري مصادر تنمية الموارد البشرية 
مشاكؿ في البعد التخطيطي لتنمية الموارد البشرية سينعكس أثره عمى التنمية مباشرة. و الملاحظ اف ىناؾ 

ابية لمتعميـ العالي، كما يتعمؽ بالتعميـ و التدريب .حيث إف ىناؾ فجوة في الطاقة الاستيع صة فيما، خا
، و كذا فجوة في الانفاؽ  و البحوث والمعمومات  يوجد فجوة في نوعية التخصصات لخريجي الجامعات

 ؿ.في مجاؿ التنمية البشرية مف حيث تضارب البيانات، وندرة الدراسات في ىذا المجا
فالتعميـ العالي مازاؿ يفتقر إلى رؤية الواضحة و الفمسفة التي تحدد دور التعميـ الجامعي في المجتمع 

إلى عمومية  أىدافو و عدـ وضوحيا وعدـ تطويرىا ، وغياب البعد  ضافةإو الادوار المطموبة منو ، 
غيرات الاجتماعية الاستراتيجي ، إلى جانب غياب المعمومات و البيانات و الاحصاءات عف الت

، ضؼ كذلؾ إلى استخداـ الاسموب التقميدي في التدريس، وقصور التخطيط  والاقتصادية و السكانية
 التنموي لحاجات المجتمع.

 :لمجامعات الاستيعابيةضعف الطاقة   -

كما أف أزمة التعميـ الجامعي  لمجامعات، الاستيعابيةأصبح مف الواضح أف ىناؾ فجوة في الطاقة   
 الخارجية.و  الكفاءة الداخميةفي تدني  إنما كذلؾ، و الاستيعابيةتكمف في تزايد الطمبة فوؽ الطاقة لا 

الطمبة الذيف لا يحتاجيـ سوؽ العمؿ، في الوقت الذي تشبعت فيو حيث تقوـ الجامعات بتخريج أعداد مف 
 .الوظائؼ الحكومية مف الخرجيف

جامعات بين احتياجات المجتمع و ما الخمل في التوزيع التخصصات المتاحة في ال  -
  :توفره الجامعات

إف مف أىـ الأسباب الجوىرية لضعؼ المواءمة وجود فجوة في نوعية التخصصات لخريجي   
 الجامعات ومتطمبات التنمية و سوؽ العمؿ.

  ضعف التواصل بين التعميم العالي و القطاع الخاص:  -
ر الفرص المناسبة لاكتساب الطالب ى عدـ توفيإف ضعؼ التعاوف مع القطاع الخاص قد أدى إل

الجامعي الميارات العممية التي تمكنو مف الانخراط بسيولة في سوؽ العمؿ مف خلاؿ ما يعرؼ بالتعميـ 
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 التعاوني. كما أف عدـ إشراؾ القطاع الخاص في تحديد سياسات القبوؿ في مؤسسات التعميـ العالي،

ير دقيقة في اختيار مدخلاتيا مف الطلاب، كاف سببا في الفجوة بيف واعتماد ىذه الاخيرة عمى أساليب غ
 ما تخرجو الجامعات وما يحتاجوه المجتمع.

 قصور البيانات المتعمقة بالاحتياج الفعمي لسوق العمل من القوى البشرية:  -

دقة د عمى وجود مالصائبة يعت القرارات إتخاـيكاد أف يكوف مف المسممات أف التخطيط العممي ، و 
فو ناؾ فجوة في البحوث و المعمومات في مجاؿ تنمية الموارد البشرية مف حيث التضارب  البيانات،

ات و البحوث في تحديد الاحتياجات البيانات بيف الجيات المعنية، كما أف ىناؾ ندرة واضحة لدراس
 .الحقيقية لسوؽ العمؿ

 :توظيفضعف التنسيق بين مؤسسات التعميم العالي، وبين أجيزة ال  -

 بعضيا ، التعميـ العالي تعاني مف ضعؼ التنسيؽ بيف مؤسسات التعميـ العالي مع مؤسساتإف 
 .مف خريجي الجامعات ، وجيات التخطيط لمعمالة المستفيدة ومع الجيات

 افتقار الجامعات لمتنافس الاكاديمي:  -
ستقلاؿ المادي و الاداري عمى الا فالجامعات تفتقر إلى التنافس الاكاديمي نتيجة لعدـ حصوليا   

 وبالتالي عمىيؤثر في عممياتيا الاكاديمية  يروقراطية، الامر الذي،ما جعميا تعامؿ معاممة أي منشأة ب
 مخرجاتيا مف الطلاب.

 فيناؾ عددا مف الفرص تحققيا التنافسية لمتعميـ العالي منيا :  
خصائصيا، و لتحدد ثقافة الانجاز  ودة وأف يصبح التعميـ العالي متميزا، مف خلاؿ توفير معايير الج -

 و جدارة الاداء و التوجو والمعيار في التعميـ و التدريب العالي.

 إمكانية الاندماج و التكتؿ مع مؤسسات تعميمية أخرى لمحصوؿ عمى مزايا تنافسية. -

 صرنا فالتنافسية السمة الاساسية و البارزة لحركة المؤسسات المجتمعية في جميع المجالات في ع
 خرجيياالحالي. فمكي تبقى المؤسسة قادرة عمى الحصوؿ عمى الدعـ المالي ، لابدا أف يكوف مستوى  بيا

متسقا مع المستويات  المعيارية التي تضعيا الدولة. و تنعكس ىذه السمة عمى نظـ التعميـ الجامعي ، 
طتيا و طلابيا و مبانييا بحيث يستخدـ التنافس بيف الجامعات في مختمؼ المكونات المؤسسة و أنش

الجودة الشاممة، وتتوقؼ درجة تحقيؽ الجامعة ومعداتيا و ىيئات التدريس فييا، وكؿ ما يرتبط بمعايير 
ليذه الوظائؼ و الاىداؼ عمى ما يتاح ليا مف الاستقلالية إطلاؽ يدىا في تخصيص مواردىا بالطريقة 

 .التي تعظـ عوائدىا في مختمؼ مجالات عمميا
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 ور أساليب التدريس في التعميم العالي:قص  -
إف لنقص الجوانب المينية التربوية في التعميـ العالي ، و غمبة الاساليب التقميدية في إلقاء المحاضرات، 
و الوقوؼ عند نص الكتب المقررة، و قصور تطوير المناىج و التقنيات التعميمية و أساليب التقويـ ، 

 تعميـ العالي.أسبابا مباشرة لضعؼ مواءمة ال
 ضعف توجو الحكومة إلى الانفاق عمى التخصصات الجامعية:  -

إف مف أسباب عدـ توجو الحكومات إلى الانفاؽ عمى التخصصات العممية و التطبيقية ىو التكمفة 
 العالية في إنشاء وتشغيؿ ىذه الأقساـ. 

 ومف أىـ أسباب عدـ كفاية التمويؿ ندكر ما يمي:
 التعميـ العالي ، وعدـ قدرة الحكومات و الاسر عمى تمويمو، نتيجة تفاقـالتضخـ عموما و غلاء  -

 الاعباء التمويمية لمتعميـ العالي.  

تشجيع الاقباؿ عميو عمى الرغـ مف الاستمرار في سياسة التوسع في التعميـ العالي ، وتقديمو مجانا، و  -
 الي.إزياد التضخـ و ارتفاع الاسعار و ازدياد تكاليؼ التعميـ الع

بالنفقات الاستثمارية وعدـ  ضعؼ قدرة الجامعات عمى  بموغ أىدافيا وزيادة نفقاتيا الجارية مقارنة -
 أخدىا بالتمويؿ الذاتي ، وقمة اىتماميا بالبحث العممي.

 تدني مستوى الكفاءة الداخمية لمجامعات:  -
الرسوب و التسرب ، مما تفاع نسبة انخفاض مستوى الكفاءة الداخمية الكمية و الذي يتمثؿ في ار   

لعالي يعد مف أبرز التحديات التي فتطور الكفاءة الداخمية لمتعميـ ا الجامعي .يؤدي إلى رفع كمفة الطالب 
اض نسبة الخرجيف إلى المستجديف ، تواجو ىذا القطاع ، فتجاوز عدد السنوات المقررة لمتخرج، وانخف

لتحاؽ بالتعميـ العالي، ولاشؾ أف الطمب المتنامي عمى الاتؤثر بشكؿ كبير في قدرة ىذا النظاـ عمى تمبية 
از الاداري لمجامعات تعد مف أبرز كفاءة أعضاء ىيئة التدريس ، ومستوى البرامج الدراسية ، وفاعمية الجي

 العوامؿ المؤثرة في الكفاءة الداخمية . 
عابية لمتعميـ العالي أو صغر الكفاءة الداخمية  الكمية ضعؼ الطاقة الاستي انخفاضكما أف مف مؤشرات 

قاعدتو ، فنسبة المقيديف مف الطمبة في التعميـ العالي إلى عدد السكاف في سف التعميـ العالي لاتزاؿ 
 انخفاض الكفاءة الداخمية النوعية لمؤسسات التعميـ العالي التي مف مؤشرتيا  ضؼ إلى ذلؾ  منخفضة .

 التطبيقيةلقدرات التحميمية و الابتكارية و صيصي ، و ضعؼ اتدني  التحصيؿ المعرفي ، و التأىيؿ التخ  
 .، و ارتفاع نسب الرسوب و الاعادة
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 تدني الكفاءة الخارجية الكمية و النوعية لمجامعات:  -
في تخصصات لا يحتاجيا سوؽ  الخرجيفوتتمثؿ الكفاءة الخارجية الكمية في تخريج أعداد مف   

عمى تخصصات أخرى، أو تخريج أعداد في تخصصات تشتد مع وجود عجز و طمب كبير العمؿ 
 المطموب.   مفالحاجة ليا ، ولكف مستوى التأىيؿ الخريجيف أقؿ 

يتمثؿ في عدـ قدرة نظاـ التعميـ العالي عمى تزويد  كما أف انخفاض الكفاءة الخارجية النوعية  
لحد الادنى المناسب  مف التأىيؿ القطاع الحكومي و الخاص بنوعية مف المخرجات البشرية يتوفر ليا ا

ارجية، عدـ توفر الخبرات العممية ، ومف المؤشرات عمى انخفاض الكفاءة الخالعممي و العممي و الالتزاـ
مج، وضعؼ مستوى الطالب في المغات لدى الخريج بسبب عدـ الاىتماـ بالتدريب الميداني في البرا

البحث العممي الجامعي في التنمية امشي الذي يقوـ بو الاجنبية ، وميرات الحاسب الالي، و الدور الي
 الوطنية ، و التطوير الاجتماعي و الاقتصادي.

 :الجزائرية لمجامعةالبحث العممي  الرصيد ضعف  -2-2
ىناؾ ضعؼ كبير في الرصيد البحثي لمجامعة الجزائرية ومستوى جودة البحوث التي تقدميا و مدى  

 :1عود ذلؾ إلى جممة مف الاسباب نذكر منيا ما يميارتباطيا بالمشاكؿ الانمائية، و ي

 :تركيز الاىتمام عمى التعميم -

عممت السمطات الجزائرية عمى توسيع التعميـ الجامعي، لتكويف الاطارات اللازمة التي تحتاجيا الدولة 
ئرية، رغـ و ذلؾ لمنقص الكبير في الاطارات الذي عرفتو غداة الاستقلاؿ ، وىذا مالـ يسمح لمجامعة الجزا

التطور السريع الذي عرفتو بإرساء أسس لمبحث العممي لقمة فئة الباحثيف  الجزائرييف منذ البداية، مما 
 عرقؿ انطلاؽ البحث إلى غاية الثمانينات.

عدم توجو معظم الطمبة الدراسات العميا نحو تبني مشروعات بحثية تطبيقية لحل  -
  :المشكلات الانمائية

 نجد أف ىذا النشاط يرتبط ف مؤسسات البحث العممي و القطاعات الاقتصادية،في إطار العلاقة بي
ب. و قد انطمقت في الجزائر برامج عموما بمختمؼ القطاعات التي توفر الامكانيات و فرص التجري
عمى الصناعات المصنعة لـ  1967نذ تنموية كبيرة ،لكف طبيعة الخيارات الاقتصادية التي اعتمدت م

اعات قتصادية، حيث كاف اليدؼ الاساسي لمقطعلاقات بيف الباحثيف و المنشآت الاتسمح بوجود 
و توفير المنتجات الواسعة الطمب  الاقتصادية يركز عمى كيفية بعث القطاعات الإنتاجية لمحد مف البطالة

 د بيف،بالإضافة إلى الاعتماد عمى الدوؿ الاجنبية في تكويف الاطارات الفنية مف جية و طبيعة العقو 

                                                           
1

،  جامعة سطيؼ  الاقتصاديةالتسيير مة العموـ الاقتصادية و مج، الابداع التكنولوجي في الجزائر واقع و افاقعماري عمار ، بوسعدة سعيدة،  
 .58،ص2004،العدد الثالث،
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فمـ يتسنى ليذه الاستراتيجية  الجزائر و الشركات الاجنبية التي أوكمت ليا ميمة تركيب المصانع ،
 التنموية الاىتماـ بالبحث.

ى مستوى الجامعات الجزائرية أف وقد أكد التقرير الصادر عف البنؾ العالمي الذي أنجز بعد تحقيؽ عم
، جد أكاديمي  رية و بغض النظر عف بعض الاستثناءاتالبحث العممي الملاحظ في الجامعات الجزائ "

 .1بدوف أو قميؿ التطبيقات الفورية أو المحتممة عمى الصناعات المحمية"
 البحثية وضعف الدعم المالي لنشاطات البحث العممي:نقص التسييلات  -

ية، كما تكمف قوة المالية و البشر فترقية البحث العممي تحتاج إلى تعبئة مجموعة مف الموارد المادية و 
البحث العممي في كيفية التوفيؽ بيف ىذه الموارد و ترشيد استعماليا، كما يشكؿ غياب عماؿ مساعديف 

 .لاستعماؿ التجييزات العصرية المتوفرة بدوره عاتقا أخر ىاما
 :الموارد البشرية -

كثر تأىيلا إلى تعاني الجزائر مف نقص كبير في عدد الباحثيف ،إضافة إلى ىجرة الجامعييف الا 
الخارج. بالإضافة إلى ىذه اليجرة، نجد نوعا آخر مف الاغتراب ألا وىو اىتماـ العمماء و الأستاذة 

حموؿ مناسبة لممشكلات المحمية  الجامعييف مف الذيف استمروا في العمؿ في الجزائر مف محاولة إيجاد
لنشر البحوث النظرية و التطبيقية التي تتعمؽ بالبمداف المتقدمة التي تستفيد منيا . انشغاليـ في محاولات و 

ومثؿ ىذه اليجرة ماىي إلا نتيجة للإحباط و الشعور بالاغتراب خاصة في ظؿ البيئة غير الملائمة 
   .2لتحفيز الطاقات العممية وتوجيييا لخدمة الاقتصاد الوطني

 :ت و البيئات التي تكونوا فيياارتباط الباحثين عادة بالجامعا -

تمثؿ جامعات و مراكز أجنبية، كما أف العودة المكثفة لأفراد البعثات العممية حيث أف مجمميا  
بالخارج لـ تساىـ مباشرة في انطلاؽ البحث العممي في الجامعة الجزائرية نظرا لمفروقات البيئية و المغوية 

  و التجريبية.

 طبيعة التسيير البحثي: -

رارا، نظرا لنقص التجربة و حداثة البحث العممي استقيث أنو منذ الاستقلاؿ لـ تعرؼ مؤسسات ح 
ي ميداف العمـ، عموما لعدـ تحقيؽ المعتمدة، مما لـ يعطي نتائج كبيرة ف الاستقلاؿ و طبيعة البرامج

ئج البحث العممي قد ىداؼ، لأف نتاالتراكـ التجريبي المرىوف بالاستقرار المؤسساتي ووضوح البرامج و الا
لتي قامت وكؿ ىذا لا يأتي إلا بالاستقرار. فكؿ التجارب ا تتطمب عشرات السنيف مف العمؿ و المواظبة

يا، فكمما بدأت تجربة تغير بسرعة بيا الجزائر في مجاؿ البحث لـ يعط ليا الوقت الكافي لتحقيؽ اىداف

                                                           
1
 Maamar Boudressa, “Faut-il Fermer L’université Algérienne, Alger, ED,ENAL, 1994, p11. 

2
 .58رجع سابؽ ذكره ، صم، الابداع التكنولوجي في الجزائر واقع و افاقعماري عمار ، بوسعدة سعيدة،  
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وف لتقمد مياـ التسيير و بالتالي را ما كانوا يستدعكثي الباحثيفإلى أف  الثقة. إضافةمما ادى إلى فقداف 
 .1التخمي عف مياـ البحث، كما أف الظروؼ المادية لـ تكف في صالح الباحث

 :و البحث العممي الجزائري العالي التعميم منظومة تحميل حركية -3
ا، سواء مف تطورا كميا كبير  و ةشيد التعميـ العالي في الجزائر عبر مختمؼ مراحمو الكبرى حركي 

عرض يمي  مف خلاؿ ما، وسنحاوؿ ناحية أعداد الوافديف إليو مف طمبة و أساتذة، أو مف ناحية اليياكؿ
   .تلتطور لأىـ ىذه ا

 تطور عدد الطمبة: -3-1
 1317في مؤسسات التعميـ العالي  1961ببمغ إجمالي عدد الجزائرييف الذيف تـ إحصاؤىـ سنة 

في كؿ مف وىراف و قسنطينة. ولقد زاد العدد الضعؼ أثناء الدخوؿ  مسجلا في جامعة الجزائر و ممحقتييا
مرة بعد ذلؾ بأقؿ مف عشر سنوات. وبمغ عدد الطمبة المسجميف  9.5وتضاعؼ ، 1963-1962الجامعي 

فبيف سنة ، طالب 1.200.000،، بعد خمسيف عاما مف الاستقلاؿ2011-2010عند الدخوؿ الجامعي 
مرة . ويتوزع ىذا التعداد عمى العديد مف  1000الطمبة بحوالي تضاعؼ عدد  2012و سنة  1962

  : التالي جدوؿمف خلاؿ ال ذلؾ إيضاح ويمكف ولاية. 48المواقع الجامعية الموجودة في 

 .المسجمين الطمبة عدد تزايد :(6-4) رقم جدول

 

 :عمى الموقع 32ممؼ التعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر ص  المصدر:

https://www.mesrs.dz/ar/accueil 

 
 
 
 
 

                                                           
 .183، ص13،2003، مجمة الامير عبد القادر لمعموـ الاسلامية، العدد مستقبل البحث العممي في الجزائرعراب ، عبد الكريـ بف ا 1

https://www.mesrs.dz/ar/accueil
https://www.mesrs.dz/ar/accueil
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 .المسجمين الطمبة عدد تطور : (1-4) رقم بياني شكل

 

( 2012-1962خدمة التنمية )خمسيف سنة في  التعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر المصدر:
 https://www.mesrs.dz/ar/accueil الموقع:عمى  ،33ص

 

خلاؿ خمسيف عاما  التنمية إطلاؽ  متصاص ىذه التدفقات المتزايدة مف الطمبة الجدد ، تـلاو 
حث العممي و المرافقة الاجتماعية منشآت جامعية خاصة بالتعميـ و الب لإنجازوتحقيؽ برنامج  ضخـ 

شبكة و جيز نسبيا  في استحداث و تعزيز تدريجية و في وقت  ذا البرنامج   بصفةوقد تمثؿ ى .الجامعية
    .1ولاية 48مؤسسة لمتعميـ العالي و تغطي  90جامعية كبيرة و متنوعة تتكوف مف 

 المعيشية الظروؼ تحسف و السكانية الكثافة نسبة ارتفاع إلىراجع  مستمرتضاعف وهذا  
 جؿ نفقات التربيةميزانية الدولة بتمويؿ   الى جانب تكفؿ التعميمية، اسةالسي مع تتماشى مبادئ واعتماد

 المنظمات تكاليؼ في زيادةتزايد رافقو ال وىذا تقريبا ، %100اختلاؼ اطواره بنسبة التعميـ  عمى و 
 ة،التعميمي العممية المستمزمات ومختمؼ البيداغوجية اليياكؿ أو الأساتذة بأجور تعمقت سواء التعميمية،

 التعميـ جودة عرقؿ مما ليـ المقررة لمبرامج  تبعا الجامعة في مدتيـ طوؿ بسبب المتخرجيف بعدد مقارنة
 .2العالي

 التطور الكمي و النوعي لييئة التدريس: -3-2

إف الوتيرة التي يتطور بيا عدد الطمبة الجامعييف ىو المحدد الرئيسي في تحديد وتيرة تطور كؿ 
ؿ ، و كذلؾ ىياكؿ الاستقباؿ. فقد تطور عدد الاساتذة المكمفيف بالتأطير عمى مف سمكي الأساتذة والعما

 2000سنة  17.460ليصؿ إلى   1962سنة  298مدار السنوات الخمسيف الماضية حيث كاف عددىـ 
كما أف عدد الاستاذة الدائميف  .2011سنة  40.000مرة ليتجاوز 2.3، وقد تضاعؼ ىذا العدد بنسبة 

   .2011و سنة  1962مرة بيف سنة  135قد تضاعؼ 
                                                           

1
عمى الموقع  الالكتروني: ، 34ص(،2012-1962)التعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في خدمة  التنمية   

https://www.mesrs.dz/ar/accueil. 
2
 .54، مرجع سابؽ، ص العالي التعميم أداء مؤسسات لتحسين الشاممة الجودة إدارة تطبيقمداح لخضر،  

https://www.mesrs.dz/ar/accueil
https://www.mesrs.dz/ar/accueil
https://www.mesrs.dz/ar/accueil
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دريس في التعميـ وتجدر الاشارة إلى أف ىناؾ تزايد في نسبة العنصر النسوي ضمف إطار مينة الت
 مف سمؾ التعميـ. %40العالي حيث بمغت ىذه النسبة 

 مف 2011 غاية إلى الاستقلاؿ منذ التدريسية الييئة أعضاء عدد تطور توضيح  يمكف أفو 
 ي:التال الجدوؿ خلاؿ

 .الدائمين الأساتذة عدد تزايد :(7-4)رقم جدول

 
   .54صسابؽ، ، مرجع خدمة التنميةالتعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في  :المصدر

 
 .الدائمين الأساتذة عدد تزايد (:2-4)رقم بياني شكل

 

   .55، مرجع سابؽ ، صخدمة التنميةنة في التعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف س المصدر:
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العالي، خمس فئات أساسية : أساتذة التعميـ تتشكؿ مف  2007كانت ىيئة التدريس إلى غاية 
تـ سف  2008ديف ومعيديف. وفي سنة محاضريف ، أساتذة مكمفيف بالدروس ، أساتذة مساع أساتذة

لتالية: أساتذة التعميـ العالي ، ورة آنفا بالفئات اخاص بأساتذة التعميـ العالي يعوض الفئات المذك وفقان
، وأساتذة مساعديف )ب(. وبيذا تـ أساتذة محاضريف )أ(، أساتذة محاضريف )ب(،أساتذة مساعديف )أ(

يفسر التمييز و التداخؿ الحاصميف وىذا ما حذؼ فئة الاساتذة المكمفيف بالدروس و الاساتذة المعيديف. 
 في الجدوؿ السابؽ.

 1962مرة بيف سنة  48عداد فئة أساتذة التعميـ العالي في تزايد مستمر فقد تضاعؼ عددىـ إف ت
.  فالجزء النسبي لأساتذة 3.186أستاذ التعميـ العالي إلى  66حيث ارتفع عدىـ مف  2011وسنة 

بالنسبة إلى مجمؿ  %08إلى  %03حيث ارتفع مف  1980التعميـ العالي في تزايد مستمر منذ سنة 
 .1ة التدريسىيئ

مف مجمؿ الاساتذة  %4كذلؾ في تعداد الاساتذة المحاضريف الذيف كانوا يمثموف وقد حصؿ تزايد 
أستاذ محاضر سنة  1.612مرة ليصبح عددىـ  124حيث تضاعؼ عددىـ  1962المرسميف سنة 

 7.652. فعدد الأستاذة المحاضريف )مف جميع الفئات( بمغ 1962في سنة  13بعد أف كانوا  1990
 .2011سنة  %18إلى  1980سنة  %6، فالثقؿ النسبي ليذه الفئة مف الاساتذة ارتفع مف أستاذ
أستاذا،  28.782ما اليوـ فقد بمغ استاذا، أ 74يتمثؿ في  1962عدد الاساتذة  المساعديف سنة وكاف 

 .2 %72حيث تغمب عددىـ عمى جميع فئات الاساتذة وذلؾ بنسبة 
 1970بيف سنة  %60بحوالي )ف الذيف كانوا في البداية يمثموف الاغمبية أما بالنسبة إلى المعيدي

ف الحصوؿ عمى شيادة الماجستير حيث تمكنوا معظميـ م%1فإنيـ اليوـ لا يمثموف سوى (1980 و سنة
 الدكتوراه أو كمييما. أو 

طالب  09كما يتضح مف خلاؿ الجدوؿ و المنحى البياني أسفمو أف نسب التأطير قد ارتفع  مف 
(، 2010/2011ؿ أستاذ خلاؿ السنة )طالب لك 27( إلى 1962/1963لكؿ أستاذ دائـ خلاؿ السنة )

 .3طالب لكؿ أستاذ 15مع الاشارة الى أف معدؿ التأطير المعتمد دوليا في الوقت الراىف ىو 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .56، ص مرجع سابقالتعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في خدمة  التنمية،  
2
 .57، ص نفس المرجع 
3
 .29، مرجع سابؽ ،ص حكم الراشد وجودة مؤسسات التعميم العالي في الجزائرالىبية الجوزي، ذ 
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 الدائمين الأساتذة عدد تزايد (:8-4) رقم جدول
 .التدرج مرحمة في التأطير ونسب

 

   .57التعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في خدمة  التنمية، مرجع سابؽ ، ص مصدر:ال

 

 الدائمين الأساتذة عدد تزايد (: 3-4) رقم بياني شكل
 .التدرج مرحمة في التأطير ونسب

 

 .58ص سابؽ،مرجع ، خدمة التنميةالتعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في  المصدر:   
 

و تعتبر مسألة التأطير مف بيف  العوامؿ التي أدت إلى ضعؼ جودة التعميـ العالي في الجزائر ، 
 :1و الذي يمكف إرجاعو إلى عدة عوامؿ منيا

الموجية تقميصا في حجميا الساعي  قد عرفت حصص الاعماؿعدد ساعات التدريس الاسبوعية، ف ارتفاع -
الساعد وىو  البيداغوجي عمى المعيد والاستاذ العبءدقيقة، و بيذا يزيد  (90( دقيقة إلى )120مف )

أسبوعيا ، وىذا مف شأنو أف يضعؼ  مكمؼ بتغطية ستة أفواج بدلا مف أربعة أسبوعيا ، أي تسعة ساعات
 مف نوعية التأطير في حد ذاتو.

                                                           
1
 .52،ص 2004، رسالة ماجستير ، عموـ الاقتصادية، جامعة باتنة  تمويل التعميم العالي و البحث العممي في الجزائربراىيمي حسينة ،  
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رب الذي عرفو قطاع الرئيسية لمتس مف بيف جممة الاسباب 1992تعتبر ظاىرة العنؼ في مطمع سنة  -
خطير التعميـ العالي و البحث العممي، ليس عمى صعيد المتعاونيف الاجانب فحسب، بؿ كاف ىناؾ نزيؼ 

 في سمؾ الاساتذة الجزائرييف.
توجو الكثير مف الاساتذة الأكفاء في شغؿ مناصب ووظائؼ عميا، في مختمؼ المستويات و القطاعات  -

 الرئيسية.
دافعا  1989عممية تأسيس و تنظيـ سير المجنة الجامعية الوطنية سنة وفي ىذا الاطار تعتبر 

قويا لسياسة ترقية الاساتذة مف فئة أستاذ التعميـ العالي والاساتذة المحاضريف ، مما يسمح بالرفع مف 
 :كما ىو موضح الجدوؿ التالي، مستوى التأطير

 الأساتذة و العالي التعميم تذةأسا فئة من الأساتذة ترقيات مجموع تزايد: (9-4) رقم جدول
 .2111 سنة إلى 1991 سنة من الوطنية الجامعية المجنة قِبَل من المحاضرين

 

 .  59ص سابؽ،، مرجع خدمة التنميةالتعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في  المصدر:

 

 العالي التعميم أساتذة ئةف من الأساتذة ترقيات مجموع تزايد (: 4-4) رقم بياني منحنًى   
 .2111 سنة إلى 1991 سنة من الوطنية الجامعية المجنة قِبَل من المحاضرين والأساتذة

 

 .60ص سابؽ،، مرجع خدمة التنميةالتعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في  المصدر: 
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ىو نتيجة مجيود كبير تـ بذلو في و ويمكف القوؿ اف ىذا التقدـ في سمؾ أساتذة التعميـ العالي 
أثار إسباغ الطابع  مجاؿ التكويف لـ يفمح فيـ واكبة وتيرة تزايد تعداد الطمبة ، فيذا التفاوت ىو احد

 ريف  الجامعيف.ـ العالي وتعقد عممية تكويف المؤ الديمقراطي عمى التعمي
أستاذ مميز، المدرج عف  وقد تكممت عممية ترقية التأطير البيداغوجي والعممي باستحداث لقب

نة خبرة س 20طريؽ القانوف التوجييي و المكرس بقانوف الاستاذ الباحث. ويمكف للأساتذة الذيف لدييـ 
لأساتذة مف فئة أستاذ مميز ،منذ  بصفتيـ أساتذة التعميـ العالي الترشح إلى المقب . وتتشكؿ الدفعة الاولى

 مترشح. 120مف أصؿ  105الاستقلاؿ مف 
 ع عدد مخابر البحث:ارتفا -3-3

( تـ مباشرة أكثر مف برنامج بحث، و تـ اعتماد 2012-2008وفي إطار البرنامج الخماسي الثاني ) 
 23819أدناه، و تـ إحصاء ( 5-3)مخبرا بحثيا موزعيف حسب التخصصات كما يبينو الشكؿ  1046

نشرة  5877يزيد عف  أستاذ باحثا منتسبيف إلى مختمؼ مخابر حسب التخصصات. كما تـ تسجيؿ ما
 .1أطروحة دكتوراه 4111رسالة ماجستير و 23353عروض وطنية و دولية و مناقشة  14510عممية و

 .تطور و توزيع عدد مخابر البحث في الجامعات الجزائرية(: 5-4الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
لتعالي و البحث العممي التعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر، تقرير صادر عف وزارة ا المصدر:

 .106، ص2012الجزائر
                                                           

، المجمة العربية لضماف ة لدفع المشاريع البحثية الريادية في الجزائرإطار مقترح لتسويق مخرجات البحث العممي كآليزكية مقري، آسية شنة،  1
 .58،ص2015،اليمف22جودة التعميـ الجامعي، المجمد الثامف ، العدد
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أنواع مف  6كما تكمفت ىذه المرحمة بإنجاز مرافؽ و تجييزات بحث كبرى، و تـ الشروع في إنجاز   
العممية داخؿ المؤسسات  الامتيازأقطاب  مجمعات مخابر، مراكز ووحدات بحث، ىذه المرافؽ وىي:

و التجييزات الكبرى  الأقطاب التقنية ة المشتركة بيف الجامعات،المنشآت العممي التعميـ العالي و البحث،
 .1المدرجة ضمف برنامج التعبئة لا سيما مجاؿ البحث الفضائي و النووي و التكنولوجيا الحيوية

جامعية خاصة بالبيداغوجيا وتوزيعيا الكمي في إنجاز مرافق قاعدية التطور   -3-4
 :الجغرافي

نة شبكة كثيفة مف مؤسسات التعميـ البحث العممي، خلاؿ خمسيف سأنجز قطاع التعميـ العالي و   
ادىـ باستمرار، ففد كانت الجامعة العالي و البحث العممي، وىذا استجابة لحاجيات الطمبة الذيف يتزايد تعد

لجانب الكمي لميياكؿ، كما أف عدد الجزائرية غداة الاستقلاؿ تقريبا مؤسسة  شبو منعدمة مف حيث ا
الشاممة ذات المتطمبات الضخمة مف عممية التنمية  انطلاؽالآخر يعد ببضعة آلاؼ، ومع  الطمبة ىو

عدد الطمبة الجامعييف في التزايد أخد  الإطارات، وكنتيجة كذلؾ لمقتضيات السياسية والاجتماعية والثقافية،
منتصؼ  نذفم ىياكؿ الاستقباؿ عمى مستوى الوطني، تطوير مية وتنالذي تطمب ضرورة  وىو الامر

ميـ العالي و البحث العممي، عرفت السبعينات ومع الشروع في سياسة التوازف الجيوي عمى مستوى التع
ػػػػػػػػػػنة دة خلاؿ السػػػػػػػػوح 59سات الجامعية ػػػػػػػػػػػػػريعا إذ بمغ عدد المؤسػػػػػػػسػموا ػػػػػػػعية نػػػػػاليياكؿ الجام

مية مختمفة تتماشى و الاستعدادات ذات أشكاؿ تنظي ،وىي مؤسسات جامعية  2007/2008عية ػػػػػػػػػػػالجام
 لمطمبة . المتنوعة و المختمفة

مؤسسة مختمفة لمتعميـ العالي :  90فالشبكة الجامعية الجزائرية في الوقت الحاضر تتكوف مف    
 10(، و 2012منيا كانت عبارة عف مراكز جامعية وتـ ترقيتيا إلى جامعات سنة  08جامعة ) 47

 10مدارس عميا ، و 06مدرسة وطنية عميا ومدمج بيا قسماف تحضيرياف ، و 18مراكز جامعية، و
ويتوزع مجموع ىذه الشبكة الجامعية عمى ثمانية و أربعيف ، مدارس تحضيرية و ممحقتاف و جامعيتاف

 .2مدينة جامعية
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
  .59مرجع سابؽ ، ص ،إطار مقترح لتسويق مخرجات البحث العممي كآلية لدفع المشاريع البحثية الريادية في الجزائرزكية مقري، آسية شنة،   

2
   .64، صمرجع سابق  التعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في خدمة  التنمية،  
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 .2112 سنة إلى 1962 نةس من الجزائرية الجامعات ظيور وتيرة(: 6-4الشكل رقم )

 

 .74التعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في خدمة  التنمية، مرجع سابؽ ، ص المصدر:

 

فإف ىذا التطور الكبير مف الناحية الكمية الذي عرفتو ىياكؿ القطاع خلاؿ مدة زمنية  وبدوف شؾ  
ولكنو  في نفس  ى الجيود المبذولة في ىذا الميداف.قياسية ، فيو إف دؿ عمى شيء  فإنما يدؿ أساسا عم

الوقت يتسبب مثؿ ىذا التوزيع الجغرافي في تحميؿ القطاع تكمفة زائدة ،حيث أنو في الوقت الذي لـ تكف 
فيو سياسة عدـ التركيز لمؤسسات القطاع قادرة عمى تحقيؽ أحد أىدافيا الرئيسية و المتمثؿ في فؾ 

المدف الجامعية الكبرى، تسببت في حصوؿ تأثيرات سمبية عمى التسيير المالي،  الذي تعاني منو الاختناؽ
الذي انعكس في تشتيت الامكانات البشرية و المادية. ولما كانت الطاقة الاستيعابية لمعديد مف مؤسسات 

 يةو التسعينات إلا بنسب مئو  القطاع الموجودة في الداخؿ لا يتـ استغلاليا، خاصة خلاؿ الثمانينات

ضعيفة ، في حيف أنيا تتحمؿ نفقات ثابتة مرتفعة نسبيا ، فإنيا بذلؾ تكوف قد أدت إلى تسجيؿ نوع مف 
 .1الافراط في التكمفة المالية

 ارتفاع إلى أدى ما وىو ، هتطوير  نحو واضحة رادةإ ىناؾأما ناحية البحث العممي فقد كانت   
 بالنسبة جعةار م فترة كانت 2002/2008 فخلاؿ، امعيةالجمراكز وال المؤسسات عبر الموزع مخابره إنشاء

 فكاف أجنبية، كةشرا دخؿ أو خصخصتيا ومنيا الدولة قبؿ مف دعـ تمقت أيف الاقتصادية، لممؤسسات
                                                           

1
، أطروحة دكتوراه في العموـ  برمجة النفقات في قطاع التعميم العالي و البحث العممي، ومكانتيا في سياسة الميزانيةالشريؼ،  محمد صابة  

 .91،ص2008الاقتصادية،
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 بمواصمة ليا يسمح مالي مستوى في وضعيا بمعنى المؤسسات، ليذه الاقتصادي النشاط إعادة ىو ىدفيا
 النظاـ إلى الكلاسيكي النظاـ مف التحوؿ مرحمة بداية كانت العالي تعميـال لمؤسسات بالنسبة أما نشاطيا،
 ىذه جاءت وقد العممية، المياديف مختمؼ في منيا عدد اعتمد حيث العممي البحث مخابر ونشأة الجديد،
 الخماسي والبرنامج التوجييي القانوف ضمف تقررت التي العممي، البحث لترقية الوطنية لسياسة تجسيدا
 الى 2000 سنة المخابر مف الأولي المجموعة اعتماد تـ حيث التكنولوجي، والتطوير العممي البحث حوؿ
 ارتفاع صاحبو كما العالي التعميـ مؤسسات مستوى عمى مخبر 542 إنشاء تـ أيف ، 2003 ماي غاية
 باحث 8000 الى باحث 116 أي ص،ػػػػػػػػػػػػػشخ  3257بػػ  1998 سنة قدرت التي شريةػػػالب الطاقة في
 2003.1 نياية في باحث11319 إلى لتصؿ 2000 سنة
 والتطوير العممي البحث حوؿ الخماسي والبرنامج التوجييي القانوف واتماـ تعديؿ تطمب كما  

 والاجتماعية  الاقتصادية التنمية تحقيؽ إلى ييدؼ الذي (، 2008/2012)الخماسي بالبرنامج التكنولوجي
 الغلاؼ ارتفع كما .كبرى يزاتوتجي قاعدية ىياكؿ الفترة ىذه فشيدت والتكنولوجية، والعممية والثقافية
 باحث استاذ 28000 مف أكثر ومشاركة دج، مميار 100 يقارب ما إلى قادمة سنوات 5  لمدة المالي
 العقديف ىذيف خلاؿالجزائر  حاولت وعميو للأساتذة، الإجمالي العدد مف  %60 يمثؿ ما 2012 خلاؿ
 المخططات تنفيذ آليات خمؽ إلى إضافة الأسفؿ إلى الأعمى مف تنطمؽ بحثية سياسة برمجة يريفالأخ

 .التكنولوجي والتطور التقدـ وتحقيؽ الاستمرارية  اجؿ مف العممية
 مف كبيرة نسبة اندماج عدـ نتيجة المستوى، دوف اىتماـ عف تدؿ المسجمة الإحصائيات أف غير  

 لتقييـ الوطنية الوكالة إنشاء فبعد ث.لمبح الوطنية البرامج مشاريع في عاليال التعميـ مؤسسات باحثي
 لمبحث الوطنية البرامج  إطار في ينطمؽ المخابر نشاط بدا ،" CNEPRU "الجامعي البحث وبرمجة
أو  الكمي المستوى عمى سواء ىامة نتائج تحقيؽ سمح أيف ، 2008/2012 الخماسية بالفترة المتعمقة
 بالنسبة والسفر التنقؿ وامكانيات والتوثيؽييزات كالتج أفضؿ عممي بحث شروط توفير تيجةن النوعي،
 كانت بما مقارنة معتبرة زيادة عرفت العممي البحث منحة أف كما الظروؼ، تحسيف مف وغيرىا لمباحثيف

 :2يمي ما البرنامج ىذا زاتانجا عف نتج حيث سابقا عميو
وىي   %90مخططا قد تـ تحقيقو بنسبة  30ني عممي مف بيف برنامج بحث وط 27إعداد و تطبيؽ  -

 إنجاز مرتفعة.
 دائرة وزراية كانت معنية بالبرنامج. 27بيف لجنة قطاعية مف  21تنصيب  -

                                                           
1
العالي، التعليم  وأساليب وسائل تطىير في ومساهمتها العلمي البحث تنظيم في الجزائريت  بالجامعت العلميت المخابر دور نعيمة، فب المجيد عبد 

 المممكةفيفري ، 27-24 يومي والمعادف، لمبتروؿ فيد الممؾ جامعة العربية، الدوؿ في العممي والبحث التعميـ وتطوير لتخطيط الثاني المؤتمر
 .11-10، ص  2008 السعودية العربية

2
 .07، ص 2008، فبراير 10 ،العددالجزائرية  لمجميورية الرسمية الجريدة 
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مراكز بحث في إطار المؤسسات  16مخبر بحث داخؿ مؤسسات التعميـ العالي و إنشاء  640اعتماد  -
 .العمومية ذات الطابع العممي و التكنولوجي

 كمجموع كمي. 16000باحث دائـ مف بيف  1500استاذ باحث و  12700اشراؾ  -
 الخدمات الجامعية: -3-5

مـ يكف بمقدور العائمة الجزائرية كاف الوضع الاقتصادي والاجتماعي والسياسي صعبا نسبيا ،ف
عدد  فالعجز المسجؿ في، استثنائيةالمتوسطة الحاؿ التكفؿ بمصاريؼ الدراسات العميا إلا في حالات 

الدولة بالتكفؿ العاجؿ بالتكويف  الاطارات، التي كانت استمرارية عمؿ المؤسسات تقوـ عمييا، دفع
شاء نظاـ الخدمات الجامعية، وكاف الجامعي. فالسياسة دعـ الطمبة تولدت في إطار خاص وكاف ىذا بإن

 :1ليذه السياسة ىدفاف
 المعوزة ، وىذا عف طريؽ المنح الدراسية. سبة إلى الاسرالتخفيؼ مف عبء التكاليؼ المالية بالن -
 توفير الخدمات مثؿ الاطعاـ و الايواء والنقؿ وغيرىا بأسعار متدنية جدا. -

تحت تصرؼ الطمبة المقميميف فييا. كما تضع الاقامات الجامعية مكنبات وقاعات عمؿ 
مبة ، وذلؾ بتسيير وحدات نسبة لمطفي ميداف الوقاية الصحية و الطبية بال ولمخدمات الجامعية كذلؾ دخؿ

 الطب الوقائي.
الجزائرية تعيش منذ سنوات عديدة  ورغـ كؿ المجيودات المبذولة مازالت مؤسسة التعميـ العالي

الطمبة أو  لا ضرباتمسرحا أزمة عميقة تمنعيا مف أداء وظيفتيا ، فلا تكاد تمر سنة دوف أف تكوف 
راىف لمؤسسة التعميـ العالي التي ضاىـ عف الوضع الأعضاء ىيئة التدريس تعبيرا عف سخطيـ و عدـ ر 

ة في نشر المعرفة ونقميا عف عمى أنيا لـ تعد قادرة عمى اداء ميمتيا التقميدي اثنافيختمؼ  أصبح لا
لاسمى المتمثمة في إنتاج المعرفة التعميـ و التكويف ، فكيؼ سيكوف الحاؿ إذف بالنسبة لوظيفتيا اطريؽ 

 الحفاظ عمى قيمو وترقية ثقافتو.   وي و توظيفيا في خدمة أىداؼ المجتمع عف طريؽ البحث العمم
 :ضرورة النيوض بالتعميم العالي الجزائري  -4

لمتعميـ الذي وىي مرحمة النموذج التقميدي  ، إف التعميـ العالي قد تجاوز المرحمة الاولى مف تطوره
تي كاف فييا محورا ودوره إيجابي، والحمة الثانية كاف المعمـ فيو محورا والطالب سمبيا ، ثـ انتقؿ إلى المر 

رفة التي يوضح الجدوؿ التالي أىـ ثـ تطور التعميـ العالي إلى مرحمة الثالثة والمعروفة بنموذج المع
 .خصائصيا

 

 

 

 

                                                           
1
  . 75، ص مرجع سابقالتعميـ العالي و البحث العممي في الجزائر خمسيف سنة في خدمة  التنمية،  
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 .(: خصائص المرحمة الثالثة من تطور التعميم العالي11-4) رقم جدول
 الوصف العنصر
 لطالب، فالتعمـ و التدريب وقتما يشاء.لا قيود زمنية عمى ا الوقت
 لا قيود مكانية عمى التعمـ ،فالتواجد جسديا في قاعة الدراسية ليس شرطا. المكان
 ، فالتعميـ الافتراضي سيخفض التكمفة.ية وتجييزات تعميملا توجد حاجة لمباني  التكمفة

اعؿ جماعي، المعمـ عضو عممية تفستكوف العلاقة بيف المعمـ والطالب أفقية، والتعميـ  العلاقات 
 فييا ومسيؿ ، والطالب نشط ومتفاعؿ . 

المعمومات 
 و المعرفة

لـ يعد نقؿ المعرفة لطالب اليدؼ الاساسي لمتعمـ، و إنما التدريب الطالب عمى التعمـ 
كيفية الحصوؿ عمى المعمومات و تقويميا الحصوؿ عمى المعمومات وتقويميا  وتحويميا 

 الجماعة. إلى معرفة مع
 .و التدريب سوقا عالمية ينتشر بالتغمب عمى عامؿ المغة و الترجمة سيصبح التعمـ السوق

المنافسة 
 التعاونو 

التنافس عمى تقديـ خدمة التعميـ لمفرد في أي مكاف بالعالـ مف خلاؿ مؤسسات التعميـ 
  الافتراضي ، و ىذا التنافس يفرض نوعا مف التعاوف بينيا.

 تركيز عمى تقويـ العمميات و القدرة عمى البحث و التكيؼ و التعاوف.ال التقويم
 ستقؿ القواسـ التقميدية بيف أنواع التعميـ ، ويكتسب التعميـ المستمر أىمية. النمط

، مرجع سابؽ ضعف مواءمة مخرجات التعميم العالي السعوديعبد الواحد بف سعود الزىراني،  المصدر:
 .62ص

 

لمجتمعو و مواكبة لمتطور العالمي في  مسايرةتعميـ العالي الجزائري أف يكوف أكثر و إذا ما أراد ال
مجاؿ التعميـ العالي فلا بدا لو مف أف يعد العدة لمدخوؿ إلى ىذه المرحمة الجديدة مف مراحؿ تطور التعميـ 

 العالي. 
 إصلاح مشروع وزراءال مجمس ومف بيف أىـ الإجراءات التي قامت بيا الجزائر تمؾ التي أقرىا أقر

 2001أفريؿ  شير الأمة( في مجمس و الوطني الشعبي )المجمس بغرفتيو عميو التربوية ووافؽ المنظومة
 التحولات الاجتماعية مسايرة عمى قادرا يعد لـ الجزائر في التعميـ و التربية قطاع ذلؾ  أف في السبب و

 . السوؽ اقتصاد و سياسة الخوصصة كمياتح التي الراىنة العالمية الظروؼ خضـ في والاقتصادية
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 أطمؽ عمييا و المنظومة التربوية إصلاح ميمتيا الميداف في خبراء مف مكونة طنيةو  لجنة إنشاء فتـ
 :1ىي صغيرة لجاف مجموعة المجنة ىذه عف انبثقت و التربوية المنظومة لإصلاح الوطنية المجنة

 القانونية النصوص إصلاح لجنة. 
 التربوية ناىجالم إصلاح لجنة. 
 التكويف و التقويـ و المتابعة لجنة. 
 العالي التعميـ إصلاح لجنة. 

 عمى سبيؿ نذكر .الإصلاح ىذا تبني في ساىمت العوامؿ مف جممة ىناؾ أف الإشارة تجدر
 : ما يمي الحصر لا المثاؿ

 الطمبة عند الدافعية نقص و التعميمية البرامج فشؿ. 
 الوطني الاقتصاد عولمة. 
 التكنولوجي و العممي المجاؿ في السريع ورالتط. 
 بصفة التعميـ مجاؿ في العالمية التوجيات أحد أصبح الذي التعميـ وجودة نوعية تحسيف إلى السعي 

 .خاصة بصفة العالي التعميـ و عامة
المتطمبات  و العمؿ بسوؽ بربطو ذلؾ و النظر فيو إعادة المجنة ىذه تبنت فقد التعمـ يخص فيما
 الجامعية الشيادات لحممة التوظيؼ مف قدر ضماف أوسع بغية السياسية و الاقتصادية اعيةالاجتم
 الجامعة ربط ىو إليو ييدؼ ما بيف مف الذي دكتوراه ليسانس ماستر، نظاـ تطبيؽ ذلؾ في منتيجتا
 . بالمحيط

 في المتخصص يبالمعيد الوطن التربوية الأسرة أماـ ألقاه الذي خطابو في الجميورية رئيس أكد كما
 الإصلاح ىذا في الجزائرية القيـ و اليوية الجزائرية الاعتبار بعيف الأخذ ضرورة عمى الميني التكويف
 الجزائرية القيـ في و الأصالة في التفريط دوف سيتـ و الجامعي التربوي الإصلاح إف " قائلا صرح حيث

أف و  المطروحة التساؤلات عمى مستفيضة إجابة أجابت قد التربوية المنظومة الوطنية لإصلاح المجنة أف و
 نجاعة حريصة عمى كانت و الاقتصاد عولمة الحسباف في أخذت و واسع نتاج ىو و مشكور عمميا
 الاقتصادية". دودية المر و الأداء
 جادّةرؤيا  الجزائرية العالي التعميـ مؤسسات تمنح أف الجزائر عمى ممحًا بات فقد عميو بناءًا و

 عمى بالارتكاز الشاممة الجودة إدارة تفعيؿ عممية تسييؿ يضمف بما العالي لمتعميـ وشامؿ جذري لإصلاح
 :2التالية الرئيسية التوجيات

                                                           
1
 ، مذكرةالشغل عالم إلى الطمبة تحضير ضوء في " دكتوراه .ماستر .ليسانس " الجديد، نظام الجامعي الإصلاح تطبيق تقييمزرزور،  أحمد  

منتوري، قسنطينة  الإنسانية، جامعة والعموـ الاجتماعية العموـ البشرية، كمية الموارد وتنمية التنظيمي النفس عمـ الماجيستير في شيادة لنيؿ مقدمة
 .76، ص 2006

2
 .63، 62مرجع سابؽ ، ص ص ،العالي التعميم مؤسساتأداء  لتحسين الشاممة الجودة إدارة تطبيقمداح لخضر،   
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 :العالي التعميم إدارة تحسين  -4-1
 البحث بنشاطات المتعمقةتمؾ  لاسيَّما المتعددة مياميا في العالي التعميـ مؤسسات إف نجاح

بأي  يعني لا ىذا أفَّ  غير عمييا، لمدولة التامة السيطرة مف المؤسسات ذهى تحرر ضرورة يقتضي العممي،
 التمويؿ ضماف صعيد عمى خاصة العالي التعميـ إزاء مسؤوليتيا عف الدولة تتخمى أف الأحواؿ مف حاؿ

 وتعظيـ العالي التعميـ مؤسسات موارد استغلاؿ كفاءةرفع  عمى والعمؿ الكافي،الحكومي و المجتمعي  
مع  الدولة مسؤولية استمرار ولضمافيـ المستمريف، والتقو  الرقابة خلاؿ مف و المجتمعي  المعرفي ىاعائد

  .الدولة لأجيزة المطمقة التبعية مف العالي التعميـ مؤسسات إدارات تحرير
 إصلاح بنية التعميم العالي: -4-2

 والمرونةع بالتنو  تتميز العالي التعميـ لمؤسسات جديدةاليدؼ ىنا في استحداث بنية  يتمثؿ
 التعميـ بنية بالتنوع في ىنا والمقصود باستمرار، المتغيرة والتنمية المعرفةاكتساب  احتياجات ومواكبة
المجتمعية ،  قيمتيا مف والإعلاء الجامعية دوف العالي التعميـ بمؤسسات الاىتماـ منيا كثيرة، أمورًا العالي
نشاء وع التن إطار في يدخؿ كما مدى الحياة ، عاليًا تعميمًاللأفراد   تتيح العالي لمتعميـ مفتوحة مؤسسات وا 

 ىذه بيفالمشترؾ  لمعمؿ قنوات إنشاء خلاؿ مف العالي التعميـ لمؤسساتأيضا تعميؽ الوظيفة الانتاجية 
عادة تدريب و القطاع الخاص مف جية أخرى، في مجاؿ الدولة وأجيزة جية، مف المؤسسات  تدريب وا 

 .التكنولوجي والتطوير العممي البحث الموظفيف ومجاؿ
ى الافراد مستو  عمى تقضي فيي العالي، التعميـ لمؤسسات الجديدة البنية في المطموبة المرونة أما

 التعمـ لغاية خدمة جامدة قيود دوف العالي التعميـ مؤسسات إلى العودةتـ  ومف والخروجؽ الالتحا حرِّية
 المؤسسة ىيكؿأف يخضع  المرونة فتقتضي المؤسسي، دالصعي عمى أمامدى الحياة ،  المتكرر

 العالمية لمتطورات استجابتيا سرعة يضمف ا قبؿ مف المستمرة لممراجعةالبرامج التي تقدميا  ومحتويات
 . المحميةو 

 نشر التعميم العالي: -4-3
المقارنة بالرغـ مف أىمية القصوى ما زاؿ الانتشار الكمي لمتعميـ العالي في الجزائر محدودا خاصة ب

في الجزائر،  %20مع الدوؿ المتقدمة معرفيا، ففي حيف لا يتعدى المعدؿ الخاـ للالتحاؽ بالتعميـ العالي 
في  %82في كؿ مف فرنسا و إسرائيؿ و إلى  %56في الياباف و إلى  %54نجد أف المعدؿ يرتفع إلى 
 الولايات المتحدة الامريكية.

ي وطننا تستمزـ نشر مؤسسات التعميـ العالي في كافة ربوعو، ومف المؤكد أف إقامة مجتمع المعرفة ف
وتييئة الظروؼ التي تتيح الفرصة لأكبر عدد ممكف مف الشباب الجزائري للالتحاؽ بالتعميـ العالي، إلا 
أنو مف الضروري الأخذ بعيف الاعتبار الامريف التالييف في أية سياسة مستقبمية لنشر التعميـ العالي في 

  :الجزائر
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  إنياء الحرماف الأشد لمفئات الاجتماعية الأضعؼ )الفقراء و البنات( مف فرص التعميـ العالي ،و بوجو
 .خاص في ميداف العموـ الطبيعية و التقنية

 ، والذي  تفادي أخطاء التوسع غير المحسوب، خاصة في تخصصات مؤسسات التعميـ العالي القائمة
 .ةارتبط في الماضي بتدف رىيب في النوعي

 :الارتقاء بنوعية التعميم العالي  -4-4
ة في عممية الارتقاء بنوعية منتج في الواقع أف كؿ التوجيات السابؽ عرضيا تصب في النياي
تقتضي تنفيد خطة متكاممة الابعاد التعميـ العالي، إلا أننا نرى أف ترقية نوعية التعميـ العالي في الجزائر 

بلادنا، لاسيما واف ىذا الاسموب  شاممة في نظاـ التعميـ العالي فيلتوظيؼ مبادئ وأفكار إدارة الجودة ال
عالي الغربية والعربية، خاصة تمؾ الاداري الحديث أثبت كفاءتو في العديد مف مؤسسات التعميـ ال

الامريكي لمتميز في الاداء( وكذا معايير مالكوـ بالريج )النموذج  اعتمادالمؤسسات التي شرعت في 
إدارة الجودة الشاممة، و لذلؾ ( المؤلؼ مف أربعة عشر مبدأ لتطبيؽ الياباني النموذجديمنيج )ادوارد  مبادئ

ة لمتميز في الأداء الذي نرى فيو نشدد عمى أىمية تبني مؤسسات التعميـ الجزائرية لإحدى نماذج الجود
سس نمط مرف ومناىج ىذه المؤسسات بما يؤ  السبيؿ الامثؿ لإعادة نظر شاممة في ىياكؿ و برامج 

ماعية لبلادنا و يساير المتغبرات ومتنوع مف التعميـ العالي يواكب احتياجات التنمية الاقتصادية و الاجت
 المحمية و العالمية التي أفرزتيا العولمة و الثورة العممية الحديثة. 

III-  مبادرات الاصلاح منظومة التعميم العالي في الجزائر في إطار نظام ل.م.د: 
  داف نظام ل.م.د عمى مستوى الاوربي:نشأة و أى  -1

 تاريخ إلى مف التعريج لابد.بالجزائر العالي بالتعميـ جديدة كيندسة د.ـ.ؿ نظاـ ثنايا في الخوض قبؿ       
 أحد باعتباره الدولي الصعيد أىداؼ عمى أىـ وعمى العالي التعميـ إصلاح ميداف في المقاربة ىذه ظيور

 .المجاؿ ىذا في العالمية التوجيات
1نشأة نظام ل.م.د عمى مستوى الاوربي  -1-1

: 

لكؿ  لمتربية لأربع وزراء مشترؾ بإعلاف بدأ و الأنغموساكسونية الدوؿ طبقتو جامعي نظاـ أنو حيث
 بفرنسا الصربوف جامعة لإنشاء الذكرى  الثمانمائة إحياء بمناسبة وتـ بريطانيا ألمانيا، إيطاليا، فرنسا، مف

 ىذا تبني عمى وقعت 1999 جواف 19 في و المشروع. ىذا الوصي عمى M.Claude Allegre ويعد 
 اتفاؽ اسـ عميو أطمؽ ثـ مف و بولونيا بجامعة ىذا و لمتربية في وزرائيا ممثمة أوروبية دولة 29 المشروع
 دكتوراه ماستر، ، الميسانس بنظاـ بعد ما في يعرؼ أصبح الذي de Bologne  Processus بولوني 

 مجاؿ في سياسي استراتيجي كمشروع واعتماده العالي لمتعميـ أوروبي فضاء خمؽ ضرورة عمى كدوالذي يؤ 
                                                           

1
 قسنطينة منتوري بجامعة ميدانية تقييم تطبيق الاصلاح الجامعي الجديد نظام ل.م.د في ضوء تحضير الطمبة لعالم الشغل، دراسةأحمد زرزور،  

  .79، ص قسنطينة، منتوري جامعة ،الإنسانية والعموـ تماعيةالاج العموـ كمية، الماجيستير شيادة لنيؿ مقدمة مذكرة ،البواقي بأم الجامعي المركز و
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 مف و منو الأمريكي خاصة و الاقتصادي التكنولوجي المد لمواجية النمو الاقتصادي تفعيؿ بيدؼ التربية
 الدوؿ ىذه مف دولة كؿ سخرت قد و بأوروبا العالي التعميـ ىندسة نظاـ في انسجاـ و خمؽ تناسؽ أخرى جية

 اؤلاتػػػػػػػبعض التس عمى للإجابة ندوات و ممتقيات عقد تـ غراره عمى و النظاـ لتقييـ ىذا عمؿ مجموعات
 جامعية. بشيادة منيا كؿ يتوج لمتكويف أطوار ثلاثة حوؿ النظاـ ىذا بنية تتمفصؿو 

 .الميسانس بشيادة يتوج و سنوات 3+  بكالوريا : الأوؿ الطور

 .الماستر بشيادة ويتوج سنوات 5+ بكالوريا : الثاني الطور

 .الدكتوراه بشيادة يتوج و سنوات 8+ بكالوريا الثالث: الطور

 الأوروبي: المستوى عمى د.م.ل لنظام الرئيسية الأىداف  -1-2
1ما يمي في تتمخص و

 : 

 الذيف أولئؾ خاصة مختمؼ الدوؿ مف الجامعييف الطمبة وجذب استقطاب في الأمريكية المنافسة مواجية -
 عالية. وقدرات مؤىلات و ميارات يممكوف

 ايجابيا و قويا أثرا بولوني لتصريح كاف لقدEmployabilité : ( للاستخداـ القابمية) التوظيفية -
 للاستخداـ لمقابمية الشيادات ذووا تحضير في لاسيما المينية الحياة و التعميـ العالي بيف العلاقات بخصوص

 .اليدؼ بيذا معنية كميا أوروبا المسألة كوف أىمية ىعم ىذا التصريح ركز فقد
 العالي لمتعميـ لمسياسة الوطنية الموجو المؤشر تشكؿ التوظيفية بأف الأوروبي الاتحاد دوؿ أكدت لقد

 بيف التعاوف أىمية عمى السويد دولة تؤكد فمثلا  المفيوـ ىذا يعضد بولونيا تصريح بأف الدوؿ ىذه واعتبرت

 .المجتمع لحاجات للاستجابة جيدا بذؿ قد و وسيمة ميمة طبيعية ،فتعتبرىا العالي ـالتعمي مؤسسات

 .الاجتماعييف و الشركاء الحكومة مف عريض بدعـ يحضى كبيرا رىانا التوظيفية فتعتبر ىولندا أما
 منذ ىذا و ليالعا التعميـ في مجاؿ الوطنية لسياستيا زاوية كحجر الاحترافية عمى تركيزىا أكدت فقد فرنسا ماأ

 الندرة لمواجية جامعة كؿ و الوزارة بيف العقود المبرمة عمى بوضوح ينعكس الذي الأمر عشريات ثلاث
  .العاممة اليد و لمكفاءات المتزايدة

 عمى كإجابة الأولويات الوطنية صدارة تحتؿ أضحت التوظيفية فاف الأخرى الأوروبية الدوؿ في أما

 . الإصلاح و لمتغيير المصدر الأقوى أصبحت بالتالي و ، عيةالجام الشيادات حاممي بطالة
 التي القمة ىذه 2000مارس سنة  شير في لمشغؿ لشبونة قمة في ممموسة بطريقة التوظيفية مفيوـ دعـ وقد

 بالتعميـ التكويف ربط أجؿ مف ىذا و مياديف أخرى و التربية بخصوص الوطنية المفكرات صياغة في ساىمت
 أماـ باب التوظيؼ فتح و الأوروبي لممجتمع اقتصادية السوسيو الاحتياجات و لعمؿا بسوؽ العالي

 .الجامعييف الخريجيف

                                                           
1
 .81ص  مرجع سابق،، أحمد زرزور 
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 الثقافات عمى التفتح ليـ فرص يتيح مما العالـ و أوروبا في الأوروبييف الطمبة دوراف و حركية تسييؿ -
 يدرس أف يستطيع بؿ لبمد،ا نفس في المؤسسة أو نفس في دراستو يكمؿ أف مجبر ليس العالمية فالطالب

 الميسانس شيادة يتـ أف مجبر غير أنو كما ، دراستو يكمؿ غيرىا حتى بدولة أخرى و فرنسا المواد في بعض
أو  مينية لأسباب الدراسي مساره يوقؼ أف يمكنو بؿ سنوات خمس في الماستر أو شيادة ثلاث سنوات في

 .الصفر نقطة إلى الرجوع دوف جديد مف دراستو يبدأ أف لو يمكف أسباب أخرى

 الجامعات. اختلاؼ مف بالرغـ دولية لمعارؼ شيادات تجانس النظاـ ىذا يضمف -
 لمميف الدائـ مع التقيـ و العممية المستجدات مع الشيادات لتكييؼ الحياة مدى المستمر التكويف تنظيـ -

 يصمح لغد. لا خبرات و معارؼ مف اليوـ يصمح ما لأف العمؿ مناصبو 

 بغية الوضوح و طابع المرونة إضفاء خلاؿ مف ىذا و الأوروبية لمدوؿ البيداغوجية الأنظمة عصرنة -
 .العالي بالتعميـ ترقية النوعية

 .الدولي المستوى انتشارا عمى أكثر النظاـ ىذا جعؿ أجؿ مف الدوؿ بيف و الجامعات بيف التعاوف دعـ -

ي العال التعميـ نوعي بمؤسسات تكويف عمى ؿالعم و بالشيادات المتبادؿ الاعتراؼ و التعاوف تنمية -
 .لأوروبي

 :يتطمب فإنو النظاـ ىذا عمى القائميف حسب و

 .عمؿ فريؽ يعتبروف الماستر و الميسانس فحاممي بحث وحدات إطار في عمؿ فرؽ -

 (Tuteur).الوصييف الأساتذة طرؼ مف لمطمبة الدائمة المتابعة ضرورة -

 .حرية بكؿ نوتكوي مسار اختيار في الطالب إسياـ -
  ر:الجزائ نظام ل.م.د في  -2

 الوزراء، عميو مجمس صادؽ الذي التربوية، المنظومة لإصلاح الوطنية المجنة توصيات ضوء عمى

 في برمج الذي والبعيد، القصير والوسيط المستوى عمى العمؿ مف وانطلاقا ، 2002 أفريؿ 20 في المنعقد

 إعداد الضروري مف بات فقد  2013و 2004 بيف ما فترةمل القطاع لتطوير العشرية استراتيجية إطار

 تكوف لمتعميـ جديدة ىيكمة وضع في الأولى مرحمتو تتمثؿ لمتعميـ العالي، وعميؽ شامؿ إصلاح وتطبيؽ

 .1البيداغوجي يرلتسي جديد وتنظيـ البيداغوجية، البرامج مختمؼ بتحسيف وتعديؿ مصحوبة

 مرحمة كؿ تتوج تكوينية مراحؿ عمى ثلاث دكتوراه( ماستر، ،ؿ.ـ.د )ليسانس الجديد النظاـ ويعتمد

 :جامعية بشيادة
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 Licenceالميسانس:  شيادة  -2-1
 مف سداسي التخصصات مدتو متعدد أولي قاعدي تكويف وتشمؿ طوريف في المرحمة ىذه وتنظـ

 وكذا لشيادة،با الأولية لمتخصصات المعنية المبادئ خلالو مف الطالب يكتسب سداسيات أربع إلى واحد

 .1:فرعيف مف بتكويف متخصص ىذا الطور ويتبع واكتشافيا، الجامعية الحياة منيجية مبادئ

 .مباشرة الجامعية الدراسات بمواصمة لصاحبيا تمنح ليسانس بشيادة يتوج أكاديمي: فرع - 

 .الشغؿ عالـ في المباشر بالإدماج لصاحبيا ليسانس بشيادة يتوج ميني: فرع - 

 Master :الماستر ادةشي  -2-2

 أكاديمية شيادة ليسانس عمى حاصؿ طالب لكؿ ويسمح (02سنتيف) التكوينية المرحمة ىذه وتدوـ
 إلى العودة بإمكانيـ الذيف ليسانس مينية عمى الحائزيف يقصى لا كما الالتحاؽ، شروط فيو تتوفر والذي

 :مختمفيف اختصاصيف إلى تكويفال ىذا الشغؿ، يحضر عالـ في يقضونيا قصيرة فترة بعد الجامعة

 مف أعمى مستويات صاحبو إلى يؤىؿ ما، مجاؿ في أوسع تدريب عمى بالحصوؿ يمتاز :ميني تخصص -
 (.ميني ماستر) ميني دائما توجييو ويبقى التنافسية، و الأداء

 القطاع نشاط البحث في إلى ويؤىمو العممي البحث إلى المعني بتحضير يمتاز البحث: في تخصص -
 بحث(. ماستر ) الاقتصادي أو امعيالج
 Doctoratالدكتوراه:  شيادة  -2-3

 والتكويف المعارؼ في التخصص سنوات عمى الاقؿ( تعميؽ 03الدكتوراه) في التكويف يضمف
 .2البحث رسالة تحضير  بعد الدكتوراه بشيادة التكويف ىذا ويتوج بالبحث ،

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .07ص ،نفس المرجع السابق 
2
 .09ص ،نفس المرجع السابق 
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 .ام ل.م.دلنظ العام البياني (:الرسم7-4الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .09، ص 2004 ،العالي التعميم إصلاح ممف العممي، والبحث العالي، التعميـ وزارةالمصدر: 
 
 :جديد نظام ل.م.د ركائز و  -3
 ركائز نظام ل.م.د: -3-1

1عمى للإصلاح الرئيسي المحور يرتكز
: 

 يبني ر، دكتوراه التيماست شيادات ؿ.ـ.د ليسانس، عمى الحصوؿ عمى أساسا القائـ الدراسات تنظيـ -

 .العالي التعميـ عمييا
 عمى التراكـ المحفوظ فالحصوؿ و لمتحويؿ الخاضعة التعميـ ووحدات السداسيات لنظاـ الخاضع التنظيـ -

 تكويني آخر. مسار في استعمالو ويمكف نيائيا يعد التعميمية الوحدة
 عمى قراءتيا لضماف حسف لمشيادات وصفي ممحؽ بتقديـ مصحوب محفوظ، تراكمي نظاـ اعتماد -

 .الدولي و الوطني المستوى
 :دورتيف في بالميسانس الخاص التكويف ينظـ :ليسانس مسار تنظيم -
 الجامعة و الثانوية بيف ما الانتقاؿ تضمف سداسييف في :التوجيو أو الإدماج دورة. 

 الميسانس مف لنوعيف وتأىؿ خصوصية أكثر وىي :التكويف دورة: 

                                                           
1

 شيادة لنيؿ مقدمة مكممة ، مذكرةئر ، ممف )ل.م.د( قراءة تحميمية  نقديةإصلاح التعميم العالي و البحث العممي في الجزاإبراىيمي سمية،  

 .128-127ص ص  ، 2006 بسكرة خيضر محمد جامعة ،والاجتماعية الإنسانية والعموـ الآداب كمية ،التنمية اجتماع عمـ في ماجستير

 شيادة الميسانس

 شيادة البكالوريا

 شيادة الماستر

 شيادة الدكتوراه

 شيادة الماستر ماستر البحث
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 وتكوف )ماستر( وأكثر تخصصا أطوؿ جامعية دراسات إلى المباشر بالدخوؿ تسمح :ةأكاديمي ** ليسانس
 .مؤىمة وطنية لجاف طرؼ مف موضوعة برامجيا
 العممية، الحياة إلى تسمح بالدخوؿ ليسانس بشيادة تتوج و)مؤىمة(: مسماة)مينية( خاصة ليسانس** 
 .المستعمؿ القطاع مع التاـ بالتعاوف الجامعية المؤسسة داخؿ محمية برامجيا فرؽ ويضع

 و التوجيو عمى  التدرج مبينة (UE)التعميـ  وحدات مف متناسقة مجموعة مف ليسانس مسار يتكوف

 .لمطالب الخاص و وكذا المشروع الميني وحاجاتيـ المتعمميف تنوع الاعتبار بعيف الأخذ مع التخصص و

 -Cours)أعمالا موجية  أو تطبيقية أعمالا أو محاضرة مجموع التعميمية الوحدة تمثؿ أف يمكف

TP-TD) النشاطات ىذه مجموع مف أي  نوع أو تربص، أو مشروع، تحقيؽ أو دراسية لحمقات دورات أو 
 .قابمة لمتبادؿ غير وحدات أو مقياس إلى التعميمية الوحدة تقسـ وقد

 لحجـ وتخضع ،)دنيا(محفوظة قيمة تعميمية لوحدة مكوف عنصر أي أو تعميمية، وحدة كؿ تحمؿ

 فإف وىكذا المقدمة، التعميـ ساعات مقابؿ فقط وليس ،...يعمشار  مذكرات، شخصية كأعماؿ الطالب نشاطات

 المندرج التوجيو ويتـ دنيا، (180) و سداسيات( 06) ست إلى يمتد الميسانس شيادة إلى يؤدي الذي المسار

 مجموعة اختيار عمى بالاعتماد الميني و الذاتي عالمشرو  تطوير مع شيااتم العاـ العممي الاندماج مرحمة بعد

 .مناسبة تعميمية وحدات

 الماستر: مسار تنظيم -
 في أو البحث في إطارا بوصفو العممية الحياة إلى لمدخوؿ الطالب بتحضير المرحمة ىذه تسمح  

 يمية،أكاد ليسانس عمى حاصلا يكوف  أف شريطة master لمماستر الترشح طالب أي ويستطيع المؤسسة

 الحياة عمى المرور بعد الجامعة إلى العودة يستطيعوف الذيف المينية الميسانس عمى الحاصميف يقصي لا كما

 سداسيات،  (04أربع ) عبر متواصؿ متناسؽوع كمجم منظما فيكوف الماستر في التكويف مسار أما المينية
 بعد الميني لمتخصص أو لبحثا مجاؿ في لمتكويف دنيا( بالتدرج 60اف) الأولي السداسيات يسمح

 دنيا(. 60الأخيريف) السداسييف

 الدكتوراه: -
 والتكويف التخصص في المعارؼ تعميؽ الاقؿ( عمى سنوات 03) الدكتوراه في التكويف يضمف

 الدكتوراه بشيادة التكويف ىذا ويتوج ...(، عممية فرؽ داخؿ والعمؿ لمبحث، القدرات تطوير)ولمبحث بالبحث

 .مؤىمة لجنة أماـ لرسالةا مناقشة بعد
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 :1جديد نظام ل.م.د -3-2
 نصؼ اعتمادهه( دكتورا ماستر، ليسانس، ) الجديدة ىيكمتو في متمثلا العالي التعميـ إصلاح يعمف

 إلى بو الدراسات وتنقسـ الشيادة مسارات لتميف الفصؿ حسب الدراسات فيو تنظـ مي(فص نظاـ) سنوي

 :يمي كما مرتبة دراسية وحدات
 .معينة شعبة أجؿ مف الأساسية المواد تجمع اساسية: وحدة -
 .إلخ...لغات منيجية، أدوات الدراسية، مواد تجمع المناىج: وحدة -
 التوجيو وتجديد الجامعيةالثقافة  توسيع أجؿ مف أخرى بتخصصات مرتبطة مواد مجموع الاكتشاف: وحدة -

 دور مف ويقمؿ الجماعي العمؿ يكرس الذي الأخير ىذا وي،السن النظاـ يعتمد الذي السابؽ النظاـ عف خلافا
 يعدىا محاضرات شكؿ في المعمومات و الدروس تمقي في دوره يختزؿ إذ التكوينية العممية في المتكوف
 10/20المعدؿ عمى صؿػػػػػيح أف ويكفي نوػػػػػػػػتكوي في مشاركةمل يرةػػػػػػػػكب جيودا تكوفػػػالم يبذؿ فلا المكوف

ف حتى أعمى مستوى إلى المرور مف ويتمكف ناجحا، ليعتبر عاـ ؿكمعد   10/20المعدؿ  عمى لـ يحرز وا 
 .المقاييس كؿ في

 في أساسيا محورا المتكوف مف يجعؿ السداسيات نظاـ وباعتماده )ؿ.ـ.د( الإصلاح أف حيف في

 الأمر وىو شيادتو، ومسارات يوتوجي اختيار حرية لممتكوفىذا  نظاـ يتيح إذ أبعادىا بكؿينية التكو  العممية

 والبحث الدؤوب بالعمؿ المتكوف نظاـال ىذا  يمزـ إذ تكوينو، في فاعلا يكوف بأف مطالبا المتكوف يجعؿ الذي

 المتطورة، الإعلاـ وتكنولوجيا الحديثة، التقنيات و الوسائؿ واستخداـ المكتبات في البحث خلاؿ مف المستمر
 – فردي عمؿ( 3/4) أرباع ثلاثة التكويف يكوف وبيذا إلخ..…نترنت،الا شبكة الآلي، الحاسوب مثؿ

 .لمطالب  -شخصي
 حتى -حدى عمى-مقياس كؿ في 10/20المعدؿ عمى الطالب يحصؿ أف يفرض د ـ، ؿ، نظاـ وأف كما

 .دراسية وحدة كؿ مف المعدلات المحصمة طريؽ عف لعاـ ا المعدؿ ويحصؿ النجاح لو يتسنى
 لكؿ ويسمح ،( 10/20) أحسف أو مساوي أو معوض مستوى عمى تحصؿ البط لكؿ السنة وتثبت

 لـ التي الدراسة وحدات المواد، امتحانات أجؿ مف الاستدراؾ إلى بالدخوؿ جواف دورة في مقبوؿ طالب

 العلامة الاستدراكية، الدورة في عمييا المتحصؿ النقطة(، وتعوض 10/20)عمى الطالب فييا يتحصؿ

( في الدورة 10/20) معادلة أو أكبر نقطة عمى يتحصؿ لـ طالب كؿ ويحتفظ الماضية في لموحدات النظرية
 سنة مف الطالب انتقاؿ( ، ويتـ 10/20) وي لػمسا أو أعمى معدؿ عمى فييا الحاصؿ بالوحدات الاستدراكية

 التفويض مف نوع ىذا وفي أعمى مستوى في تكوينو لمواصمة اللازمة الفروض استوفى ما إذا أخرى، سنة إلى
 تحصيمو دوف مف الطالب فينجح بعضا بعضيا تحمؿ المقاييس كانت إذ سائدا كاف الذي الاجتماعي

 .-حدى عمىكؿ مقياس  –( في كؿ المقاييس 10/20)

                                                           
1
 .130ص  مرجع سابؽ، ،.م.د( قراءة تحميمية  نقديةإصلاح التعميم العالي و البحث العممي في الجزائر ، ممف )لإبراىيمي سمية،  
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 وربح السرعة لنا شيادتو ويكفؿ مسار اختيار حرية لمطالب يكفؿ المستحدثات بيذه د ـ، ؿ، نظاـ إف
 .تخرجو بعد لمعمؿ مباشرة المتكوف تؤىؿ معمقة أخرىو  عادية درجات فيمنح الوقت

 :مناقشة الإصلاحات لنظام الجديد ل.م.د في الجزائر -4

 حقيقة عند قؼن البداية مف تجعمنا وغايات أىداؼ مف تضمنوا م وؿ.ـ.د  لنظاـ فاحصة قراءة إف
 الرأسماؿ مف مخزوف نميةوتة وتييئ إعداد عمى يعمؿ ه( دكتورا ماستر، ليسانس،) النظاـ ىذا أف واحدة
 نظاما منو يجعؿ ما وىو الابتكاري الاستراتيجي لمتفكير مؤىميف وعامميف ومديريف، وقادة أساتذة، يظـ الفكري
 .أيضا تكمفة وبأقؿ وقت أقؿ وفي جيد بأقؿ صغيرة مجموعات لتكويف

 أزمة ظؿ في الإصلاح ىذا تطبؽ أف وىي أيضا الاعتبار بعيف أخذىا يجب التي الحقيقة أف غير

 الموارد، في الحادة والندرة الطلابي الفيضاف في الدراسات مف العديد حسب حددت والتي الأبعاد، متعددة

 الناحية مف مكمفا  النظاـ ىذا مف تجعؿ مشاكؿ كميا التعميمية المخارج ملائمة وعدـ التعممية التكمفة وزيادة

  -يالنوع التكويف ضماف أف إذ العالي، التعميـ في فالتكوي عمى الاجتماعي الطمب إلى بالنظر  ةالمادي
 ضخمة، مادية إمكانيات بتوفير محالة لا مشروط الإصلاح ليذا الكبرى الغايات إحدى يمثؿ الذي

 .النظاـ ىذا ظؿ في التكويف مزاولة مف الطمبة لتمكيف الدولة ميزانية مف ىامة ميزانية وتخصيص

اليائؿ مف الطلاب  لعدد النوعي التكويف ضماف في متمثلا ائريةالجز  الجامعة ترفعو الذي التحدي إف
 أجؿ التغيرات، ومف معركة خوض مف المتكونيف أغمبية ولتمكيف المتوقع استقباليـ في كؿ سنة جامعية،

 ليذا النجاح كبيرة لتكفؿ مادية إمكانيات توفير ضروري اؿ مف فإنو المتطور المجتمع مفيوـ تحقيؽ
  .المشروع

 :معوقات حالت دون تحقيق إصلاحات التعميم العالي لأىدافيا  -4-1
بعد مرور فترة مف بداية تطبيؽ إصلاحات التعميـ العالي الجديدة ؿ.ـ.د  وجب أىمية الوقوؼ 
لتشخيص النقائص و معرفة أسبابيا ونتائجيا ، خاصة و اف ىذه الاصلاحات جاءت في سياؽ التحولات 

الظروؼ التي فرضتيا الاتفاقيات الدولية و المؤشرات الجديدة التي  التي عرفيا الاقتصاد العالمي و
أفرزتيا العولمة التي تحدد مواصفات يجب توفرىا في الخدمة التعميمية و التي تتطمب أف تكوف مدخلات 
و مخرجات التعميـ العالي ىي الاخرى تسير وفؽ أليات و مؤشرات عالمية ، فالواقع بيف أف الاصلاحات 

 :1في التعميـ العالي في الجزائر لـ تبمغ أىدافيا لجممة مف الاسباب لعؿ أىمياالجديدة 

عدـ الدراسة الجدية و الموضوعية ليذه الاصلاحات التي جاءت كاستجابة سريعة لممستجدات  -1
المشار إلييا سابقا ، و ىو ما ادى بالسمطات آنذاؾ إلى الشروع في تشكيؿ أفواج عمؿ لـ يراعي في 

 رة و الاختصاص بمعنى آخر أف إشراؾ الييئة التعميمية كاف شكميا ثـ أف المدة التي استغرقياأغمبيا الخب
                                                           

، مجمة جودة الخدمة التعميمية في القطاع التعميم العالي بين الواقع و الافاق ،دراسة تحميمية للإصلاحات الجديدة ل.م.د ،حاجي العمجة 1
 .34، ص2013 موـ التسيير ، جامعة الجزائرالعموـ الاقتصادية و ع قسـ،  العدد العاشر الاكاديمية لمدراسات الاجتماعية و الانسانية
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ذي لـ توفر لو الظروؼ والمتطمبات ىذا التحضير لـ تكف كافية لمموائمة بيف متطمبات ىذا الاصلاح و ال
ات التوصي لانية حيث أصبح دور ىذه المجاف إصدارقالموضوعية و كاف قرار الشروع فيو يفتقر لمع

ف بتنفيذىا و قد ارتبط ذلؾ بضغوط لتصاغ في قوانيف و قرارات و التي تمرر مف خلاؿ تكميؼ الاداريي
مف توفر الشروط لذلؾ. حيث تـ ربط مورست عمى المؤسسات الجامعية بإلزامية التطبيؽ دوف التأكد 

لانية. ففي قعية و العالموضو  الفعالية في التسيير و كفاءة المسير بالسرعة في تطبيؽ الاصلاحات و ليس
حوؿ مدى الاستعداد لنظاـ الاصلاح دراسة قاـ بيا مخبر تطوير الممارسات النفسية و التربوية بالبميدة 

 الجديد و كانت نتائج الدراسة كالتالي:

 .%62.5سبب تغير النظاـ مرتبط بحاجات السوؽ  -

 .%77.5عدـ تمقي الاستاذ لمعمومات كافية حوؿ نظاـ ؿ.ـ.د  -

 .% 88.5دـ تمقي الاساتذة لتكويف خاص بالنظاـ ع -

 .%71.25الوقت خلاؿ السنة لمحتوى الوحدات  عدـ مناسبة -

 .% 95عدـ توفر الامكانيات البشرية و العممية  -

وىي دلائؿ تؤكد مدى التسرع و الارتجالية التي  % 58.75توقع فشؿ النظاـ في نظر الاساتذة شكؿ  -
 صاحبت تطبيؽ ىذ النظاـ.

موائمة بيف المخرجات التعميـ ومتطمبات سوؽ العمؿ التي تعود إلى تدني مستوى المعارؼ ضعؼ ال -2
المحصمة و التأىيؿ المتخصص و ضعؼ القدرات التحميمية و الابتكارية و التطبيقية وىي متطمبات 

يحتاجيا سوؽ العمؿ مع وجود عجز أساسية التي يفترض أف تتوفر في المخرجات في تخصصات لا 
 تخصصات أخرى. طمب فيو 

تعميـ يطغى عميو أسموب التمقيف و ليس المقاربة بالكفاءات كما ىو معموؿ بو عالميا مما أفرغ  -3
الاصلاحات مف جوىرىا و أصبح الاعتماد الاكاديمي و الميني و الشيادات مجرد إجراء تقوـ عميو بو 

ثؿ ىذه الظروؼ ضرب مف الييئات الادارية مما يجعؿ الحديث عف الجودة في التعميـ العالي في م
و إذا أضفنا إلى ذلؾ الاكتظاظ في المدرجات و الاقساـ ناىيؾ عف نقص الوسائؿ و المعدات إف الخياؿ. 

لـ نقؿ انعداميا في كثير مف الاحياف فكيؼ يكوف الحاؿ لو قارناىا بالظروؼ التي يجب توفيرىا حسب 
 .ازدادت و تزداد تعقيدا النموذج الاصمي في الاتحاد الاوربي لأدركنا اف اليوه 

التزايد الكمي في أعداد الطمبة و عدـ تناسبو مع الييئة البيداغوجية الكفؤة و المؤىمة و التي تجعؿ  -4
ىدؼ الاصلاح المنشود في ىذا الاطار مف حيث عدد الطمبة في القسـ أو مف حيث توفر أستاذ لعدد 

ؾ عف تدىور القيمة الاجتماعية للأستاذ في معيف مف الطمبة شروط كانت و لازالت يصعب تحقيقيا ناىي
 .المجتمع و كذا ضعؼ المحفزات المادية و المالية كانت سببا في ىجرة الكثير مف الادمغة نحو الخارج
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التقنية مف حيث استمرار الفجوة العممية و الواقع أف السمات التي لا زاؿ يتميز بيا التعميـ العالي سواء  -5
و عدـ مواكبة حركة تطور المناىج لمتطمبات التطوير و القصور الواضح في مقارنة مع الدوؿ المتقدمة 

الموارد البشرية ذات الكفاءة العالية المسيرة لمتعميـ العالي بسبب ضعؼ جاذبية واستقطاب أنظمة التعميـ 
العالي لمثؿ ىذه الكفاءات مع سيادة و سيطرة التسيير المركزي و ىي في الواقع سمات تجعؿ قطاع 

التيديدات دة، ىذه الاخيرة في ظؿ المخاطر و عميـ العالي لا زاؿ أمامو  الكثير ليحقؽ متطمبات الجو الت
التي تواجو الجامعات و المرتبطة بنقاط ضعفيا في نظاـ إدارة الجودة التعميمية لمتكيؼ مع مواجية 

تيا التنافسية مف خلاؿ التطورات العالمية والاقميمية المتسارعة مما يجعؿ الجامعات ممزمة بتطوير قدر 
 .توفر متطمبات الجودة

الفترة مف الاصلاحات إلا أنيا لـ رغـ الموارد المالية التي تـ إنفاقيا عمى التعميـ العالي خلاؿ ىذه  -6
الضرورية و لا مف حيث الكفاءة  تستطيع أف تخمؽ تطور نوعي لا مف حيث التجييزات و المختبرات

العاـ ،يضاؼ إلى ذلؾ عدـ فعالية  البحث العممي مف الانفاؽ النوعية و ىو إلى جانب ضعؼ نصيبو 
بحث العممي. وىي أسباب توضح غياب الآليات المتبعة في متابعة و مراقبة الامواؿ الموجية لتطوير ال

طار الملائـ لمتكنولوجيا و تطوير استراتيجية  واضحة لمبحث العممي الذي كاف مف المفروض اف يخمؽ الا
 ية و توفيرىا لخدمة المجتمع.الصناعة المعرف

 :متطمبات تقيم و تقويم الاصلاحات الجديدة -4-2

د لإصلاح التعميـ العالي لأىدافو إف جممة المعوقات التي اعترضت تحقيؽ النظاـ الجديد ؿ.ـ. 
دة  للإصلاح التعميـ العالي تأخذ تتطمب الوقوؼ عندىا بشكؿ موضوعي حتى يمكف وضع استراتيجية جدي

ميا بما يضمف تحقيؽ الاىداؼ التي تحاوؿ رسـ سياسات كفيمة بتقويو ار ىذه المعوقات بعيف الاعتب
لغرض  2013لإعداد ندوات في فيفري وىو ما أدركتو الجية الوصية حيث تـ الشروع  وضعت مف اجميا

 تحقيؽ الاىداؼ المحددة ليذه الاصلاحات.
 :1لتقويمية لابدا مف الإشارة إلييا و ىيو في السياؽ فإف ىناؾ جممة مف الاصلاحات التقييمية و ا 

وضع سياسة واضحة و محددة فيما يتعمؽ بالإنفاؽ عمى قطاع التعميـ العالي تأخذ الاحتياجات المادية  - أ
بعيف الاعتبار خاصة ما تعمؽ منيا بالكثافة الطلابية و تدنى شروط النوعية مع زيادة عدد الطمبة بما 

ة عمى الاستعجاب مثؿ المدرجات و القاعات و المختبرات و المكتبات يفوؽ الزيادة في الموارد و القدر 
 وىي متطمبات مادية لا يمكف بدونيا أف تتحقؽ الجودة في التعميـ العالي.

ضرورة التركيز وضع أطر شفافة ورشيدة لضماف تكويف المكونيف و تطوير معارفيـ بما مف شأنو   - ب
ذلؾ عمى المستوى الداخمي أو مف خلاؿ تربصات بالخارج أف يطور نوعية المناىج و البرامج سواء كاف 

                                                           
مرجع سابؽ  ،جودة الخدمة التعميمية في القطاع التعميم العالي بين الواقع و الافاق ،دراسة تحميمية للإصلاحات الجديدة ل.م.د، حاجي العمجة1

 .35ص
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أساسا إلى عدـ متابعة و المراقبة كما ىو معموؿ بو. مع مراعاة النقائص و السمبيات الحالية والتي تعود 
يكوف ذلؾ مف خلاؿ تقوية و تدعيـ  لمثؿ ىذه التربصات وقد أفرغت فعلا مف مغزاىا بشكميا الحالي و

ولى و محاولة ربط مؤسسات التعميـ لاؿ مراكز بحثية في الدوؿ المتطورة بالدرجة الاالتعاوف الدولي مف خ
ر بالنسبة لمباحثيف و الاساتذة بشبكة المكتبات العالمية و يكوف الولوج إلييا بشكؿ سيؿ و ميسو العالي 

 الطمبة.و 

دوف البحث العممي لا أف تعطى أىمية لمبحث العممي في الميزانية الانفاؽ عمى التعميـ العالي لأنو ب  - ت
يمكف الحديث عف المعرفة و الجودة ، وىنا نشير أيضا أف سياسة تسيير المخابر و مراكز البحث بشكميا 

دوف شروط عممية واضحة لممراقبة الحالي جعميا أقرب إلى ىياكؿ إدارية ومعدات و تجييزات و لكف 
 ف ىذه المخابر و فرؽ البحث .التقييـ و حتى تخمؽ روح الابداع و الابتكار والمنافسة بيو 

إف وضع سياسة ىادفة للاعتمادية تمعب دورىا في إرساء قواعد الشفافية و التنافسية بما ينعكس   - ث
عمى مدخلات و مخرجات التعميـ العالي بالإيجابية و تكوف بمثابتو الحصف الذي تترسخ مف خلالو أىمية 

و لما لا عالمية التي تتميز بيا الدوؿ المتطورة الجودة لتصبح ثقافة و ىدؼ لموصوؿ إلى المؤشرات ال
الجودة في التعميـ العالي و معناىا جودة مكونات العممية التعميمية في التعميـ العالي حيث اف الجودة في و 

التعميـ العالي ىي انصيار و تفاعؿ بيف مجموعة مف العناصر تؤثر وتتأثر ببعضيا منيا ما أرتبط 
 بط بالمخرجات التي يمكف أف نشمميا في العناصر التالية:بالمدخلات ومنيا ما ارت

 ة و التكيؼ مع المستجدات و توفير جودة الادارة الجامعية أي تتميز الادارة الجامعية بالمرونة و الكفاء
و رفع قدرة الاستيعاب لدى الطمبة ىياكؿ الاستقباؿ بالشكؿ الكافي مما يخمؽ جو عممي تنافسي مف شأن

فة الاطراؼ ذات المصمحة و تستخدـ الديمقراطية التي تعتمد عمى المشاركة الفعالة لكا أي نمط الادارة
ف يكوف شعارىا الابتكار و الابداع.  التفويض و التمكيف في السمطات إتخاـ القرارات و تقبؿ النقد وا 

 فس و أف جودة الطالب الجامعي و الذي يجب أف يتميز بالقدرة عمى الاعتماد عمى الذات و الثقة بالن
العمؿ  تكوف لديو ميارات الاتصاؿ مع الاخريف و اف يتحمى بالتفكير النقدي السميـ واف يتمتع بالروح 

ينة، و اف تكوف لديو معرفة واسعة ضمف فريؽ و قادر عمى الاندماج في المجتمع و يحترـ اخلاقيات الم
القرار واف تكوف لديو ميارات في  و شاممة في مجاؿ تخصصو تؤىمو لأف يكوف قادرا عمى المبادرة واتخاذ

 مجاؿ البحث العممي.
  جودة ىيكؿ البرامج التعميمية حيث تقتضي الجودة أف الرامج تستجيب لخصائص و مكونات المجتمع

 و متطمبات الاقتصاد الوطني و التكيؼ مع متطمبات التي تفرضيا الظروؼ الدولية.

 لييئة التدريس بالنشاط العممي  ء الاكاديميجودة ىيئة التدريس و التي تقتضي أف يتميز الادا
، و أف يكوف النتاج العممي لييئة المشاركة في الممتقيات و المؤتمرات و الندوات الوطنية و الدولية و 

 وأف يتمتع بروحالتدريس مف بحوث و دراسات و كتب و مقالات منشورة في مجلات ذات سمعة دولية،   
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مف خلاؿ التزامو بأخلاقيات المينة وأف يكوف لو القدرة لتي يعمؿ بيا الانتماء إلى المؤسسة الجامعية ا
 عمى ضمف فريؽ.

   ، قوانيف جودة التشريعات و الموائح و ىو أف تكوف القوانيف شفافة ومرنة وتستجيب لمتطمبات الجودة
 و تشريعات مف شأنيا إيجاد نظاـ شامؿ لضبط الجودة في الجامعات و يمكنيا مف تصحيح و تطوير

 المناىج الدراسية و ذلؾ بخمؽ ىياكؿ تنظيمية تؤدي إلى مزيد مف الضبط و النظاـ.

  جودة تقييـ الاداء الجامعي و ىو الارتقاء بمستوى الاداء الجامعي بشكؿ مستمر و بالتوسيع في أشكاؿ
الابتكار حميؿ و جية مما يسيؿ الولوج إلى تالتعميـ الالكتروني و تبني الاساليب الحديثة في العممية البيداغو 

و الابداع و الابتعاد عف الاساليب التمقيف و الحفظ، و تحفيز أعضاء ىيئة التدريس عمى التفاعؿ مع 
 مؤسسات المجتمع بربط أبحاثيـ بقضايا المجتمع و مشكلاتو.

  جودة الجامعة و المجتمع أي أف تربط الجامعة بالمحيط الذي تتواجد فيو أي أف تمبي مخرجات
ياجات الاقتصاد الوطني مف الاطارات و المختصيف و اف تكوف الابحاث العممية التي تقوـ الجامعة احت

بيا الجامعات تستجيب لمعالجة مواضيع مف شأنيا المساىمة في تطوير الاقتصاد الوطني ورفع قدرتو 
 عماؿ.التنافسية أي أف تكوف مخرجات التعميـ العالي بمثابة رأس ماؿ فكري لمواجية حاجات منظمات الا

 التعميـ إصلاح تجسيد خلاؿ مف الجامعي التعميـ نظاـ لتطوير عنيا غنى لا المطالب ىذه كؿ
 التعميـ قواعد لإرساء ضرورية لكنيا كبيرة ومالية مادية تكمفة تستدعي مطالب أنيا صحيح )ؿ.ـ.د(،العالي

 عاـ، بشكؿ الجامعية خدماتال لقبوؿ جوىريا شرطا الجودة لتصبح الجامعيالتكويف  في الفعاؿ و المتطور
 .الخارجية الأسواؽ أو المحمية بالسوؽ سواء
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 خاتمة الفصل: 
سعى ىذا الفصؿ إلى تسميط الضوء إلى المراحؿ التي مر بيا التعميـ العالي في الجزائر ،إلى 

النظاـ الجديد  مختمؼ المشاكؿ و الإصلاحات التي عرفتيا الجامعة الجزائرية إلي حيف تطبيؽ لمشروع
سنوات عف تطبيؽ ىذا النظاـ، و تحقيؽ  عشر أكثر مف الجدير بالذكر أنو و بالرغـ مف مرورو ؿ.ـ.د. 

و البحث العممي،  العالي التعميـ منظومة جممة مف نتائج الإيجابية في التطور المؤشرات الكمية في حركية
 البحث، أو  إنجاز مخابر دعد  سواء ذلؾ مف خلاؿ تطور عدد الطمبة أو ىيئة التدريس ، او ارتفاع

، الأبعاد متعددة أزمةو الخدمات الاجتماعية ، إلا اف الجامعة الجزائرية مازالت تتخبط في  قاعدية مرافؽ
مخرجات التعميـ  ملائمة وعدـ التعممية التكمفة وزيادة الموارد، في والندرة الطلابي الفيضافكاف أبرزىا 

 الطمب إلى بالنظر  ةالمادي الناحية مف مكمفا  النظاـ ىذا مف تجعم مشاكؿ كمياالعالي مع سوؽ العمؿ، 

 الكبرى الغايات إحدى يمثؿ الذيي  النوع التكويف ضماف أف إذ العالي، التعميـ في التكويف عمى الاجتماعي

 الدولة ميزانية مف ىامة ميزانية وتخصيص ضخمة، مادية إمكانيات بتوفير محالة لا مشروط الإصلاح ليذا

 .النظاـ ىذا ظؿ في التكويف مزاولة مف الطمبة يفلتمك
المعوقات التي اعترضت تحقيؽ النظاـ الجديد ؿ.ـ.د لإصلاح التعميـ العالي  مف جممةال ىذه إف 

لأىدافو تتطمب الوقوؼ عندىا بشكؿ موضوعي حتى يمكف وضع استراتيجية جديدة  للإصلاح التعميـ 
تحاوؿ رسـ سياسات كفيمة بتقويميا بما يضمف تحقيؽ الاىداؼ و ات العالي تأخذ بعيف الاعتبار ىذه المعوق

 2013شروع لإعداد ندوات في فيفري وىو ما أدركتو الجية الوصية حيث تـ ال التي وضعت مف اجميا
أىـ أىدافيا: وضع سياسة واضحة  لغرض تحقيؽ الاىداؼ المحددة ليذه الاصلاحات. و التي كاف مف

 ت المادية بعيف الاعتبار خاصة مافاؽ عمى قطاع التعميـ العالي تأخذ الاحتياجامحددة فيما يتعمؽ بالإنو 
 المكونيف و تطوير معارفيـ بما مفوضع أطر شفافة ورشيدة لضماف تكويف  تعمؽ منيا بالكثافة الطلابية،

 مستوى الداخمي أو مف خلاؿ تربصاتشأنو أف يطور نوعية المناىج و البرامج سواء كاف ذلؾ عمى ال
 مميـ العالي لأنو بدوف البحث العأف تعطى أىمية لمبحث العممي في الميزانية الانفاؽ عمى التعمي بالخارج،

 لا يمكف الحديث عف المعرفة و الجودة.

صادؽ أعضاء البرلماف عمى  2015سبتمبر  17وقبؿ ختاـ ىذا الفصؿ لابدا اف ننوه أف في 
مادة واليدؼ منو  60، و الذي يحوي لتطوير التكنولوجيمشروع القانوف التوجييي حوؿ البحث العممي وا

نقؿ نتائج البحث والمعرفة مف النطاؽ الأكاديمي إلى العالـ الاقتصادي والاجتماعي، لتعزيز مساىمة 
البحث العممي في الاقتصاد الوطني، حيث سيتـ تحديد مواضيع الأبحاث العممية وفقا للاحتياجات 

ية لمبحث ذات الأولوية، حيث تمنح وضع آليات لانتقاء البرامج الوطن، ويقترح نص المشروع الوطنية
عتبرىا ذات أولوية و ذلؾ عف طريؽ الإمكانية لكافة الدوائر الوزارية لاقتراح مياديف و محاور بحث ت

" قصد تحقيؽ  تنصيب لجاف قطاعية دائمة، كما سيتـ إحالة برمجة نشاطات البحث عمى تنفيذي " مرسوـ
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ي ىذه الأنشطة، وبعد تحديد انشطة البحث العممي ذات الأولوية ، يتولى المجمس الوطني تحكـ أفضؿ ف
مف مشروع  34لمتقييـ عممية تقيـ ىذه الأنشطة إلى جانب إعداد آليات تقييـ والمتابعة. و حسب المادة 

وسيرىا  ىذا القانوف سيتـ إنشاء مؤسسة عمومية ذات طابع عممي و تكنولوجي تحدد مياميا و تنظيميا
عف طريؽ التنظيـ و ذلؾ بغية إنجاز برامج البحث العممي و التطوير التكنولوجي. وأكد النص الجديد 
عمى أف تحديد حقوؽ و واجبات الباحثيف الدائميف و مستخدمي دعـ البحث بموجب قانوف أساسي خاص، 

 لمعمومات.مف شأنو أف يضمف استقلالية المسعى العممي و حرية التحميؿ و الحصوؿ عمى ا
مف المركز الجامعي بتيبازة،  2015سبتمبر  27كما أكد الوزير التعميـ العالي و البحث العممي يوـ    

مختمؼ عمميات الإصلاح التي  و عف تنظيـ ندوة وطنية نياية السنة الجارية  لتقييـ نظاـ الجديد )ؿ.ـ.د(،
بالجامعة وبمجاؿ البحث العممي، مف حث كؿ المعنييف وفي ىذا الإطار  شيدتيا الجامعة الجزائرية.

شركاء اجتماعييف و تنظيمات طلابية و أساتذة و باحثيف و أخصائييف عمى المشاركة في ىذه الندوة، 
بيدؼ تحسيف نوعية التكويف، ورفع مستوى خريجي الجامعات. كما شدد عمى أىمية تفاعؿ الجامعة مع 

 الاجتماعي الذي تتواجد فيو.و  المحيط الاقتصادي
 
 



 

  
 
 
 

: الاسس النظرية و التطبيقية لإدارة الجودة الباب الثاني
 الشاملة.
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 مقدمة الفصل:

 سة )جودة الخدمة التعميمية، خدمةسيتـ التطرؽ في بداية ىذا الفصؿ إلى التعريؼ بمتغيرات الدرا

الدراسة ، لنختمو بالتعرض في المجتمع، البحث العممي، الكفاءة( و ىذا استنادا إلى النموذج المتبع 
و الابجديات  ودراسات أدبيات ؼلمختمؼ العلاقات الموجودة بيف المتغيرات محؿ الدراسة تبعا لمختم

 النظرية.
I- جودة الخدمة ونماذج قياسها: 

 قدػػػػػػػػػػػف اتػػػػػػػػالخدم و المنتجات جودة طويرػػػػػػػػػػلت الأساسية اورػػػػػػػالمح أحد اسػػػػػػػػػػػػالقي عممية تعتبر
((Oakland,1995 رػػػػػػػػػػػذك

 (Crosby,1984)  ناقش قد و تطويره، يمكف لا قياسو يمكف لا ما أف 1
 لموقت المضيع و لمماؿ المكمؼ أف أكد حيث الماؿ و لموقت مكمفة القياس عممية أف المؤسسات بعض اعتقاد
 أما .الخدمة مستوى و الإنتاجية الكفاءة تراجع أو تطور مدى تحديد يمكف لا حيث مقاييس، وجود عدـ ىو

(Pearson,1999) في الإبداع و لمتكامؿ الأولى الخطوة ىو لمقياس محكـ  نظاـ وجود بأف أضاؼ فقد 
 تدعـ الإحصائية الأساليب و الحديثة التكنولوجيا استخداـ أف قاؿ و المنتجات، و الخدمات جودة تطوير
  .الخدماتية و الإنتاجية العمميات كفاءة

 عمى ذلؾ و ) يةالماد السمع مجاؿ في الجودة قياس و تحديد الممارسيف و الباحثيف بإمكاف كاف إذا و
 تعريؼ في صعوبة يواجيوف يزالوف لا نيـفإ ،(الصلابة الوزف، كالطوؿ، لمقياس القابمة خصائصيا أساس
 .الحواس تدركو شيئا منيا أكثر أداء الخدمة لكوف نظرا الخدمات مجاؿ في الجودة وقياس

 المادية، السمع مع بالمقارنة القياس و لمتقييـ صعوبة أكثر الخدمات أف  2 (PZB,1985) يرى

 تقدمو ما كاف فإذا الاعتقاد، و التجربة البحث، بصفات يتعمؽ فيما خاصة المميزة، خصائصيا بسبب وذلؾ

 صفات التقييـ، صعب التجربة صفات التقييـ، سيؿ فيو البحث صفات :عمى يحتوي لزبائنيا ما مؤسسة

 البحث صفات حيث مف فقيرة و الاعتقاد و التجربة بصفات غنية الخدمات أف بما و .لمتقييـ أصعب الاعتقاد

( PZB,1985) حسب العشرة الخدمة جودة فأبعاد ، صعبة القياس عممية يجعؿ ما فيذا
3
 تحوي منيا اثنيف 

 حويت منيا ستة حيف في الشراء، عممية قبؿ معرفتيا يمكف التي و ،(المصداقية و الممموسية) البحث صفات

                                                           
1
Gremler,D.Dwayne, and Brown,W.Stephen ,Service Loyalty: Its Nature, Importance, and Implications, in 

Advancing Service Quality: A Global Perspective, Bo Edvardson,Stephen W.Brown,Robert Johnson,and 

Eberhard E.Scheuing,eds.New York:St.John’s University, International Service Quality Association,1996,P174. 

(http://www.gremler.net/personal/research/1996_Service_Loyalty_QUIS5.pdf) 
2
 .2002،المؤشرات و المقاييس بيف التعميـ في لشاممةا الجودة جاسـ، خالد مطيع، بو 

3
Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard L, A Conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol.49,1985 , P48. 
(http://areas.kenanflagler.unc.edu/Marketing/FacultyStaff/zeithaml/Selected%20Publications/A%20Conceptual

%20Model%20of%20Service%20Quality%20and%20Its%20Implications%20for%20Future%20Research.pdf)  

 

http://www.gremler.net/personal/research/1996_Service_Loyalty_QUIS5.pdf
http://areas.kenanflagler.unc.edu/Marketing/FacultyStaff/zeithaml/Selected
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 ،(الاتصاؿ و العميؿ معرفة/فيـ الاستجابة، الاعتمادية، ،لمجاممةا ،الخدمة إلى الوصوؿ) التجربة صفات
 (.الأمف و الخدمة لتقديـ المعارؼ و المياراتصفات الاعتقاد) تحوي واثنيف

  أحصاىا ،المختمفة النماذج مف العديد الخدمة جودة قياس ودراسات أدبيات أفرزت لقد
Seth,N,Deshmukh,S,G,and Vrat,

 شيرة النماذج ىذه أكثر أف غير ختمفا،م نموذجا 19 في 1

 النموذجيف، ىاذيف إلى يمي فيما نتطرؽ سوؼ و الخدمة، أداء نموذج و الخدمة جودة نموذج ىما وتطبيقا

 .الأخرى النماذج أىـ بعض إلى بالإضافة
 .الخدمة جودة نموذج -1

 :الخدمة جودة نموذج تطور -1-1

،  (ServQual)بػ اختصارا يعرؼ لذيا (Service Quality) الخدمة جودة نموذج عمى يطمؽ 
 يرجع،و  التوقعات ناقص الإدراكات، (The Gaps Model)   الفجوات نموذج :ىي أخرى تسميات
 1985 سنة طوروا الذيف (Parasuraman,Zeithaml and Berry) الباحثيف إلى الخدمة جودة نموذج
 أو الخدمة مقدـ جية مف فجوات أربع) فجوات خمس قياس عمى يقوـ الخدمة جودة وتقييـ لقياس نموذجا
 .الفجوات ىذه مختمؼ يوضح الموالي الشكؿ و ،(الزبوف جية مف فجوة و المسوؽ،

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
Seth,N., Deshmukh,S.G., and Vrat,P,Service Quality Models: a Review, International Journal of Quality and 

Reliability Management, Vol.22,N°9,2005,P.915. 
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 .( PZB,1985) الخدمة جودة نموذج :(1-5) رقم الشكل

 

 

 

source: Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard 

L.,Op.Cit.,P44 

 ياػػػػػػػػػػػخارج اساػػػػػػػػػػػػقي تتطمب التي و ، بالزبوف تتعمؽ التي الفجوة النموذج مف العموي الجزء يمثؿ 
(External Measurement)  ،بمقدـ مقةػػػػػػػػػػػػالمتع الأربع الفجوات فميػػػػػػػػػالس الجزء ثؿػػػػػػػػػػػػػػػػػيم ماػػػػػبين 

 :يمي كما ىي و،  (Internal Measurement) داخميا ساػاػػػػػػػػػػػػػػػػقي بتتطم التي و ةػػػػػػػػػػالخدم
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 .التوقعات ليذه الإدارة إدراؾ و العميؿ توقعات بيف :الأولى الفجوة
 عف عجزىا أي التوقعات، ليذه الإدارة إدراؾ و العميؿ توقعات بيف الاختلاؼ عف الفجوة ىذه تنتج و      

 كاف العملاء يتوقعو الذي ما المنظمة إدارة عرفت ما إذا لأنو المتوقعة، العملاء اترغب و احتياجات معرفة

 تيـ.توقعا تقابؿ نيالأ ليـ بالنسبة (مرضية تكوف سوؼ بالتالي و التوقعات ليذه وفقا خدمات تقديـ بمقدورىا
(ZBP,1988) حسب الفجوة ىذه ظيور إلى تؤدي التي الأسباب يخص فيما أما

 :يمي ما نجد 1
  :يمي ما العنصر ىذا يضـ و (Marketing Research Orientation): التسويق ببحوث التوجه -1

 التسويؽ؛ بحوث حجـ -

 التسويؽ؛ بحوث استخداـ مدى -

 الخدمة؛ بجودة المتعمقة المسائؿ عمى التسويؽ بحوث تركيز درجة  -

 .العملاء و الإدارة بيف المباشر التفاعؿ درجة  -
 : بيا يقصد و (Upward Communication):  الصاعدة الاتصالات -2
 المسير؛ و الموظؼ بيف الاتصاؿ درجة  -

 الأمامية؛ المكاتب موظفي (عمييا يحصؿ التي المعمومات) بمدخلات الأخذ درجة  -

 .الأمامية المكاتب موظفي و العميا الإدارة بيف الاتصاؿ جودة  -
 المكاتب موظفي بيف المستويات بيا عدد يقصد و :(Levels of Management) الإدارة مستويات -3

 .الأولى الفجوة اتسعت كمما المستويات ىذه مف كبير عدد ىناؾ كاف فكمما العميا، الإدارة و الأمامية
 بيف الاختلافات عف الفجوة ىذه تنتج .الخدمة جودة مواصفات و الإدارة إدراؾ بيف :الثانية الفجوة

 لو حتى أنو بمعنى العملاء، لتوقعات الإدارة إدراكات بيف و الفعؿ،ب المقدمة بالخدمة الخاصة المواصفات
 في محددة مواصفات إلى ترجمتيا يتـ لف فإنو للإدارة معروفةتيـ رغبا و المتوقعة العملاء حاجات كانت
 :التالية للأسباب ذلؾ و المقدمة الخدمة

  (Management Commitment to Service Quality):الخدمة بجودة الإدارة التزام -1

 :تشمؿ و
 بالجودة؛ للالتزاـ المخصصة الموارد حجـ  -

 الداخمية؛ لمجودة برامج وجود  -

 يكافئوف و ،ؼ بيايعتر  سوؼ الخدمات جودة لتحسيف جيودىـ أف المنظمة في المسيريف إدراؾ درجة  -
 ؛عمييا

 (Goal Setting): هدف تحديد -2

 الخدمة؛ بجودة خاصة شكمية أىداؼ تحديد  -
                                                           
1
Zeithaml,V.A.,Berry,L.L., and Parasuraman,A.,Communication and Control Processes in the Delivery of 

Service Quality, Journal of Marketing, Vol.52,1988,PP. 38-44. 



 تعريف بمتغيرات الدراسة والعلاقة بينها                                                           لخامسالفصل ا
 

203 
 

 (Task Standardization): المهمة يطتنم -3

 العمميات؛ تنميط أجؿ مف الأجيزة عمى تعتمد التي التكنولوجيا استخداـ -

 .العمميات تنميط أجؿ مف البرمجيات عمى تعتمد التي التكنولوجيا ستخداـا -
  (Perception of Feasibility): به القيام يمكن ما إدراك -4
 ات؛المواصف لمقابمة أنظمة/كفاءات  -

 .العملاء توقعات بمقابمة المسيريف اقتناع درجة  -

 .لمخدمة الفعمي التسميـ و الخدمة جودة مواصفات بيف :الثالثة الفجوة
(Service Performance Gap) الفعمي الخدمة أداء فجوة اسـ أيضا عمييا يطمؽ أف يمكف التي و

1  ،
 وجود مجرد أف بمعنى ليا، الفعمي التسميـ و الخدمة جودة مواصفات بيف الفرؽ عف الفجوة ىذه تنتج

 تضمف حتى المواصفاتبيذه  الخدمة مقدمو يمتزـ أف لابد بؿ تكفي لا الخدمة لجودة مناسبة مواصفات
 الفجوة ليذه و العملاء، توقعات تقابؿ بالتالي و الموضوعة الصحيحة لممواصفات وفقا الخدمة تقديـ المنظمة
 :يمي مافي تتمثؿ الأسباب مف عدد أيضا

 :يمي ما يضـ و :(Team Work) العمل فريق  -1

 كزبائف؛ البعض لبعضيـ الموظفيف اعتبار مدى -

 ـ؛بي المسيريف باىتماـ الأمامية المكاتب موظفي إحساس مدى -

 (البعض بعضيـ منافسة مف بدلا) البعض بعضيـ مع ونيـبتعا الأمامية المكاتب موظفي إحساس مدى  -
 المنظمة؛ داخؿ

 .الخدمة بجودة التزاميـ و بإشراكيـ الموظفيف إحساس مدى   -
 :يضـ و (Employee-Job Fit): لمعمل الموظفين ملائمة -2

 العمؿ؛ أداء عمى الموظفيف قدرة -

 ؛(المناسب لمعمؿ المناسب الموظؼ اختيار عمميات)الاختيارية، العمميات فعالية و أىمية -

 :يمي ما العنصر ىذا ضـي و (Technology-Job Fit): لمعمل التكنولوجيا ملائمة -3
 .العمؿ أداء أجؿ مف التكنولوجيا و الأدوات ملائمة  -
 :يمي ما يضـ و :(Perceived Control) المدركة الرقابة -4
 أعماليـ؛ يراقبوف نيـبأ الموظفيف إدراؾ -

 الزبائف؛ معتيـ معاملا في بالمرونة الأمامية المكاتب موظفي إحساس مدى -

 .بالطمب التنبؤ عمى القدرة -

 

                                                           
1
Zeithaml,V.A.,Berry,L.L., and Parasuraman,A.,Op.Cit.,P. 41. 
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 (Supervisory Control Systems): الإشرافية الرقابة أنظمة -5
 الفردية؛ المخرجات حجـ عمى تقييميـ مف بدلا (السموكات) بو يقوموف لما الموظفيف تقييـ مدى  -
 (Role Conflict): الأدوار صراع -6
 المنظمة؛ توقعات و العملاء توقعات بيف المدرؾ الصراع  -

 .الخدمة جودة مواصفات و تتعارض ةإداري سياسة وجود  -
 (Role Ambiguity): الأدوار وضوح عدم -7
 .مناسبة بطريقة أعماليـ لأداء اللازمة لممعمومات الموظفيف امتلاؾ عدـ  - 

 .الخارجية الاتصالات و الخدمة تسميـ بيف :الرابعة الفجوة
 التي الوعود أف تعني ىي و الخارجية، تالاتصالا و بالفعؿ المقدمة الخدمة بيف الفرؽ عف الفجوة ىذه تنتج

 الفجوة ليذه و لمخدمة، الفعمي الأداء مع تتطابؽ لا بالعملاء تيااتصالا خلاؿ نفسيا عمى المنظمة قطعتيا
 :يمي فيما تتمثؿ أسباب

 :يمي ما العنصر ىذا يضـ و (Horizontal Communication):  الأفقية الاتصالات  -1

 عرضو تـ ما تقابؿ خدمات تقديـ مف يتمكنوا حتى الإشيار بموظفي ميةالأما المكاتب موظفي اتصاؿ -

 المنظمة؛ إشيارات في بو والوعد

 الزبائف؛ مع الاتصاؿ لأىمية الأمامية المكاتب موظفي إدراؾ مدى -

 العمميات؛ قسـ و المبيعات قسـ بيف ما الاتصاؿ -

 .الفروع و المصالح بيف ما الإجراءات تشابو -
 (Propensity to Overpromise):   فيها مبالغ ودوع لإعطاء الميل -2
 آخريف؛ زبائف لجمب بالضغط المنظمة إحساس مدى  -

 .وعود إعطاء في يبالغوف المنافسيف بأف المنظمة إدراؾ درجة  -
 .المتوقعة الخدمة و المدركة الخدمة بيف :الخامسة الفجوة
 :أي ابقةالس الفجوات لجميع النيائية المحصمة الفجوة ىذه تمثؿ  

 (4Gap5= F(Gap1,Gap2,Gap3,Gap 1 عف أما ككؿ، الخدمة جودة عمى الحكـ أساسيا عمى يتـ إذ 
 فجوة أي ظيور لأف جميعيا، أو السابقة الفجوات إحدى ظيرت إذا تنتج فإنيا الفجوة ىذه حدوث أسباب
 ىذه سد مف المنظمة مكفتت حتى و العملاء، توقعات يقابؿ بما تقدـ لـ الخدمة أف يعني الفجوات ىذه مف

 1988 سنة (ZBP) قدـ فقد سبؽ ما عمى اعتمادا و الفجوات جميع تسد أف عمييا يتوجب فإنو الفجوة

 كمتغيرات السابقة الأربع الفجوات لظيور المؤدية الأسباب مختمؼ يضـ الخدمة لجودة موسعا نموذجا
 .ذلؾ حيوض الموالي الشكؿ و تابع، كمتغير الخامسة الفجوة و مستقمة

                                                           
1
Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard L.,Op.Cit.,P. 46. 
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 Extended Model of Service) الخدمة لجودة الموسع النموذج: (2-5) رقم الشكل

Quality) 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Source:Zeithaml,V.A.,Berry,L.L., and Parasuraman,A.,Op.Cit.,P.46 
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 ،الاعتمادية :في تتمثؿ أبعاد عشرة عمى 1985 سنة يعتمد كاف الخدمة جودة نموذج إف
 الجوانب و العميؿ، معرفة/فيـ الأماف، المصداقية، الاتصاؿ، ،المجاممة الخدمة، إلى الوصوؿ الاستجابة،

 المادية الجوانب :ىي أبعاد خمسة إلى 1988 سنة الأبعاد ىذه اختزلوا (PZB) لكف و الممموسة، المادية
 عشريف و اثنيف باستنباط قاموا بعادالأ ىذه مف و الأماف، و التعاطؼ الاستجابة، الاعتمادية،  الممموسة،

 أجروىا المقابلات مف سمسمة خلاؿ مف ذلؾ و (Quality Determinants) الجودة محددات مف محددا
 عمى الخدمة جودة نموذج يحتوي و ، مختمفة خدمية لمؤسسات عملاء تمثؿ تركيز، جماعات مع

 ظمةػػػػػػػػػػػػػالمن عف العميؿ توقعات اسلقي عنصرا عشريف و اثنيف منيا ، القياس عناصر مف مجموعتيف
 وجده ما أي العميؿ، إدراكات لقياس عنصرا عشريف و اثنيف و خدمات، مف تقدمو أف يجب ما و المميزة

 الخدمة جودة يمثؿ الذي و الإدراكات و التوقعات بيف الفرؽ يحسب ثـ لو المقدمة الخدمة في علاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف
 :التالية المعادلة حسب ذلؾ وضيحت ويمكف المدركة،

Q=P-E 

 :مف كؿ تمثؿ حيث
:Q الخدمة؛ جودة 
:P المدرؾ؛ الأداء 
:E التوقعات. 

 مف أقؿ تكوف الخدمة جودة فإف (الفعمي الأداء) المدركة الخدمة مف أكبر المتوقعة الجودة كانت فإذا -
 مرضية؛

 مرضية؛ تكوف الخدمة جودة فإف المدركة، الجودة مع متساوية المتوقعة الجودة كانت إذا أما -
 .مرضية مف أكثر تكوف الخدمة جودة فإف المدركة الخدمة مف أقؿ المتوقعة الجودة كانت إذا أما -
 قاـ فقد ، الخدمة جودة نموذج تقييـ إعادة و لتنقيح 1991 سنة الباحثيف لنفس أخرى دراسة في و

(PZB) التغييرات ىذه تتمثؿ و، مصداقيتو و اعتماديتو لزيادة المقياس عمى إضافات و بتغييرات 
 :1يمي فيما والإضافات

 رفع في تساىـ نياأ الباحثوف يرى التي و (Should) "يجب"مصطمح في كاف الأوؿ التغيير إف - "
 النموذج في "بدقة تيابسجلا تحتفظ أف يجبالجامعة ":عبارة مثلا )واقعية، غير بصورة العملاء توقعات
 الجامعة" لتصبح)العبارة، صياغة تغيير مع  (Will)" سوؼ"بمصطمح تغييرىاب لذلؾ قاموا و (الأصمي
 ؛("الأخطاء مفتيا سجلا خمو عمى تمح سوؼ

 نتجت التي المشاكؿ بسبب ذلؾ و الإيجابية الصياغة إلى السمبية الصياغة مف العبارات صياغة إعادة  -
 لمعبارات؛ السمبية الصياغة عف

                                                           
1
Adapted from/Parasuramn,A., Berry,L.L.,Zeithaml,V.A,Refinement and Reassessement of the Servqual 

Scale, Journal of Retailing,Vol.67,N°.4,1991,PP. 422-424. 
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 الممموسة الجوانب تخص عبارة جديدتيف، بعبارتيف الأصمي المقياس عبارات مف عبارتيف استبداؿ  -
 طبيعة و تتناسب أف يجب الجامعة في المادية التسييلات مظير" فعبارة الأماف، بعد تخص وعبارة

 ظاىريا جذابة تكوف سوؼ لمخدمة المرافقة المعدات" بعبارة استبدلت الممموسية بعد في "المقدمة الخدمات
 يحصموا أف يجب الجامعة موظفو" الأصمي النموذج في الأماف بعد عبارة يخص فيما أما ،"الجامعة  في
 سوؼ الجامعة موظفو" بعبارة استبدلت فقد "جيدة بصورة عمميـ لأداء الجامعة مف المناسب الدعـ عمى

  .مقياسال كممات بعض عمى طفيفة تغييرات إلى بالإضافة ،"العملاء أسئمة عمى للإجابة المعرفة يممكوف
 استخرجيا الخدمة، جودة أبعاد مف بعد لكؿ النسبية الأىمية فإف الخدمة، لجودة الأصمي النموذج في -

(PZB,1991) المباشرة القياسات أف يروف نيـأ غير الانحدار، تحميؿ نتائج مف مباشرة غير بطريقة 
 جودة بنموذج يعرؼ ما وى و الأوزاف أساس عمى لمخدمة الكمية الجودة قياس عند خاصة ىنا، مفيدة

 :التالية لممعادلة وفقا الخدمة جودة حساب يتـ حيث (Weighted Servqual) المرجح الخدمة
SQ=W(P-E)  

 :يمثؿ حيث
:W بعد كؿ وزف. 
 بتوزيع يقوـ أف العميؿ مف فيو يطمبوف الخدمة جودة لاستبياف جزء بإضافة قاموا فقد الأساس ىذا عمى و

 .لو بالنسبة أىميتيا حسب الخمسة، الخدمة دةجو  أبعاد عمى نقطة 100
 بنموذج متعمقة ميمة نقطة إلى 1993 سنة (ZBP) تعرض فقد نموذجيـ لتطوير مواصمتيـ في و

 حوؿ العملاء توقعات محددات و طبيعة لفيـ دراسة في ذلؾ و العملاء، توقعات ىي و ألا الخدمة
 (Zone of Tolerance) التحمؿ نطقةػػػػػم لمصطمح وضعيـ في الدراسة ىذه ساىمت حيث الخدمة،
 :العميؿ توقعات مف نوعيف بيف تقع التي المنطقة تمؾ تمثؿ والتي
 ، (Desired Service) فييا المرغوب الخدمة
 (Adequate Service). المناسبة الخدمة
 .الموالي الشكؿ يوضحو كما المؤثرات مف بمجموعة منيما كؿ يتأثر و  
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 .الخدمة حول العملاء توقعات محددات و طبيعة :(3-5) رقم الشكل
 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Zeithaml,V.A.,Berry,L.L.,Parasuraman,A.,Op.Cit.,P5 
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 :يمي فيما تتمثؿ أجزاء أربعة إلى تقسيمو يمكف أعلاه الموضح الشكؿ إف 
 الخدمة تسبؽ التي العناصر فييا، غوبالمر  الخدمة تسبؽ التي العناصر المتوقعة، الخدمة مكونات
 بيا. أالمتنب الخدمة و فييا المرغوب الخدمة مف كلا تسبؽ التي العناصر و( الكافية)المناسبة

 مف نوعيف إلى تقسيميا يمكف العملاء توقعات فإف (,1993ZBP)حسب:المتوقعة الخدمة مكونات -1
 ، عميو الحصوؿ في العميؿ يرغب الذي خدمةال مستوى تمثؿ و : فييا المرغوب الخدمة ، ىما التوقعات

 كافيا؛ يعتبره و العميؿ يتقبمو الذي الخدمة مستوى تمثؿ التي و :الكافية الخدمة و
 مكثفات :التالية بالعوامؿ فييا المرغوب الخدمة تتأثر :فيها المرغوب الخدمة تسبق التي العوامل -2

 الشخصية؛ الحاجات و المتحممة، الخدمة
 الخدمة دور المدركة، الخدمة بدائؿ لمخدمة، الانتقالية المكثفات :الكافية الخدمة تسبق التي العوامل -3

 ؛بيا المتنبأ الخدمة و الظرفية، العوامؿ المدركة، الذاتية
 الواضحة الوعود تشمؿ و :بها المتنبأ الخدمة و فيها المرغوب الخدمة من كلا تسبق التي العوامل -4

 .السابقة الخبرة و المنطوقة، الكممة ،لمخدمة الضمنية الوعود لمخدمة،
 عمى يفرض الذي الأمر ـ،تيتوقعا تشكيؿ في العملاء عمييا يعتمد الذكر السابقة العناصر إف    

 .بيا الاىتماـ الإدارة
 ذلؾ و الخدمة جودة نموذج 1994 سنة (PZB) طور فقد التحمؿ منطقة مفيوـ عمى اعتمادا و   

 .الكافية الخدمة و فييا، المرغوب الخدمة مفيوـ الاعتبار بعيف بالأخذ
 فيو يرغب الذي الخدمة جودة مستوى تعكس كانت مسبقا الخدمة جودة نموذج في التوقعات إف   

 وذلؾ الخدمة جودة نموذج ىيكمة تغيير إلى 1994 سنة دفعيـ ليا، (,1993ZBP) مراجعة لكف العملاء،
 عميو أطمؽ ما ىو و فييا المرغوب الخدمة و المدركة ةالخدم جودة بيف الفرؽ عمى فقط ليس بالاعتماد

(1994ZBP,) الخدمة تفوؽ قياس" تسمية "(Measure of Service Superiority , MSS) ، إنما و 
" الخدمة كفاية قياس"تسمية عميو أطمقوا ما ىو و الكافية الخدمة و المدركة الخدمة بيف الفرؽ أيضا

(Measure of Service Adequacy,MSA)1 دراسة اعتمدت لقد (1994ZBP,) عمى المنقحة 
 الاثنيف و ، (Different Scores)  النتيجتيف بيف الفرؽ يضـ منيا واحد ، الاستبيانات مف بدائؿ ثلاث

 كما،  of Service Quality) (Direct Measures الخدمة لجودة مباشرة قياسات يضماف الآخريف
 :2يمي

                                                           
1
Parasuraman,A.,Zeithaml,V.A.,Berry,L.LAlternatives Scales for Measuring Service Quality: A comparative 

Assessement Based on Psychometric and Diagnostic Criteria, Journal of Retailing, Vol.70,N°.3,1994, P 204. 
2
Ibid, PP. 204-205. 
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 فييا، المرغوب الجودة الشكؿ ىذا يضـ (Three-Column Format): الثلاثة الأعمدة شكل -
 المرغوب الخدمة و المدركة الخدمة بيف الفرؽ حساب يتطمب وىو المدركة، الخدمة و الكافية، الخدمة
 الكافية؛ الخدمة و المدركة الخدمة بيف الفرؽ حساب إلى بالإضافة فييا،

 شكؿ فإف الخدمة، جودة جنموذ خلاؼ عمى (Two-Column Format): العمودين شكل -
 قياس و الخدمة، تفوؽ قياس عمى بالاعتماد ذلؾ و الخدمة لجودة المباشر القياس عمى يعتمد العموديف

 الخدمة؛ كفاية
 المباشر القياس عمى يعتمد بدوره الشكؿ ىذا (One-Column Format): الواحد العمود شكل -

 تفوؽ قياس يضـ الأوؿ الجزء :جزئيف إلى يقسميما أنو غير الخدمة، كفاية قياس و الخدمة تفوؽ لقياس
 .الخدمة كفاية قياس فيضـ الثاني الجزء أما الخدمة،

 :الخدمة جودة نموذج انتقادات -1-2
 دوؿ مف العديد في تطبيقو و الخدمة، جودة نموذج ناليا التي الواسعة الشيرة مف الرغـ عمى

 الناحية مف سواء الباحثيف مف العديد انتقادات فم يسمـ لـ أنو إلا ، الخدمات أنواع مختمؼ عمى العالـ
 إدراكات بيف الفرؽ أساس عمى الخدمة جودة قياس طريقة انتقدوا الذيف و التطبيقية، أو المفاىيمية
 .العملاء وتوقعات
 قياس عند العملاء توقعات إدماج الضروري غير مف أنو Cronin and Taylor,1)1992)يرىف

 لقياس اتجاىيا نموذجا اقترحوا فقد الأساس ىذا عمى و ـ،تيبإدراكا الاكتفاء فيمك إنما و الخدمة، جودة
 فإنو Lacobucci et al.,  2) 1994)إلى بالنسبة و. الخدمة أداء نموذج اسـ عميو أطمقوا الخدمة جودة
 .توقعات ليس و معايير عف العملاء سؤاؿ المناسب مف

 جودة نموذج عمى نموذجيـ أفضمية في Cronin and Taylor,3)1994ػػ)ل بالنسبة دليؿ أىـ أما
 Boulding, Kalra, Staelin and) الباحثيف مف مجموعة بيا قاـ دراسة في ماجاء فيو ، الخدمة

Zeithaml) بينيـ مف و (Zeithaml) جودة نموذج وضعوا الذيف الثلاثة الباحثيف بيف مف ىي و 
 باحثوف إليو توصؿ ما ىو و العملاء، بإدراكات فقط تتأثر الخدمة  جودة أف إلى توصموا حيث ، الخدمة
،  (Babakus and Boller,1992)و  (Peter,Churchill,Brown,1992) :بينيـ مف آخروف

(Babakus and Mangold,1992). 1992, أما) (Andersson 4 في الخدمة جودة نموذج انتقد فقد 
 :ىي جوانب ثلاثة
 الخدمة، جودة بتطوير المرتبطة التكاليؼ الاعتبار بغيف يأخذ لا الخدمة لجودة المفاىيمي الإطار :أولا

                                                           
1
Adapted from/Cronin,J.J., and Taylor,S. 1994.Op.Cit.,P.125 

2
Coulthard,Lisa J.Morisson ,Measuring Service Quality, A Review and Critique of Research Using 

Servqual,International Journal of Market Research,Vol.46,Quarter 4,2004,P.484 
3
Cronin,J.J., and Taylor,S,Op.Cit., P. 126. 

4
Coulthard,Lisa J.Morisson,Op.Cit.,P. 482. 
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 بتحميميا قاموا تـ مف و ،(ليكرت مقياس) ترتيبية أساليب باستعماؿ ـتيبيانا بجمع قاموا (PZB) أف :ثانيا
 ؛(العاممي التحميؿ مثؿ ) فواصؿ ذات بيانات مع أكثر تتناسب طرؽ باستخداـ

 .للإدراكات النفسي بالجانب علاقة لو ما الواسعة الأدبيات مف ستخراجا في فشموا (PZB) أف :أخيرا و
 الفنية تيامخرجا مف بدلا الخدمة تقديـ عممية عمى لتركيزه الخدمة جودة نموذج آخروف باحثوف انتقد كما
 Mangold and Babakus,1992;Cronin & Taylor,1992;Richard and) :منيـ نذكر

Allaway, 1993)  بأبعاده يتعمؽ ما الخدمة، جودة لنموذج الموجية الانتقادات أىـ بيف مف و ،(Its 
Dimensionality)  ،وضعيا التي الأساسية الخدمة جودة أبعاد إثبات في فشمت الدراسات مف فالعديد  

 (1985،1988،(PZB الدراسات: ىذه بيف مف نذكر 
 (Babakus & Mangold,1989;Reidenbach & Sandifer- Smallwood,1990; Finn & 

Lamb,1991;Saleh & Ryan,1992;Babakus & Boller,1992;Babakus&mangled, 

1992;;Bouman & Van der Wiele,1992;Headley & Miller,1993;Vandamme & 

Leunis,1993). 

 طرؽ و الخدمة نوع بطبيعة يتأثر الخدمة جودة أبعاد عدد فإف ,.Peter et al)1993) حسب و
 الخدمة جودة استبياف عمى الإجابة إكماؿ أف (Bouman & Van der Wiele,1992) يرى و .تقييميا
 جودة عمى سيؤثر الذي الأمر ـ،تيإجابا في خمط و العملاء ممؿ إلى يؤدي الإدراكات و التوقعات بشقيو

 بالطمب ؽالمتعم السؤاؿ باحثوف انتقد فقد للأبعاد النسبية الأىمية يخص فيما و .عمييا المحصؿ البيانات
 الطريقة ىذه بأف Smith) (1995,يرىف الخدمة، جودة أبعاد عمى كأوزافنقطة  100 توزيع العملاء مف

 :في تتمثؿ أسباب لثلاثة أمرىا في مشكوؾ
 يظير؛ لا الاستبياف عبارات مف عبارة لكؿ العملاء تقييـ فإف تـ مف و الأبعاد عمى توزع النقاط أف :أولا
 ؛(الاستبياف أسئمة عمى الإجابة )معقد نفسو ىو عمؿل تعقيدات تضيؼ :ثانيا
 .1منو يتأكد لـ أمر ىو و صحيحة، الخدمة جودة أبعاد أف تفترض :ثالثا

(,1999Tan and Foo) مف كؿ أيضا النقطة ىذه إلى أشار لقد و
 توزيع أف اعتبرا المذيف، 2

 لتوزيع جيدا يبدلوف الذيف يبوفلمجا يواجو عائؽ أكبر يعتبر الخمسة، الخدمة جودة أبعادنقطة عمى  100
 ،(مئة مف أقؿ أو أكثر)المئة يساوي لا الموزعة النقاط مجموع فإف الحالات مف كثير في أنو كما النقاط،

 أبعاد لترتيب يبيفلمجا سؤاؿ طريؽ عف الخدمة جودة نموذج لتحسيف طريقة اقترحا فقد ذلؾ مف بدلا و
 بالطبع و ترتيبيا، حسب بعد لكؿ وزف وضع عمى الباحثوف يعمؿ تـ مف و أىميتيا حسب الخدمة جودة
 كيذا تغييرا بأف التأكد أجؿ مف وذلؾ إضافية بحوث لإجراء مضطروف فالباحثوف بعد كؿ وزف لتحديد فإنو
 .الدراسة أداة ثبات و صدؽ عمى يؤثر لف

                                                           
1
Adapted from/Ibid,PP. 482-487. 

2
Tan,Lin Pey, and Foo,Schubert,Service Quality Assessment: A Case Study of a Singapore Statutory Board 

Library,Singapore Journal of Library and Information Management,Vol.28,1999, P. 12 
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 بعد كؿ مف بدلا عبارة لكؿ النسبية الأىمية عمى الحصوؿ اقترح فقد ,Carmen)1990) أما
 .الخدمة جودة مكونات مف مكوف كؿ بيف المقارنة بعد فيما ليتسنى

 ينتج ما و ليكرت لمقياس باستخدامو يتعمؽ فيما الخدمة جودة نموذج آخروف باحثوف انتقد لقد و
 عمى للإجابة الكافية المعرفة يممكوف لا يبيفلمجا بعض أف ,Smith)1995) يرى فمثلا مشاكؿ، مف عنو

 استخدموا PZB أف باعتبار(  المنتصؼ نقطة) أربعة النقطة باختيار يقوموف تـ مف و تبياف،الاس عبارات
 بو مقصود ىو ما غير آخر شيء إلى تشير قد الجودة محصمة فإف منو و، درجات سبع مف يتكوف سمما
 إكماؿ أجؿ مف انييختارو  قد أو ،"أدري لا" أو "محايد" تمثؿ المنتصؼ نقطة أفالمجيبوف  يفيـ قد و .فعلا

 لا التي و تجميعيا تـ التي البيانات جودة عمى سيؤثر الذي الأمر بسرعة، الاستبياف أسئمة عمى الإجابة
 .العملاء إدراكات و توقعات الواقع في تعكس

 مف يظؿ إلا أنو، الخدمة جودة وذجلنمالموجية   الذكر السابقة الانتقادات كؿ مف الرغـ عمىو 
كثير مف  ظيرت ثرهإ عمى الذي و الخدمة، جودة قياس في استعمالا أكثرىا و ؽالإطلا عمى النماذج أىـ

 .أخرى نماذج
 :(ServPerf) ةالخدم أداء نموذج  -2
 :الخدمة أداء بنموذج التعريف -2-1

 ػػب اختصارا يعرؼ الذي (Service Performance) الخدمة أداء نموذج عمى يطمؽ
(ServPerf) فقط الإدراكات :ىي أخرى تسميات ،(Perceptions Only) الأداء عمى التركيز 

(Performance-based). 
 Joseph Cronin and)، الباحثيف إلى 1992 سنة ظير الذي الخدمة أداء نموذج ينسب

Steven Taylor)، الجزء ذلؾ خاصة و الخدمة جودة لنموذج وجيوىا التي للانتقادات نتيجة وذلؾ 
 جودة قياس المناسب غير مف أنو (Cronin and Taylor,1994) يرى بحيث بالتوقعات، المتعمؽ
 آخر مقياس تقديـ إلى دفعيـ ما ىو و العملاء، إدراكات و توقعات بيف الفرؽ عمى بالاعتماد الخدمة
 .الاتجاىات أشكاؿ مف شكلا باعتبارىا ذلؾ و لمخدمة الفعمي الأداء عمى يعتمد

 يعد ،(المرجح غير) فقط داءالأ مقياس أف إلى ,Cronin and Taylor)1992)توصؿ لقد
 مقاييس مف بدائؿ أربعة باختبار فييا قاموا تطبيقية دراسة بعد ذلؾ و الخدمة جودة لقياس المقاييس أفضؿ
 :1يمي كما الخدمة جودة

 التوقعات؛-الفعمي الأداء =الخدمة جودة :الخدمة جودة مقياس
 ؛(التوقعات-لفعميا الأداء) الأىمية=الخدمة جودة: المرجح الخدمة جودة مقياس

                                                           
1
Stewart,Robinson,Measuring Service Quality : Current Thinking and Future Requirements,Marketing 

Intelligence and Planning,Vol.17,Issue 1,1999,P. 23. 
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 الفعمي؛ الأداء=الخدمة جودة :الخدمة أداء مقياس
 .الفعمي الأداء*الأىمية =الخدمة جودة :المرجح الخدمة أداء مقياس

 يزيد لا النسبية الأىمية أوزاف إضافة أف إلى أيضا ,Cronin and Taylor)1992)توصؿ كما
 (.الخدمة أداء نموذج أو مةالخد جودة نموذج سواء)مقياس لأي التفسيرية القدرة مف

 ,Cronin and Taylor)1992) استخدـ فقد الخدمة، جودة ومحددات بأبعاد يتعمؽ فيما أما
 .,PZB)1992)اقترحيا التي المنقحة عشريف و الاثنيف العبارات نفس و الأبعاد نفس

 الاثنيف باراتالع مف عبارة لكؿ بالنسبة بقياسيا الباحثاف قاـ فقد النسبية الأىمية يخص فيما و
 .درجات سبع ذي ليكرت مقياس باستخداـ وعشريف

 :الخدمة أداء نموذج انتقادات -2-2
 مفيوـ أف عمى اتفقوا الذيف الباحثيف مف العديد لدى واسع بقبوؿ الخدمة أداء نموذج حظي لقد

 مف يسمـ لـ وأن إلا لو، المقدمة لمخدمة المستفيد أو العميؿ تقييـ خلاؿ مف ينعكس إنما الخدمة جودة
 ثباتو مف لمتحقؽ المستخدمة الإحصائية الطرؽ و القياس منيجية حوؿ معظميا تركزت إف و الانتقادات
 .ومصداقيتو
 ,.Llosa et al)1998) يرى

1
 قياس مف معنى و منطقية أكثر (التوقعات - الإدراكات) قياس أف 

 بحساب ذىنيا يقوموف سوؼ هوحد للأداء قياسيـ عند حتى المجبييف لأف ذلؾ و ، وحده الأداء
 .التوقعات لمفيوـ لا أو فيميـ عف النظر صرؼب التوقعات-الإدراكات
 أعمى كانت إف و  45%  الخدمة أداء نموذج يفسرىا التي التبايف نسبة أف ,PZB)1994)يرى 

 كاؼ غير %6 النسبتيف بيف الفرؽ أف إلا، %39الخدمة جودة نموذج يفسرىا التبايف التي نسبة مف
 . الخدمة جودة نموذج عمى الخدمة أداء نموذج بأفضمية المطالبة و للادعاء

 نموذج مف أقؿ تفسيرية قدرة الخدمة جودة نموذج أظير إف و أنو أيضا PZB, 2)1994) يرى و
 لممسيريف يسمح بحيث، (Diagnostic value) التشخيصية قيمتو في عميو يتفوؽ أنو إلا الخدمة أداء

 .معالجتيا عمى العمؿ و العملاء يراه ما حسب الخدمة في عؼالض مواطف بتحديد
 الخدمة جودة قياس في استعمالا مقياسيف أكثر الخدمة أداء مقياس و الخدمة جودة مقياس يعتبر

 مؤيد بيف الباحثوف انقسـ فقد لدى منيما، أي أفضمية حوؿ مستمرا مازاؿ الجدؿ أف إلا الآف، حتى
 ذاػػػػػػػػػى في قيةػػػػػػػػػػػػالتطبي الدراسات مف بالمزيد القياـ الباحثيف عمى يوجب ذيال الأمر منيما، لكؿ ومعارض

 عامؿػػػػػػم اسػػػأس عمى يفػػػػػػالمقياس بيف قارنت التي اتػػػػػػػػالدراس بعض يوضح واليػػػػػػػالم الجدوؿ و شأف،ػػػػػػػػػػػػػػال
 .R² التحديد

                                                           
1
Coulthard,Lisa J.Morisson,Op.Cit.,P. 485. 

2
Parasuraman,A.,Zeithaml,V.A.,Berry,L.L,Reassessement of Expectations as a Comparison Standard in 

Measuring Service Quality: Implications for Further Research, Journal of Marketing,Vol.58,1994,P. 114. 
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 .الخدمة أداء و الخدمة جودة مقياس لمقارنة مختارة دراسات :(1-5) رقم الجدول

 لمقياس:  R² الخدمة طبيعة الدراسة
 الخدمة جودة

R²: لمقياس 
 الخدمة أداء

 النتائج ممخص

Cronin and 

Taylor,1992 
 المصرفية الخدمات
 الآفات مكافحة
 الجاؼ التنظيؼ
 لمملابس
 السريعة الوجبات

0.47 

0.37 

0.42 

0.35 

0.48 

0.39 

0.45 

0.48 

 مقياس حالة، كؿ في
 تغير فسر الخدمة أداء
 .الخدمة جودة في أكثر

Babakus and 

Boller,1992 
 مقياس أف الدراسة بينت 0.44 0.35 السكنية المرافؽ

 تغير فسر الخدمة أداء
 الخدمة جودة في أكثر
 جودة مقياس مف الكمية
 .الخدمة

Brown,Curchill and 

Peter,1992 
 مقياس أف الدراسة بينت 0.40 0.45 المالية المؤسسات

 تغير فسر الخدمة جودة
 الخدمة جودة في أكثر
 أداء نموذج مف الكمية
 .الخدمة

PZB,1994 الحواسيب صناعة 
 التجزئة سلاسؿ
 السيارات عمى التأميف
 الحياة عمى التأميف

0.51 

0.55 

0.54 

0.60 

0.74 

0.73 

0.72 

0.86 

 مقياس حالة، كؿ في
 تغير فسر الخدمة أداء
 جودة مقياس مف كثرأ

 .الخدمة
 

Source : Page Jr,Thomas J, and Spreng,Richard A. (2002),Difference Score 
versus  Direct Effects in Service Quality Measurement, Journal of Service 

Research,Vol.4,N°.3,P. 185. 
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 لقياس جودة الخدمة: أخرى نماذج  -3
 جودة لقياس أخرى نماذج الباحثوف وضع الخدمة، أداء و الخدمة جودة جينموذ إلى بالإضافة

 :يمي ما منيا نذكر الخدمة
:(2000) Bahia and Nantel لـ BSQ   نموذج  -3-1

) الخدمات جودة نموذج باسـ النموذج ىذا يعرؼ

BSQ-Model) قيؿ مف تطريره تـ الذي و 

Bahia and Nantel  بستة بالاستعانة خلالو مف البنكية الخدمات جودة قياس يتـ الذي و 2000  سنة 
 خلاؿ مف  تطويره تـ و ، أبعاد 10 ذو الفجوات لمنموذج امتداد بمثابة النموذج ىذا يعتبر ، أبعاد

 المقاييس بقية  أما Carman 1990 بدراسات الخاصة (الوصوؿ و )المجاممةبعدي مف كؿ عمى الاعتماد
 تـ و Boom and Bitner 1981 طرؼ مف المقترحة السباعي سويقيالت المزيج مف استيحائيا تـ فقد

 يوضحيا التي و ،1 الخدمة جودة قياس خلاليا مف يتـ أبعاد خمسة عمى النياية في ليتحصلا معا دمجيا
 التالي: الشكؿ

). BSQ- Model ) : نموذج(4-5)الشكل    

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Source: Eugenia, Charalambos and Glaveli, “ Bank service quality: empirical 

evidence from Greek and Bulgarian retail customers”, International Journal 

of Quality and Reliability Management, Vol. 24 No.6,2007,  P. 568. 

 

                                                           
 BSQ- Model : Bank Service Quality Model 

 أطروحة ،تممسان بولاية الجزائرية العمومية البنوك حالة دراسة :العميل رضى خلال من تقييمها و البنكية الخدمة جودة تدعيمحموز وفاء ،  1
 .82،ص2014-2013، جامعة تممسافالتسيير وعموـ ةالتجاري و الاقتصادية العموـ كمية ،دكتوراه شيادة عمى الحصوؿ متطمبات ضمف مقدمة
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 جودة قياس منح بأنو Charalambos and Glaveli ،2007 حسب النموذج ىذا يوصؼ
 قدمةػػػػػالم البنكية الخدمات محفظة طبيعة يتضمف لكونو نظرا يةالخصوص مف نوعا البنكية الخدمات
 مقياس 31 مجممو في النموذج يتضمف البنكي، القطاع في خاص بشكؿ تحديده يتـ الذي والسعر
 :يمي كما ىي التي و السابؽ الشكؿ في الموضحة الستة الأبعاد عمى والموزعة

 المجاممة و الود وخاصة) لمخدمة الفعاؿ التسميـ إلى تشير ىنا الفعالية : الضمان و الفعالية -
 عمى الموظفيف قدرة بضماف فيتعمؽ الأماف أمّا لمخدمة السميـ الاداء عمى الموظفيف وقدرة( الموظفيف
 .العملاء طمبات مع تامة بسرية والتعامؿ الاتصالية تيـميارا عرض

 .الخدمات تقديـ سرعة ىنا بو يقصد و :الوصول -
 .لمعميؿ بالنسبة سعر شكؿ في تكوف التي و الخدمات تقديـ تكمفة أي :سعرال -
 . المادية التحتية البنية ونظافة مظير تقييـ :الممموسة -
 .منتجات وابتكار المقدمة الخدمات مجموعة تخص و :الخدمة محفظة -
 .أخطاء وبدوف بدقة و وعد كما خدمة تقديـ عمى قدرة أي :الموثوقية -
 :الفنية الجودة و الوظيفية دةالجو  نموذج -3-2

 الخدمة لجودة أبعاد ثلاثة اقترح الذي ،,Grönroos)1984) الباحث إلى النموذج ىذا يرجع
 جودة تقييـ يتـ أساسيا عمى التي و لممنظمة الذىنية الصورة و الفنية الجودة الوظيفية، الجودة :في تتمثؿ

 .النموذج ىذا يوضح الموالي الشكؿ و الخدمة،
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 .الفنية الجودة و الوظيفية الجودة نموذج :(5-5) رقم الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Source : Grönroos,C.,Op.Cit.,P 40. 

 الفرؽ طريؽ عف لمخدمة العملاء لتقييـ دالة ىي المدركة الخدمة جودة فإف النموذج ىذا فحسب 
 المتوقعة الخدمة عمى المؤثرة رالعناص النموذج يوضح كما الخدمة، حوؿ ـتيوتوقعاتيـ إدراكا بيف

 في تتمثؿ خارجية عوامؿ مجموعة و التقميدية، التسويؽ أنشطة ىي داخمية عوامؿ : في والمتمثمة
 .المنقولة الكممة و ،الإيديولوجيا العادات،

 The Evaluated): المعيارية الجودة نموذج و المقيم الأداء نموذج -3-3

Performance (EP) and Normed Quality (NQ) Models) 
 :في تتمثؿ رئيسية جوانب ثلاث مف الخدمة جودة نموذج ,Teas)1993)انتقد

 جودة نموذج) النماذج مف بدائؿ تقييـ :ثالثا و التوقعات، ىذه عمؿ طريقة :ثانيا التوقعات، تفسير: أولا
 المفسرة ،(التوقعاتب المتعمقة العبارات تنقيح بعد الخدمة جودة نموذج المرجح، غير و المرجح الخدمة
 الجودة نموذج و المقيـ الأداء نموذج :ىما الخدمة جودة لقياس طورىما نموذجيف فييا بما ، الخدمة لجودة

 .المعيارية



 تعريف بمتغيرات الدراسة والعلاقة بينها                                                           لخامسالفصل ا
 

218 
 

 يمكف الرضا خمؽ عمى (خدمة أو سمعة) المنتج قدرة أف فرضية عمى المقيـ الأداء نموذج يقوـ
 Consumer’s Ideal) لممنتج المثالية ستيمؾالم مواصفات مع لممنتج النسبي بالتطابؽ تفسيرىا

Product Features)  يقوـ و المثالية، النقطة عمى المبني الكلاسيكي الاتجاىي بالنموذج تعرؼ التي و 
 :1التالية المعادلة عمى المقيـ الأداء نموذج

 
 

 :مف كؿ تعبر حيث
Qi  :لمغرض الفردية المدركة الجودةi؛  
Wj  :الخاصية أىمية j المدركة؛ لمجودة حددكم 

Pijk  :الغرض أف المدرؾ الاحتماؿ I  مقدار لديو k الخاصيات مفj؛ 
Ajk :مقدار k الصفات مف J؛ 

Ij :لمصفات المثالي المقدار j الكلاسيكية؛ المثالية لمنقطة الاتجاىية النماذج في عرفت كما   
:m الخاصيات؛ عدد 
:nj لمخاصيات المقادير مف الفئات عدد .J 
 .المدركة الجودة مف عالية بمستويات مرتبطة Qiػ ل كبيرة قيـ عنو ينتج (1-)في اليمنى الجية ضرب إف
 :يمي كما لتصبح الفرضيات بعض عمى بالاعتماد السابقة المعادلة ,Teas)1993) بسط لقد و
 

 :بحيث
Aij: لمخاصية لمفرد المدرؾ المقدار J الغرض يمتمكيا التي .i 

،  (Classic Ideal Point) الكلاسيكية المثالية النقطة لمفيوـ وفقا يعمؿ قيـالم الأداء نموذج إف
 (I). المثالية النقطة لتساوي وضعت (E) التوقعات أيف

 معيار ىو I أف افتراض عمى يعتمد الخدمة جودة لقياس آخر نموذجا ,Teas)1993) اقترح كما
 الخدمة جودة لنموذج المنقحة التوقعات يوعم ركزت ما ىو و،  (Excellence Norm)( الامتياز)التفوؽ

 شرط،  Qe الامتياز لمعيار المدركة الجودة لتحديد استخداميا يمكف السابقة المعادلات فإف بالتالي و
 . صفة m الاعتبار بعيف أخذا المثالي الغرض و الامتياز معيار تشابو
  المعيارية الجودة كفجوة ريفياتع يمكف الامتياز معيار بجودة المرتبطة  i ،Qiآخر غرض جودة إف

(NormedQuality Gap) المعيارية الجودة أو (Normed Quality) 2يمي كما: 

                                                           
1
Teas,R.Kenneth, ,Expectations,Performance Evaluation,and Consumer’s Perceptions of Quality, Journal 

of Marketing,Vol 57, N°.4,1993,P. 22. 
2
Ibid,P. 23. 
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 :بحيث
NQi: لمغرض المعيارية الجودة مؤشر i ؛ 
:Qe الغرض امتياز لمعيار الفردية المدركة الجودة. 
 :التالية المعادلة في كما تصبح المعيارية الخدمة جودة فإف المثمى النقاط مف محدود غير عدد أجؿ مف و
 
 

: Aej لمصفة الفردي المدرؾ المقدار j  الامتياز معيار طرؼ مف الممتمكة. 
 و التوقعات الزبوف يحدد أيف ،"الملائمة المثالية النقطة "مفيوـ عمى يعتمد المعيارية الجودة نموذج إف

  .المثالية النقطة
 :(Hierarchical Approach) المستويات نموذج -3-4

 الخدمات جودة لقياس نموذجا1996  سنة (Dabholkar,Thrope and Rentz) قدـ لقد
 تقييميـ في الزبائف يعتمد بحيث ، مستويات عدة عمى الخدمة جودة لقياس الحاجة عمى يعتمد، بالتجزئة
 .الموالي الشكؿ يوضحو كما فرعية أبعاد منيا تتفرع رئيسة، أبعاد عمى التجزئة خدمات لجودة

 The Multilevel) التجزئة خدمات لجودة المستويات متعدد نموذج :(6-5)رقم الشكل

Model) 

 

 

 

 

 

 
 Source : Brady,Michael K., and Cronin,J.J.(2001),Some New Thoughts on 
Conceptualizing Perceived Service Quality : A Hierarchical Approach, Journal of 
Marketing, Vol.65,P. 35 
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 جودة لأبعاد مستويات عدة عمى القائـ التحميؿ ىذا ,Brady and Cronin)2001) راجع لقد و
 .الموالي الشكؿ يوضحو كما مستويات عمى الآخر ىو يعتمد آخر نموذجا قدما و الخدمة

 مستويات جودة الخدمة. :(7-5الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

source : Ibid., P.37. 

 

 عمى تعميمو يمكف لا الخدمة جودة نموذج أف إلى ,Brady and Cronin)2001) توصؿ فمقد
 ملائمة بصورة و تغطية عف عجزه و ،(أبعاده) عواممو في الثبات عدـ بسبب وذلؾ الخدمات أنواع كؿ

 .العملاء إدراكات في لمتعقيد
 أبعاد ثلاثة منيا بعد كؿ تحت تندرج الخدمة، لجودة رئيسية أبعاد ثلاثة عمى المستويات نموذج يعتمد
 :يمي كما فرعية

 يتبقى ما أي لمخدمة، الفنية بالجودة البعد ىذا يتعمؽو  : (Outcome Quality) المخرجات جودة -
،  (Valence)، التكافؤ :التالية الفرعية الأبعاد البعد ىذا يضـ و الخدمة، تقديـ عممية انقضاء عند لمزبوف

 ؛ (Waiting time) الانتظار وقت و، (Tangibles) الممموسة المادية الجوانب

 يحيط ما كؿ البعد ىذا يشمؿ و : (Physical Environment Quality) المادي المحيط جودة -
 (Servicescape) المادية البيئة بمحيط ,Bitner) 1992) عميو أطمقت ما أو الخدمة، تقديـ بمكاف
 المحيطة الظروؼ و (Design) التصميـ،  (Social Factors) الاجتماعية العوامؿ: ويضـ

(Ambient Conditions) ؛ 
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 أثناء تحصؿ التي التفاعلات كؿ البعد ىذا يمثؿ و  (Interaction Quality): التفاعمية الجودة -
 .(Attitude) الاتجاه و ، (Behavior) السموؾ، (Expertise) الخبرة :يضـ و الخدمة، تقديـ
 ليس لكف و التعاطؼ و الاستجابة الاعتمادية، متغيرات عمى , Brady and Cronin)2001) أبقى لقد

 .سابقا الموضحة التسعة الفرعية للأبعاد كوصؼ إنما و الخدمة لجودة مباشرة كأبعاد
 ، الخدمة جودة لقياس النماذج أحدث ,Brady and Cronin)ـ2001)لػ  المستويات نموذج يعد  
 باحثوف يعمؿ حيف في كفاءة، النماذج كثرأ اختبار إعادة و اختبار في مستمرة الأبحاث فإف ذلؾ مع و

 .الخدمات مجاؿ في تطبيقو كيفية و الانترنت دراسة عمى آخروف
 ة:الخدم جودة قياس أهداف -4

مف  تحد والتي الجودة في السمبية الجوانب عف بالكشؼ يسمحالتعميمية  الخدمات جودة قياس إف
 أف شأنيا مف والتي الجودة في الإيجابية الجوانب عمى بالوقوؼ يسمح أخرى جية ومف ، العملاء ولاء
 1996سنة  berryو  zeithamlو  parasuramanمف  قاـ كؿ ذلؾ لتوضيح، و  الولاء مستوى تعزز
راسة الد ىذه نتائج عمى وبناءا المؤسسة، أرباح في ذلؾ العملاء وأثر سموؾ عمى الخدمة جودة أثر بدراسة
 في حػػػػػػػػػػموض ىو كما وذلؾ والأرباح، العملاء وسموؾ الجودة بيف العلاقة حوؿ نظري نموذج بوضع قاموا
 :التالي الشكؿ
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 .والأرباح العملاء وسموك الخدمة جودة بين العلاقة :(8-5رقم ) شكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Source : Parasuraman ,zeithaml and berry ,the behavioural consequences of 

service quality, journal of marketing, april,1996, pp 32,47. 
 

 عالية جودة ذات خدمات قدـي نوع ، الخدمية المؤسسات مف نوعاف ىناؾ أف إلى النموذجيشير   
العملاء أحدىما  سموؾ مف نوعيف إلى ؤديي المقدمة الخدمة نوع وأف ،سيئة خدمات قدـي أخر ونوع ومميزة
جودة  ذات خدمة بتقديـ والمرتبط المحبب السموؾ حيث يترجـ ،محبب غير سموؾ والأخر محبب سموؾ
في  قوـي جعموي مما المؤسسة، مع التعامؿ استمرار في ورغبة ،العميؿ طرؼ مف ولاء إلى ومميزة عالية
المشكمة،  علاج عمى حرصيـ مف لتأكده المسئوليف أو لمموظفيف شكوى بتقديـ مشكمة بأي الإحساس حالة

 .الايرادات نمو في الاستمرار خلاؿ مف المؤسسة أرباح عمى إيجابا سيؤثر السموؾ ذاى مثؿ فإف وبالطبع

تعامؿ  انخفاض إلى ترجـيف سيئة خدمات بتقديـ والمرتبط المحبب غير السموؾ وىو الأخر السموؾ أما
ييتـ  ولا خدماتيا، عيجم بشراء  رغبي لا جعموي مما منتجاتيا، عف رضاه وعدـ المؤسسة مع العميؿ
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تعرضو  وعند منافسة، أخرى مؤسسات مع لمتعامؿ الاستعداد ويكوف لديو تقدميا التي الجديدة بالخدمات
 .آخريف لعملاء بالشكوى قوـي فإنو لمشكمة

 لأف راضي ، العميؿ تأثير مف أكثر راضي ريالغ العميؿ تأثير أف إلى ىنا الدراسات  تشيرو 
 فإف الراضي وبالطبع العميؿ مف راضي أكثر ريالغ لمعميؿ والإنصات للاستماع استعداد لدييـ الافراد 

1الأرباح عمى سمبا سيؤثر السموؾ ىذا مثؿ
 . 

 جودة قياس مف بد فلا الأرباح جني ومواصمة العملاء ولاء عمى المحافظة أجؿ مف فإنو لذلؾ
كف قياسو يم ما أف إلى (john pratt)برات  جوف يشير الصدد ىذا وفي مرة، كؿ في الخدمات المقدمة

مف  نتعمـ أف عينستط لا ثـ ومف الفشؿ، مف النجاحيصعب تحديد  النتائج قياس عدـ فمع عممو، يمكف
 عف بإعطاء صورة تسمح الخدمات جودة قياس فعممية، 2ونكافئو النجاح مف دينستفأو  ونعالجو الخطأ
 رضا العملاء مستوى ياضوئ في تحددوالتي ي المدركة، مةيالق و المتوقعة مةيالق ببف الانحراؼ حجـ
 :التالي الشكؿ خلاؿ مف ذلؾ عمى الوقوؼ يمكفو  لممنظمة، ولائيـ ودرجة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1

 الخدمات، قطاع في الجودة الشاممة إدارة حوؿ الدولي الممتقى ،المصارف في يلالعم عمى الشاممة الجودة إدارة نظام تطبيق أثر ،مييوب سماح 
 .12،ص2010ديسمبر 15-14قسنطينة  جامعة

2
 أداء نحو : الإدارية الدولي لمتنمية المؤتمر المستفيدين، رضا عمى فمسطين في البمديات تقدمها التي الخدمات جودة أثر درويش، جمعة مرواف 

 .09،ص2009نوفمبر 04-01،السعودية لحكومي،ا القطاع في متميز
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 .العملاء سموك تحديد في المدركةالقيمة ا و المتوقعة القيمة دور :(8-5) رقم شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدركة القيمة تحسين في الشاممة الجودة إدارة نظام دور ،الله عبد قمش محمد، متناوي المصدر:
 في العربية الأعماؿ منظمات في الفكري رأس الماؿ حوؿ الدولي الممتقى ،بقطاع الخدمات لمعميل

 .14، ص 2011ديسمبر 14-13شمؼ، جامعة ،الحديثة الاقتصاديات

إشباع  مةيوس عف لمبحث أولي دافع ىي الفرد لدى والرغبة الحاجة ظيور أف أعلاه الشكؿ يبيف
 يمكف الذي المنتج نوع تحديد دوف النفسي والقمؽ بالحرماف الشعور حالة عمى لمقضاء( دماتخ سمع أو)

 عوامؿ تأثير وتحت لمفرد المتوفرة والمعارؼ المعمومات عمى و التفكير و بناءا البحث شراؤه، وبعد
الشراء  لعممية ائيالانتق الدافع وىي المنتج، عف المتوقعة لديو القيمة تتشكؿ واقتصادية وثقافية اجتماعية
 المنتج نوع العميؿ خلالو مف يحدد الذي الأساسي العامؿ أنيا أي مرة، لأوؿ أو الاستخداـ التجربة بغرض
 المدركة القيمة تظير وتجربتو المنتج شراء  وبعد المنتجات، باقي عمى تفوؽيو  احتياجاتومع  تناسبي الذي
 مف صمةػػػػػػػػػػػػػػالمح و المزايا  افعػػػػػػػػػػػػػػػػالمن ضوء في المنتج عمى مو الشخصيػػػػػػػػػػػػػػػػػحك أي ،ؿػػػػػػػػػػػػػػػػػػلمعمي
 ومستوى المدركة القيمة و المتوقعة القيمة بيف أخرى، وبالمقارنة جية مف المتحممة التكاليؼ و يةػػػػػػػػػػػػػج

 أو المتوقعة القيمة مف المدركة يمةالق ا اقتربت كمما حيث ،العميؿ رضا مستوى تحددي المحقؽ الإشباع
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 مف الرضا مستوى عف يمكف التعبير ويوعم، صحيح والعكس مرتفعا الرضا مستوى كاف عنيا ازدادت
 الشراء إعادة احتماؿ زد ا كمما مرتفعا كمما كاف والذي المتوقعة، القيمة و المدركة بيف القيمة الفرؽ خلاؿ
 .الولاء وتحقؽ

II- :خدمة المجتمع 
عميـ دورا ىاما في تطوير المجتمع وتنميتو وذلؾ مف خلاؿ إسياـ مؤسساتو في تخريج يؤدي الت

الكوادر البشرية المدربة عمى العمؿ في كافة المجالات والتخصصات المختمفة وتعد الجامعة مف أىـ ىذه 
عد اد المؤسسات حيث يناط بيا مجموعة مف الأىداؼ تتدرج تحت وظائؼ رئيسية ثلاثة ىي ) التعميـ وا 

وتعد الجامعة أىـ المؤسسات الاجتماعية التي . القوي البشرية والبحث العممي  إضافة إلي خدمة المجتمع(
تؤثر وتتأثر بالجو الاجتماعي المحيط بيا، فيي مف صنع المجتمع مف ناحية ، ومف ناحية أخري ىي 

لحديث تعددت فيو الاىتمامات أدائو في صنع قيادتو الفنية والمينية والسياسية والفكرية ، و في العصر ا
وتشابكت فيو الأمور حيث يواجو تغيرات وتحديات مستمرة اجتماعيو وسياسية وعسكرية ومعرفية 
وتكنولوجية مما يجعؿ وظائؼ الجامعة فيو متعددة الجوانب ومتشابكة ويتفؽ كثير مف المتخصصيف أنو 

لوظائؼ الأساسية لمجامعة في ثلاث تتحدد امنذ أمد بعيد عمى أف لمجامعة دورا ىاما في خدمة المجتمع و 
جراء البحوث العم ىمة في عممية التنػػػػػػػػشئة ساػػػػػػػػػمية والمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوظائؼ أساسية ىي إعداد الموارد البشرية وا 

وتشكيؿ وعي الطلاب  الأخيرة لمجامعة العمؿ عمى صياغة ةونقؿ الثقافة ، وتتناوؿ الوظيفالاجػتماعية 
ذلؾ إلى خروج الجامعة  ولقد أدى ومشكلات المجتمع والعمؿ عمى خدمة وتنمية المجتمع.وتناوؿ قضايا 
زؿ الجامعة مف المجتمع وأبراجيا العاجية وأف تفتح أبوابيا عمى المجتمع، لأنو عندما تنعمف عزلتيا 
لا ترتبط بحركة الحياة  الموقؼ الفاقد والوعى بما حوليا وبمف حوليا تصير معارفيا متكدسةوتتخمى عف 
وبذلؾ ينفصؿ التعميـ عف احتياجات ويفقد العمـ قيمتو الاجتماعية بؿ والمعرفية أيضا ، المتطورة 

وبالتالي تعد  .(خدمة المجتمعالأحداث بو ويمكف لمجامعة أف تحقؽ وظيفتيا الثالثة )ع ومجريات تمػػػػػػػػػػػػػػالمج
ممارسة تيح ػػػػػػػػػػػػػػػػػفي الوقت الحالي بما توفره مف مناخ ي أبرز وظائؼ الجامعةخدمة المجتمع مف 

كة الفعالة في الرأي والعمؿ ، كما تنمى لدى المتعمميف القدرة عمى المشار الديمقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػراطية وفى المشاركة 
حدى حث عف المعرفة وتمشكلاتو ، كما تنمى لدييـ الرغبة الجادة في البوالإسياـ في بناء المجتمع وحؿ 

لاجتماعية والاقتصادية إطار منيج عممي دقيؽ يراعى الظروؼ االواقػػػػػػػػػػػػػػػػع واستػػػػػػػػػمرار المستقبؿ في 
ؽ ربطيا باحتياجات قطاعات بالمجتمع إلى الرقى والتقدـ عف طريتصؿ الجامعة  لممجتمع، بيذاوالسياسية 

لتطورات العصر ، كما أف الجامعة  المجتمع دائـ الازدىار ومواكبالإنتاج والخدمات الأمر الذي يجعؿ ا
 عاملا مف عوامؿ التنمية الاقتصادية والاجتماعية في المجتمع.بما تقدمو مف كفاءات مدربة تعتبر 
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 مفاهيم و نظريات حول الجامعة وخدمة المجتمع:  -1

 تعريف خدمة المجتمع: -1-1
الاحتياجات المجتمعية للأفراد والجماعات  " بأنيا تحديد عرف عدة باحثين خدمة المجتمع

والمؤسسات، وتصميـ الأنشطة والبرامج التي تمبى ىذه الاحتياجات عف طريؽ الجامعة وكمياتيا، ومراكزىا 
 . 1البحثية المختمفة بغية إحداث تغيرات تنموية وسموكية مرغوب فيا"

ف خلاليا تمكيف أفراد المجتمع " تمؾ العممية التي يتـ م كما تعرف أيضا خدمة المجتمع بأنها
وجماعاتو ومؤسساتو وىيئاتو مف تحقيؽ أقصى استفادة ممكنة مف الخدمات المختمفة التي تقدميا الجامعة 

 .2بوسائؿ وأساليب متنوعة تتناسب مع ظروؼ المستفيد وحاجاتو الفعمية

 مفهوم خدمة الجامعة لممجتمع: -1-2
الخدمة التي تقدميا الجامعة  SHOEFELDو شونفميد  SHANONيعرؼ كؿ مف شانوف 

لمجتمعاتيا عمى أنيا " نشاط ونظاـ تعميمي موجو إلى الغير طلاب الجامعة ، ويمكف عف طريقة نشر 
المعرفة خارج جدراف الجامعة وذلؾ بغرض إحداث تغيرات سموكية وتنموية في البيئة المحيطة بالجامعة 

 .3ووحدتيا الإنتاجية والاجتماعية المختمفة

أف ىذا التعريؼ يتطمب أف تضع الجامعة جميع إمكاناتيا المادية والبشرية في خدمة المجتمع عامة ونجد 
، وفى خدمة المجتمع الإقميمي ،ويتطمب أيضا معرفة الاحتياجات العامة لممجتمع ، وترجمتيا إلى نشاط 

دميا كؿ جامعة تعميمي في المجتمع الذي تخدمو الجامعة ، ويدؿ ىذا عمى اختلاؼ الخدمات التي تق
 وذلؾ لاختلاؼ طبيعة المجتمعات المحمية واختلاؼ احتياجاتيا ومشكلاتيا.

 أهداف الجامعة لخدمة المجتمع:  -1-3

 : 4يحدد المتخصصوف أف لمجامعة ثلاثة مجموعات مف الأىداؼ وتتمخص في الأىداؼ التالية
 شارا .وىى تتناوؿ ما يرتبط بالمعرفة تطورا أو تطويرا أو انت :أهداف معرفية -1-3-1
والتي مف شأنيا أف تعمؿ عمى تطوير اقتصاد المجتمع والعمؿ عمى  :أهداف اقتصادية  -1-3-2

ما يحتاج إليو مف خامات بشرية وما يحتاج إليو مف خبرات في معاونتو لمتغمب عمى مشكلاتو في تزويده
 .الاقتصادية وتنمية ما يحتاج إليو مف ميارات وقيـ اقتصادية

                                                           
 .56، ص 2102،مؤسسة طيبة لمنشر و التوزيع، الطبعة الاولى ، القاىرة  الجامعة وخدمة المجتمعطارؽ عبد الرؤؼ محمد عامر،  1
، دراسة تطبيقية عمى جامعة  المجتمع لخدمةتوجيه البحوث العممية والتربوية والنفسية في عمادة البحث العممي ،  الاجتماعيةوحدة البحوث  2

،  الإسلاميةلعمداء مراكز خدمة المجتمع في الجامعات السعودية، جامعة الإماـ محمد بف سعود  الأوؿ الممتقى،  الإمام محمد بن سعود الإسلامية
 .61– 57ص، 2111/ 22/ 21

3
shannon .T,J & shoenfeld ,C.Auniversity Extension the center of Applied Research in Education , New 

york, 1965, p3. 
4
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قرار المجتمع وتخطى ما يواجيو مف شأنيا أف تعمؿ عمى است والتي مف :أهداف اجتماعية -1-3-3
  مشكلات اجتماعية.

 :يميوتتمثؿ الأىداؼ الاجتماعية فيما 
 الميف. مدربة تدريبا يتػػػػػػػػػناسب وطبػػػػػػػيعة تغير وى العاممة الػػػػػػػػػتزويد المجتمع بحاجاتو مف الق  -1-3-3-1
الأنشطة الاجتماعية مثؿ مكافحة الأمية، الإدماف، نشر الوعي  تدريب الطلاب عمى ممارسة -1-3-3-2

 الصحي و غيرىا.

 تكويف العقمية الواعية لمشاكؿ المجتمع عامة والبيئة المحمية خاصة. -1-3-3-3

 ربط الجامعات بالمؤسسات الإنتاجية في علاقة متبادلة . -1-3-3-4

 الربط بيف نوعية الأبحاث العممية ومشاكؿ المجتمع المحمى. -1-3-3-5

  الأبحاث ونشرىا للاستفادة منيا في المجتمع.تفسير نتائج  -1-3-3-6

 .إجراء الأبحاث البيئية الشاممة التي تعالج بعض المشكلات المتداخمة -1-3-3-7

و ىكذا يبدو أف أىداؼ الجامعات في المجتمعات الديمقراطية لابد أف تختمؼ عف أىدافيا في المجتمعات 
نة الأىداؼ التعميمية بما يتناسب مع ما الشمولية لما بيف مف المجتمعات مف اختلافات ولذلؾ يجب صيا

 حدث مف تغير في أوضاع العالـ.

 و خدمة المجتمع: النظريات التي تبرز دور التعميم الجامعي في عممية التنمية -1-4
لقد وجد الطمب عمى التعميـ عموما وخاصة الجامعي والعالي مشروعية تبرير خلاؿ السبعينات وما بعدىا 

ريتيف تعتبراف مف أبرز نظريات الاتجاه البنائي الوظيفي في دراسة التعميـ ىما: في الدوؿ المتقدمة، في نظ
 Théorie de)ونظرية التحديث  ،(Théorie de Capital Humains)نظرية رأس ماؿ البشري 

Modernisation)حيث سنعزضهمب كمب يلي ،
1

: 
 نظرية رأس المال البشري:   -1-4-1
عائد العممية التعميمية، وأف الإنفاؽ عمى التعميـ إنفاؽ استثماري يؤكد أنصار ىذه النظرية عمى     

إنتاجي، وليس مجرد خدمي استيلاكي فالتعميـ ىو استثمار اقتصادي لأىـ عنصر مف عناصر الإنتاج 
ألا وىو العنصر البشري ، فتنمية الثروة مف خلاؿ نظاـ تعميمي يصبح رئيسيا في جيود التنمية ، وعنصرا 

 صر الاستثمار لإعداد القوى البشرية اللازمة لتحقيؽ أىداؼ التعميـ.ىاما مف عنا
فالجامعة مؤسسة تنتج الكفاءات والعقوؿ المفكرة والقيادات وىي استثمار في الموارد البشرية ، إذا لا يقؿ 
رأس الماؿ البشري أىمية عف رأس الماؿ المادي، بؿ أف أىميتو حيوية وىو يحتاج إلى وقت طويؿ، 

بناء اليياكؿ )المصانع والمدارس والمستشفيات(، فإعداد الميندس والمعمـ والطبيب يستغرؽ بخلاؼ 

                                                           
1
        .20، ص 2112، عالـ الكتب ، الرياض الجامعي المعاصر وأساليب تدريسه الاتجاهات الحديثة في التعميممحمد منير مرسي،  
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ذا ارتفعنا إلى المستويات الأعمى مف الكفاءة البشرية نجدىا تحتاج إلى سنوات أطوؿ قد  سنوات عديدة وا 
 سنة أو أكثر. 25تصؿ إلى 

 نظرية التحديث: -1-4-2
المؤسسات التعميمية في تنمية القوة البشرية المنتجة، يركز أنصارىا عمى دور المدرسة وغيرىا مف 

وذلؾ مف خلاؿ تزويد الأفراد بالقيـ والاتجاىات والمعارؼ التي تمكنيـ مف الابتكار والتجديد ومف 
 المساىمة الايجابية في صنع المستقبؿ .

كؿ مجالات  و يرى أنصار ىذه النظرية أيضا أف التعميـ ىو بمثابة المفتاح الذي يفتح الباب إلى
 الحياة الأخرى، فالنظاـ التعميمي ىو بمثابة المحور الرئيسي لكؿ الجوانب.

كما يرى بعضيـ أف التعميـ لو دور كبير في غرس قيمة أساسية مف قيـ المجتمع المعاصر ىي قيمة العمـ 
سبيؿ السيطرة ، ىذا الأخير الذي فتح للإنساف آفاؽ المعرفة ومكنة مف إحداث الثورة التكنولوجية ، لو 

 عمى قوى الطبيعة، وساعده عمى التحكـ في توجيو ظواىرىا لخدمة الإنسانية.

 تدعيم العلاقة بين الجامعة و المجتمع:في  دور التعميم العاليو مبررات  -2

 الى العديد دعت مبررات عدة ىنالؾ مبررات تدعيم العلاقة بين الجامعة و المجتمع:  -2-1

 .1وسياسية اقتصادية ثقافية اجتماعية والمجتمع، منيا  مبررات جغرافية امعةالج بيف العلاقة وتدعيـ اعتماد

 المبررات الجغرافية: -2-1-1

 نصت كما الجغرافية  البيئة أف تراعي  لمجامعة المعيف، وليذا لابدا  الجغرافية  بيئتو مجتمع لكؿ   

جغرافيا  معزولة المناطؽ ىذه لا تكوف حتى المجتمع تنمية دعامة مف الجامعة التأسيس ووجود قوانيف عميو
 لمسكاف المنطقة اجتذاب الى بالإضافة والمواصلات الطرؽ وجود مف البنيات التحتية قياـ عمى وتساعد

 .واستقرارىـ
 :المبررات الاقتصادية -2-1-2

 المجتمع في الجامعي التعميـ مستوى في لمشرائح  التعميـ توفير الى يسعى المجتمع يفف الجامعة قياـ   

 المدربة القوى بتوفير والانتاج التعميـ بيف الجمع خلاؿ مف ذلؾ الاقتصادي وضعيا لتحسيف ـ مينياوتأىيمي

 .لممجتمع الحقيقية الحاجات عمى مبنية وتدريسية تعميمية برامج تقديـ مع الاقتصادية مجاؿ التنمية في
 :السياسية المبررات -2-1-3

 الاضطرابات والصرعات  حدة مف وتقمؿ السياسي الاستقرار عمى الاحياف أغمب في الجامعة تساعد
 المحمية الحروب مف الحد الى فاعمة بصورة الجامعة تسعى كما و المؤتمرات التعاوف بتكويف حمقات وذلؾ
 اليجرات  تقميؿ عمى ايضاً  وتعمؿ بالمجتمع الضارة والتقاليد العادات عمى والقضاء ثقافة السلاـ بنشر وذلؾ

                                                           
1

، الجامعة و المجتمع وسوق العمل وتشخيص مصادر التمويل الحكومية و المصادر البديمة لمجامعاتمؤيد نعمة الساعدي، طلاؿ ناظـ عمواف،  
  .11/08/2015تبريخ الاطلاع:http://www.slideserve.com/tanek-scott/6477666 عمى موقع الالكتروني: 
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 تنمية خلاؿ مف المجتمع تجاه رسالتيا أداء في الاستمرار  الى وتسعى سيةلمظروؼ السيا نتيجة السكانية
 .وواجباتيـ بحقوقيـ لممواطنيف وتعريفيـ السياسي الوعى

 :و الثقافية المبررات الاجتماعية -2-1-4
 طريؽ عف والثقافية الاجتماعية التغيرات بمواجية وتقوـ الاجتماعي التغيير قائدة الجامعة تعتبر

 وتعزيز الامية الحضارية محو برامج  في كبير اسياـ ولمجامعات ، و أفراده   صؿ بالمجتمعالتواو  التلاحـ

 .الثقافية الاجتماعية التنمية في والاسياـ والقومي الوطني الصعيد عمى الموحدة اليوية الثقافية

  و خدمة المجتمع: دور التعميم الجامعي في عممية التنمية  -2-2
امعي حجز الزاوية لمعممية التنموية لممجتمع والمؤشر الرئيسي لتقدـ يمثؿ التعميـ العالي والج   

الشعوب وازدىارىا، لتمبية حاجاتيا الفكرية والعممية، فقد ساعدت النخب الجامعية عمى حركة النمو العممي 
والتكنولوجي ودفع عجمة الإنتاج وتطوير الخدمات وتنمية إدارة المشروعات حتى أصبحت مف القيادات 

عمة والمؤثرة في المجتمع، لذلؾ فقد أولت جميع الدوؿ اىتمامو بالتعميـ العالي وفي مقدمتيا الدوؿ الفا
الصناعية الكبرى التي أنعشتو بإدخاؿ المزيد مف تطبيقات المعرفة، فحرصت الجامعات لدييا )بأقساميا 

ي وقطاع الأعماؿ، بتخصيص المينية وغير المينية( عمى تدريب الخبراء والفنييف اللازميف لمقطاع الحكوم
الكثير مف معاىد البحث الحديثة والكميات المحمية وجامعات المناطؽ فييا أجزاء كبيرة مف برامجيا 

 وميزانياتيا لمتدريب الميني والفني والعممي.

ثـ وتتمثؿ الأىداؼ التعميمية لمجامعة في تنمية التفكير والنقد والاقتراب مف المشكمة مف الناحية النظرية، 
عطاء الأمثمة  محاولة تجسيده عمميا بالتركيز عمى نماذج وتقنيات معينة لحالات ممموسة في العمؿ، وا 

 : 1والوسائؿ ممكنة التطبيؽ، لدلؾ تأخذ العممية التعميمية  في الجامعة ثلاثة ابعاد ىي
 تقديـ الدروس والأعماؿ التطبيقية. -

 البحث والإشراؼ عمى أعماؿ الطمبة. -
 في الواقع، وذلؾ بمحاولة إيجاد الإسقاطات الواقعية لمنظريات المقدمة.تطبيؽ النظري  -

و بالإضافة ليذه الأىداؼ التي تخص أي عممية تعميمية، فإف الجامعة كشريؾ فاعؿ في عممية التنمية 
 : 2وخدمة المجتمع عدة أىداؼ أىميا

 
 

                                                           
1

التربية جامعة  كمية ،ماجستير ، مذكرةالمراكز والواجدات ذات الطابع الخاص بجامعة الأزهر في خدمة المجتمع بعض دور، السيد أحمد  إيياب 
 .12ص 2112ىر الأز 

 .81،82، ص ص2001، القاىرة  إدارة التنميةمحمد رجائي الطحلاوي ، يحي عبد الحميد إبراىيـ ،  2
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 نشر العمم و إعداد الكفاءات المتخصصة:  -2-2-1
اضحة وىي خدمة المجتمع في صور متعددة أىميا تنمية وتطوير فقد أصبح لمجامعات رسالة و 

الثروات البشرية، مما يجعؿ مسؤولية خطيرة نقع عمى كاىميا ، وىي إمداد المجتمع بجيؿ ثورة المعمومات 
 القادرة عمى إعداد وقيادة مجتمع المعمومات.

نما يمتد لتع ميـ وتدريب أبناء المجتمع أساسا، فلا يقتصر إنتاج الجامعات عمى الكتب والوثائؽ فحسب، وا 
نما كفاءة مخرجيا باستمرار بما يتلاءـ  ولـ يعد نشاطيا مقتصرا عمى الدراسات النظرية البحتة وحدىا، وا 

افية المحيطة بالبلاد ويتوافؽ مف مف التطور الحديث والتحولات الاجتماعية والاقتصادية والسياسية والثق
 .الشاممةالأىداؼ وبرامج وتطمعات التنمية 

 النهوض بالشباب فكريا و سياسيا: -2-2-2
فالجامعة ىي ضمير المجتمع وعقمو المفكر مف جية، والمسؤولة عف الشباب الذي يمارس 
انطلاقا منيا نشاطاتو في مواقعو المختمفة في المجتمع مف جية أخرى، لذلؾ يقع عمى عاتقيا عبء 

ارات الفكرية والمذاىب والإيديولوجيات تزويدىـ بدراسات عممية، أمينة موضوعية وصادقة عف التي
نما العناية بشؤونيـ منذ  المختمفة، ولا يعني ذلؾ تفريغيـ في قوالب جامدة أو إنتاج نمطية متماثمة ، وا 

 تنشئتيـ المبكرة في النواحي العممية والتربوية لغاية تخرجيـ إلى مواقع العمؿ المختمفة.
 التأهل المطموب والمناسب لمطلاب: -2-2-3

ـ الوظائؼ المنوطة بالتعميـ : الكشؼ عف القدرات الكامنة داخؿ المجتمع والعمؿ عمى مف أى 
تنميتيا واستثمارىا، فالعناية بتنمية شخصية الطالب عبر مرحمتي التعميـ والتعمـ  مؤداىا زيادة قدرتو عمى 

تنموية، أي التفاعؿ وحؿ المشكلات، وتوظيؼ خزينة المعرفي و الميارى في التعامؿ مع التغيرات ال
 تصنيع وابتكار الموقؼ التنموي.

كما يجب الاىتماـ بمواصمة تييئة فرص التدريب والإعداد لمقوي العاممة في ميداف العمؿ المختمفة، بما 
يلائـ الانطلاقة  العممية والمعرفية العالمية، ومحاولة تسخيرىا وتطويعيا مع مجتمعاتيا ، حتى لا تتخمؼ 

 انية.عف الركب الحضارة الإنس
 إتاحة فرص التخصص في مختمف الميادين : -2-2-4

تقوـ الجامعات ومراكز التعميـ العالي بإتاحة فرص التخصص في شتى المياديف سواء كانت 
عممية طبيعية بحتة أو تطبيقية وعموـ إنسانية وفنوف، والاستجابة السريعة لحاجات المجتمع بما يتناسب 

قتصادية، والنظر في مشكلات القائمة ومحاولة فيميا وتحميميا ومعطياتو الحالية الفكرية والثقافية والا
يجاد الحموؿ المناسبة ليا، بالبحث والاستقصاء العممي.  وا 

عطاء كؿ منيا حقو مف العناية يجب أف تتعامؿ الجامعة مع كؿ تخصص حسب خصوصيتو و ، وا 
 دخؿ في ىذا اليدؼ أيضاوالاىتماـ اللازميف، وعدـ تبني خيارات ترجح بعضيا عمى حساب الآخر. وي
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الوطنية التعميمية، سواء في مجاؿ فتح الدراسات العميا في مختمؼ المستويات في نطاؽ الاستراتيجية 
وؿ وميارات البحث العممي، مف أجؿ العموـ المتقدمة أو في مجالات التأىؿ والتدريب عمى قواعد وأص

 ؼ مواقع العمؿ ومراكز التنمية والتطوير فييا.تطوير وتنمية القدرات عمى الابتكار والاستنباط في مختم
 إعداد خريجين تتواكب مهاراتهم وكفاءاتهم مع متطمبات العصر: -2-2-5

فخريج جامعة اليوـ ليس كخريج الأمس، وخريج جامعة الغد سيختمؼ حتما في كفاءتو وتخصصو 
بشرية متماثمة في العممي وىذه سنة التطور، أضؼ إلى ذلؾ أنو ليس مف ىدؼ الجامعة أف تخرج أنماطا 

 قوالب جامدة، بؿ يجب أف تنمي لمخريج شخصيتو المستقمة.
 ترشيد استخدام موارد المجتمع:  -2-2-6

خاصة بالنسبة لمدوؿ النامية التي إذا يعتبر مف أىـ أىداؼ الجامعة الاقتصادية والاجتماعية، 
مة لمنفاذ، لتحقيؽ أكبر عدد مف ابتحتاج أكثر مف غيرىا إلى الترشيد وعقمنة استخداـ مواردىا المحدودة والق

مصادر الطاقة أو المعنوية كالوقت الإنتاج ، سواء كانت ىذه الموارد مادية كالأمواؿ والثروات وال
يا يضيع ىذرا، وىذا لا يتأتى إلا والموروث الحضاري للاستفادة القصوى منيا دوف ترؾ أي جزء من

شرة، وعف طريؽ الكوادر والكفاءات عات بصفة مبابالدراسة المتأنية والبحث الجدي، عمى مستوى الجام
 التي تحسف التعامؿ مع ىذه الموارد.

 القيام بوظيفة التعميم والتدريب المستمر: -2-2-7
تتولى الجامعات وظيفة التعميـ والتدريب المستمر، وذلؾ بتعظيـ برامج التعميـ المستمر والتدريب 

بيدؼ رفع مستوى الأداء وزيادة كفاءة إنجاز  لنشاطمراكز ا المتصؿ، وبرامج الخدمة العامة بالتعاوف مع
الأعماؿ، فمسؤولية الجامعة ومعاىد التعميـ العالي تمتد لتشمؿ استمرار الاتصاؿ بيـ لتزويدىـ بكؿ ما ىو 

 جديد ومستحدث أثناء حياتيـ العممية، حتى لا يصابوا بالجمود أو التخمؼ.
ذا كانت الجامعات اليوـ مطالبة بمعب دورىا  الحيوي في كؿ المجتمعات عمى اختلاؼ درجات تقدميا، وا 

فإف مسؤوليتيا في ىذا المجاؿ أضخـ بكثير في المجتمعات المتخمفة والنامية، فيي مطالبة بأف تنقؿ 
 مجتمعاتيا مف الواقع الذي تعيش فيو إلى الأمؿ الذي تتطمع إليو بمواردىا المحدودة.

 جامعي والعالي باعتبارها نسقا مفتوحا:تأثير البيئة وتأثرها بنظام التعميم ال  -2-3
يعتبر نظاـ التعميـ الجامعي والعالي وفقا لاقتراب تحميؿ النظـ : نظاما أو نسقا مفتوحا ، يتمقى 

، ليفرز  (Processus) مدخلات تتمثؿ في كؿ ما يمكف أف يستفيد منو ، ليقوـ عمى أثرىا بعممية التشغيؿ
لعممي ، مستفيدا مف عممية التغذية العكسية ، ىذا النظاـ يتفاعؿ مخرجات مف أىميا الكوادر والمنتوج ا

داخؿ البيئة محيطة بو ، يأخذ منيا مدخلاتو ويفرز فييا مخرجاتو ويستفيد ضمنيا مف التغذية العكسية أو 
 ( التالي: 9-5) المرتدة كما ىو موضح في الشكؿ
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 .رسم توضيحي لمنظام الجامعي كنسق مفتوح:(9-5الشكل)

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 .86، مصدر سابؽ،صالتعميم العالي في الدول النامية ،أميمة عبد العزيز: المصدر

تتفاعؿ عدة عناصر بوصفيا مدخلات لمنظاـ الجامعي، حيث يتمقى ىذا الأخير مدخلات مادية 
تشمؿ المباني والتجييزات و الميزانية المخصصة ، ومدخلات البشرية تتمثؿ في أعضاء ىيئة التدريس، 

قـ الإداري والعماؿ المينييف، بالإضافة إلى مخرجات التعميـ الثانوي وما قبمو التي تعتبر أىـ مدخلات الطا
لمجامعة والمعاىد العميا، لذا توفر العناية بيا)مسبقا( والاستثمار فييا، الكثير مف الوقت والجيد عمى 

اسات المبرمجة ونظاـ المعمومات مف مستوى التعميـ الجامعي والعالي، كما تعتبر الأىداؼ المرسومة والسي
أىـ المدخلات التي تغذي النظاـ الجامعي، بالإضافي إلى التأثر بالمدخلات المعدلة عف طريؽ التغذية 

 العكسية ، فالجامعة صورة عاكسة لما يحدث في المجتمع مف اضطراب في منيجية التفكير.

ظاـ الجامعي بصدد القياـ بعدة عمميات تعتبر جوىر إف المدخلات السابقة تتفاعؿ فيما فييا بينيا داخؿ الن
ىذا النظاـ ، بدءا مف متابعة تنفيذ الأىداؼ الإجرائية، إلى مقومات العممية التعميمية مف برامج وطرؽ 
 التدريس وأساليب التقويـ ، وفؽ درجات متفاوتة لاستعداد الأفراد المعنييف ، في ظؿ إدارة جامعية محكمة.

ذا كاف مف حؽ  المجتمع أف يطمب مف جامعاتو ومعاىدة العميا أف توفر لو عمما متقدما، وأف تجري لو وا 
أبحاثا كفيمة بصنع المستقبؿ، وأف تمده بخرجيف قادريف عمى مواجية تحديات العصر، وىي المخرجات 
 المتوخاة مف النظاـ الجامعي، فلابد أف يصغي ىذا المجتمع إلى المطالب تعميمو العالي الممحة مف

 النواحي المادية والبشرية والإدارية حتى يؤدي الدور المطموب منو.

ولأف كؿ مف في سوؽ العمؿ والقطاع الحكومي يعتبر المستفيد الحقيقي مف ثمار العممية التعميمية، فعمية 
أف يتحمؿ المسؤولية ويدركيا بيذا الصدد. كشريؾ ميـ في تحديث و تطوير و تجييز المؤسسات 

 ا فضلا عف الاستعانة بيا لحؿ مشاكمو كبيوت لمخبرة وذلؾ لأنيا: التعميمية، ىذ

 من مجموعت
 المدخلاث

 الانظمت.-

 المنبهج.-

 الطلبت.-

 .هيئت التدريس-

 

 من موعتمج
 المخرجاث

 الخريجين.-

 البحوث العلمية.-

 خدمة المجتمع.-

 العمليت
 التعليميت

 البزامج التعليميت.-

 طزق التدريس.-

 أسبليب التقىيم.-

 .الإدراة الجبمعيت-

 

 التغديت العكسيت
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فيي مصدر مكونات ىذا السوؽ البشرية والأقدر عمى معرفة مواقع الخمؿ  *الأجدر بالاستثمار:
ومواطف الضعؼ ، كما أنيا مف خلاؿ دورىا في التعميـ والتدريب المستمر تصمف لو تجديد المعارؼ 

عمى اتصاؿ دائـ بمخرجاتيا ، خاصة إذا كمف مف أولويات القطاع المشغؿ وتحسيف المستوى ، وتبقى 
 .ربط المسار التدريبي بالمسار الوظيفي

: الذي يصرفو سوؽ العمؿ والقطاع الحكومي عمى الاستشارات لبيوت الخبرة ، والذي الأولى بالمقابل*
يد منيا لتطوير مناىجيا ووسائميا يصؿ في الكثير مف الأحياف إلى أرقاـ خيالية ،يمكف لمجامعة أف تستف

 التعميمية وتقنياتيا التدريبية.
ػػػػػػػػػػطورات في جمود وعدـ مواكبة التػػػػػػػػػػوعمى النقيض مف الانتقادات التي تصؼ نظاـ التعميـ المالي بال

ة التي أثرت لبيئيتجدات اػػػػػػػػػػػػػبعض البمداف العربية فإننا نلاحظ كثير في بعض آخر مف بالتغيرات والمس
ػػػػػػػػػػػكؿ مفاجئ وغير مدروس ، فمـ تجد عمى المنظمات بوجو عاـ، مما جعميا تغير أىدافيا ومناىجيا بش

ػػػػػػػػػقد شكؿ النظاـ مف انفتاحيا عمى العالـ الآخر إيجابيات ، بؿ اكتسبت الكثير مف السمبيات ، فم
ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػظاـ التعميـ ت التعميمية، التي لـ تعط لنالاقتصادي الجديد مزيدا مف الضغوط عمى الإصلاحا

ػػػػػػػػػػػػػػػػظاـ التربوي ككؿ ، وىو ما يرات، وساىـ في إرباؾ النػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتيعاب التغػػػػػػػػػػػػػػالجامعي وقتا كافيا لاس
ػػػػػػػػػنى، وتزداد مبة لمدوؿ الأغػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيسميو البعض "فوضة العولمة " التي تجذب أفصؿ القدرات وأذكى الط
ات سلاح ذو ولوجيا المعمومػػػػػػػػػػػػػػػػبيذا شراسة المنافسة كمما تعمؽ الأمر بخرجيف أكفاء، لأف سلاح تك

 .1ديف، وسيكوف فاتكا عمى مستقبؿ التعميـ العالي في الدوؿ الناميةػػػػػػػػػػػػػػح

 فجوة بين أهداف التعميم الجامعي و خدمة المجتمع:مشكلات و أسباب اتساع ال -3

 المجتمع: و الجامعة بين التكاملتعيق  التي المشكلات -3-1
 وتوجياتو خصوصياتو مجتمع فمكؿ والمجتمع الجامعة بيف التكامؿ لتحقيؽ واحدة صفة وجود عدـ  -3-1-1

 التكامؿ. ىذا لإحداث اسبالمن النموذج وتبنى اختيار في تؤثر القيمية واطره وظروفو الاجتماعية التنموية

 يجعؿ مما الجامعة في الادارية والقيادات المجتمع في السياسية القيادة بيف اتصاؿ قنوات وجود عدـ  -3-1-2

 .عديدة مجتمعات يفف لحموؿ تحتاج مف المشكلات كثير

 .المجتمع وبيف بينيا العلاقة توثيؽ مف يحد الذى الامر لمجامعات المادية الامكانيات شح  -3-1-3

 يمر أساس انيا عمى الجامعة الى ينظروف حيث المجتمع أفراد وخاصة الناس مف كثير رةنظ ضيؽ  -3-1-4

 جيده يكرس الطالب يجعؿ مما عمؿ عمى لمحصوؿ تؤىمو جامعية شيادة عمى الطالب لمحصوؿ خلالو

 .العممي والتفكير اىتماـ لمبحث ىولا يعط المعرفة لتحصيؿ

                                                           
1

، الأخطار وبشائر المستقبؿ ،العمـ والتكنولوجية ، المجمة المصرية لمتنمية والتخطيط مجمد التعميم العالي في الدول الناميةأميمة عبد العزيز ،  
 .186ص ،2003، ديسمبر  12، عدد 00
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 المجتمع في ما يحدث بكؿ جاىمة يجعميا ومتطمباتو والمجتمع الجامعية الحياة بيف فجوة وجود  -3-1-5
 .1مشاكمو وحؿ بالمجتمع صمتيا توثيؽ في فشؿ الجامعة النتيجة وتكوف

 أسباب اتساع الفجوة بين أهداف التعليم الجامعي و خدمت المجتمع: -3-2

الجامعي و خدمة المجتمع خصوصا في ىناؾ عدة أسباب أدت إلى اتساع الفجوة أىداؼ التعميـ 
 :2رنا العربية، نتيجة لجممة أسباب أىميا أقطا

 عدم وضوح الرؤية : -3-2-1
إف ما ذىب إليو بعض الباحثيف، في اعتبار أف وجود رؤية عف مردود التعميـ العالي، وكيفية 
الاستثمار فيو في أغمب الدوؿ العربية، يشوبو عدـ الوضوح، لا يحمؿ الكثير مف المبالغة، إذ لا تقدر 

الاجتماعية لمتعميـ العالي في الكثير مف ىذه الدوؿ، فلا تعد الاستراتيجيات والخطط الأىمية الاقتصادية و 
ف حدث فلا تترجـ إلى خطط عمؿ واضحة ليا  طويمة الأمد لأىداؼ التعميـ العالي بشكؿ عممي ودقيؽ، وا 

 جدوؿ زمني مضبوط، ومؤشرات قياس أداء محددة.
يجيات تغطي كافة المجالات التي تتقاطع فييا الجامعة عمى خلاؼ الدوؿ المتقدمة حيث يتـ إعداد استرات

نصؼ مميار دولار، كما بمغ  1962مع محيطيا، فجامعة كاليفورنيا مثلا  التي بمغت نفقات تشغيميا عاـ 
ألؼ شخص يقوموف بعمميات البحث في مائة جية، مجيزة بمراكز الإحصاء، ومحطات  40عدد موظفييا 

عية والمدنية، كما تقوـ عمى مشروعات في خارج البلاد، تشمؿ أكثر مف التجارب ومراكز البحوث الزرا
خمسيف بمدا، وتشمؿ ىذه الدراسات التي تقوـ بيا ما يقرب عشرة آلاؼ دراسة يكاد يكوف ليا صمة بكؿ 

 صناعة، وبكؿ مستوى مف مستويات الحكومة ، بؿ وبكؿ شخص في الإقميـ.

 ساليب الغربية:حداثة الجامعات العربية وانبهارها بالأ  -3-2-2
إف حداثة الجامعات لا يعتبر عيبا في حد ذاتو، ولكنو مؤشر عمى عدـ  اكتماؿ فترة النضج في 
كثير منيا، وعدـ استقلاليا بتقاليد خاصة بيا، فقد نشأت أغمب الجامعات العربية في بداية القرف 

 1929طابعيا الرسمي سنة  ، وأخذت1908العشريف، مثؿ جامعة القاىرة التي انطمقت كجامعة أىمية في 
، وبعد ذلؾ الجامعة السورية )جامعة دمشؽ حاليا( التي انطمقت في بداية 1909وجامعة الجزائر سنة 

الأربعينيات، وجامعة صنعاء مؤخرا سنة. فكانت نشأة أغمب الجامعات العربية في ظؿ ىيمنة استعمارية، 
لغتو، بحجة أف المغة العربية ليست لغة عممية، عكست آثارىا السمبية فييا مف خلاؿ أساليب التدريس و 

وبغض النظر عف الجداؿ القائـ حوؿ تعريب التعميـ الجامعي الذي قطعت فيو بعض البمداف شوطا كبيرا 

                                                           
1

الطباعة والنشر، الطبعة الاولى، القاىرة  لدنيا الوفاء ، دارقارنةم دراسات مع نقدية نظر وجهة والتنمية العالي التعميمعبد الحى،  احمد رمزى 
 .23، ص2114

، رسالة ماجستير، جامعة الجزائر، كمية العموـ مردودية نظام التكوين العالي في الجزائر محاولة تقييمية مدعمة بدراسة قياسيةخالد لكحؿ،  2
 .27، ص2112الاقتصادية وعموـ التسيير،
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ومصر والجزائر في التخصصات الإنسانية ، أو ذلؾ القائـ  –بما فييا عموـ الطب واليندسة  -مثؿ سوريا
جة الأقساـ لمغات المختمفة بالكمية الواحدة، فإف الواقع يثبت أف الكثير مف حوؿ الازدواجية التي تحدث نتي

ىذه الجامعات تتفؽ في نظاميا  التعميمي مع الجامعات الغربية، فاتصفت بروح التقميد في عدة أمور ولـ 
ثقميا تتمكف الكثير منيا مف تشكيؿ القيـ والتقاليد الخاصة بيا لاسيما في مجاؿ التدريب، فركزت كافة 

عمى التدريس عمى حساب البحث العممي أضؼ إلى ذلؾ تأثرىا بأساتذتيا الذيف تأثروا بدورىـ بالجامعات 
التي درسوا فييا معتمديف عمى محاكاة كأسموب عممي لنقؿ المعارؼ دوف محاولة القياـ بتطويرىا 

 ف ىذه التعبئة.وتطويعيا بما يتلاءـ ومجتمعاتيـ ، بالرغـ مف المحاولات المتكررة لمتخمص م
نقص التنسيق بين القائمين عمى سياسات التعميم العالي و معدي خطط   -3-2-3

 التنمية:
الشاممة ، فلا مية ػػػػػػػػمما يؤخذ عمى سياسات التعميـ العالي عدـ توجيييا نحو تمبية حاجات التن

ػػسيؽ بيف الأمريف معدوما، ػػػػػػػػػيوجد ربط بيف سياسات التعميـ وخطط التنمية العربية، إذ يكاد يكوف التن
ػػػػػػػػػػػػػػػػػػسيؽ بينيما مف جية، وبالرغـ بالرغـ أف ميمة الحكومات ىي الإشراؼ عمى مختمؼ القطاعات والتن

ية حيث تستكمؿ كافة نمو ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمف الجيود التي تبذؿ والإجراءات التي تتخذ عند اعتماد أي برامج ت
ذه البرامج قبؿ اعتمادىا  مف جية اريع ىػػػػػػػػػػػػػػػؼ القطاعات الحساسة حوؿ مشإجراءات الاستشارة لمختم

ػػػػػػػػػػػػػػػػػلات التي يعاني أخرى، والأمثمة عمى ذلؾ كثيرة ومتكررة، فقد بينت إحدى الدراسات  بأنو مف مشك
ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبرامج وسياسات ب منيا التعميـ الجامعي والعالي في بمداف العالـ النامي، عدـ ربط خطوط التنمية

ػػػػػػػػػػػػػشرية، خاصة منيا ذات التعميـ العالي والجامعي مما أثر عمى متطمبات سوؽ العمؿ مف القوى الب
ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبوؿ، مشكلات الإدارة، المستوى العالي وىذا ناتج عف مؤسسات التعميـ الجامعي ذاتيا: سياسة الق

ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػطاعات الأخرى العامة أعضاء ىيئة التدريس، نظـ الدراسة، التمويؿ وعدـ مساىمة الق نقص
 والخاصة فيو.

 نقص التنسيق بين الجامعات:  -3-2-4
ث ػػػػػػػػػػػػػػػػػػيما في مجاؿ البحو سية، لاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيظير النقص في التنسيؽ بيف مختمؼ الجامعات العرب

ر كؿ جامعة عمى ظو ػػػػػػػػػػػػػػمي خاص، بؿ وفؽ منػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتعمؿ كؿ دوؿ عربية وفؽ منظور إقميالعممية، إذ 
ػػػػػػػػػػػػػػػػوقيا حثية، مما يسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاعتبارات متعددة، وىيئات إشراؼ مختمفة تحكـ العممية البحدا ، فتطغى بذلؾ 

ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتصة سواء ود التي تذليا الأجيزة المخػػػػػالجيود والموارد. ورغـ الجير وىدر الكثير مف إلى التكرا
قافية ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػظمة العربية لمتربية والثػػػػػػػػػػػػػػػػػػشترؾ، كالمنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمو عمى المستوى داخؿ القطر الواحد أ

، واتحاد الجامعات ا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػقد وع، والتعاوف بيف الجامعاتسيؽ ػػػػػػػػػػػػػػػػلعربية في سعيو المتواصؿ لمتنوالعموـ
ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػغة فعالة مف أجؿ إيجاد صيجامعي العربي، فإف أماميا الكثير الندوات التي تعالج مشكلات التعميـ ال

وحضورىـ المؤتمرات ثيف ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالاىتماـ الكافي بتبادؿ الباحد بالإضافة إلى عدـ وجود لمتنسيؽ المنشو 
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صعبة في حضور ـ، في حيف أف عممية التنسيؽ ليست العممية، و توفير جو الاحتكاؾ والاطلاع لديي
تفاقيات المبرمة حوؿ ومف المؤسؼ أف الا الثورة الالكترونية الحالية التي قربت بيف حدود ىذا العالـ .

العممية، وتبادؿ المطبوعات تدريس والدراسات العميا والأبحاث التعاوف في مجالات تبادؿ أعضاء ىيئة ال
بيف الجامعات العربية داري والعممي والفني والتكنولوجي والخبرات والبحوث المشتركة، والتعاوف الإ
 .البعضجامعات العربية مع بعضيا ة بيف الوالجامعات الأجنبية تفوؽ بكثير تمؾ المبرم

 :الأعداد المتزايدة لمطمبة و عدم الصرامة في معايير القبول  -3-2-5

إف الانفجار السكاني في كثير مف دوؿ العالـ النامي والعربي عمى وجو الخصوص جعؿ أعداد 
العالي لا المستفيديف مف عممية التعميـ يتضاعؼ بمتتالية سريعة مما أحرج الجامعات والمعاىد التعميـ 

 ستعاب كـ ىائؿ مف خرجي التعميـ الثانوي.
 اهتزاز الثقة بين الجامعات وسوق العمل : -3-2-6

تيا بمواقع العمؿ المختمفة فييا، إف البمداف العربية تفتقر إلى بناء ىيكؿ تنظيمي يربط جامعا
حث والدراسة، و لا تجد الفرصة لمبونتيجة لذلؾ فإف كثيرا مف مشاكؿ المجتمع لا تصؿ إلى الجامعات، أ
العممي، إذ لا توجد علاقة واضحة  مثمما لا تجد في المقابؿ كثير مف نتائج البحوث طريقيا إلى تطبيؽ
قادر عمى منافسة في أسواؽ العمؿ  بيف مختمؼ الميف ونوع التعميـ ومحتوياتيـ، مما يجعؿ الخريج غير

خطر وأبرز العربية والأجنبية. ولعؿ ما يطمؽ عميو البعض البطالة المؤىمة أو البطالة الخرجيف، ىي أ
اقضات، فالاختلاؿ الذي يعاني منو المؤشرات، عمى أف مخرجات التعميـ العالي تحمؿ الكثير مف التن

لى غياب صات وعجز في أخرى، مرده إسوؽ العمؿ في التوزيع، بحيث يوجد فائض في بعض التخص
مما يجعؿ التخطيط المحكـ الذي يربط سوؽ العمالة بتوزيع الطلاب عمى التخصصات بالجامعات، 

خيرة عمى توليد العدد الكافي مف مياراتيـ غير متوائمة مع سوؽ العمؿ مف ناحية ، أو عدـ قدرة ىذه الأ
الوظيفة التي يشغميا أو الموظؼ و  الوظائؼ مف ناحية أخرى، فترتفع بيذا نسبة عدـ التوافؽ بيف تخصص
ة، أو اليجرة إلى الدوؿ المتقدمة يتجو بعض الخرجيف إلى العمؿ في القطاع غير المنظـ قميؿ الإنتاجي

 .حيث يعرض سوؽ العمؿ ىناؾ فرصا منافسة

 التوجه النظري وعدم إعطاء الجنب التطبيقي حقه: -3-2-7

تخصصات النظرية عمى يندرج تحت ىذا العنصر شقيف ىاميف يتعمؽ أوليما بترجيح كفة ال
حساب التطبيقية، أما الثاني فيتمثؿ في غمبو الجانب النظري عمى التطبيقي حتى في التخصصات التي 

 يفترض فييا التطبيؽ.
فيلاحظ اختلاؿ واضح وعدـ توازف في ىيكؿ تخصصات التعميـ العالي بالجامعات العربية، إذ 

اب وقانوف وفنوف عمى حساب أعداد المقبوليف في ترجح كفة التخصصات الإنسانية والاجتماعية مف آد
 تخصصات العموـ الأساسية واليندسة والتكنولوجيا، ومع أف ىذا الاختلاؿ قديـ إلا أنو يعود في جوىره إلى
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فمسفة التربوية العربية التي خططت لمتعميـ منذ الاستقلاؿ والتي كانت تفصؿ في تفكيرىا بيف العمؿ 
سمت المناىج وفقا لذلؾ، دوف أف تأخذ في الاعتبار النظرة الشاممة لمشخصية، اليدوي والعمؿ التقني وق

.   خاصة ونحف في قرف تتكامؿ فيو جميع العموـ
وفي الحالات التي تشكؿ استثناء عف الحالة العامة، والتي تفوؽ فييا نسبة الطلاب في العموـ  

موـ الإنسانية والاجتماعية، مثؿ حالة الجزائر الطبيعية واليندسة والزراعة والعموـ الطبية نسبتيـ في الع
 (،2-5 الجدوؿ رقـكونج )-والبحريف التي تفوؽ النسبة فييما نسب بعض البمداف الصناعية ككوريا وىونج

فإف الطابع النظري والأكاديمي يغمب عمى الكثير مف مناىج وبرامج الدراسات الجامعية الحالية،  فأغمبيا 
لباحث استكمالا لنيؿ شيادة جديدة أو لأغراض الترقيات الأكاديمية والوظيفية يتجو إلى إشباع حاجات ا

،مبتعدة في ذلؾ عف الحاجات  التطبيقية الحقيقية لممجتمع، ولممرحمة التي يمر بيا أو المستقبؿ الذي 
 ينتظره.

(: نسب طمبة التعميم العالي في تخصصات الطبيعية والهندسة والزراعة 2-5الجدول رقم )
 .عموم الطبية في بعض البمدانوال

 ىونج كونج كوريا سوريا مصر الجزائر البحريف الأردف البمد
 % 40 % 45 % 40 % 23 % 62 % 52 % 40 النسبة

أزمة التعميم العالي في الوطن العربي والتحديات والمعاصرة )واقع محمد قاسـ عبد الله،  المصدر:
 .120،ص 2003، القاىرة 113امعة الدوؿ العربية، عدد، شؤوف عربية، الأمانة العامة لج وبدائل(

 

عالي، محمميف إياه مسؤولية رداءة تأثير تراكمات بالموـ والعتاب عمى دور التعميـ الجامعي وال  -3-2-8
أو المعيد العالي ما ىو إلا إحدى متناسبيف بذلؾ أف الجامعة  -و:انو انطمؽ مف فراغ –المخرجات 

ػػػػػػػػػػػػعود اممة . فغالبا ما يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػحمقات عممية تعميـ وتكويف الفرد الشدرجات السمـ الدراسي وحمقة مف 
ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتائج العممية المثمرة ضعؼ مخرجات الجامعات إلى أساسيا الضعيؼ ، فالمعرفة تولد المعرفة، والن

ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػثير مف الأحياف الي)الذي يكوف في كغالبا ما يساعدىا وجود ثقافة فكرية مناسبة، والتعميـ الع
ػػػػػػػػػػػػػمؿ تبعة برا لاعتبارات سياسية واجتماعية( إذ يتساىؿ في معدلات القبوؿ وشروطو، فإنو يتحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمج

  تدني مخرجات التعميـ قبؿ الجامعي خاصة الثانوي منو.
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 :العلاقة بين الجامعة و المجتمعيق وثالمستقبمية لت وتصورات  رؤى -4

 ذات الجامعة تكوف حتى :و المجتمع الجامعة بين العلاقة لتمكين المستقبمية الرؤى -4-1

 توثيؽ وىى وظيفة وتحقؽ اعظـ الفكري الاشعاع مياديف أىـ وتصبح تظؿ واف المتغير العالـ ىذا في فعالية

 : 1شروط عدة يتطمب وىذا وعممي وعيموض بشكؿ مستقبمية رؤى ايجاد مف لابد بالمجتمع صمتيا

 .حولنا مف العالمية المتغيرات بكافة الوعى -

 .الاقتصادية الحركة جوىر لأنو العالمي السوؽ باتجاه الوعى -

عمى  لذا صحية ورعاية مياه ومشكلات بيئة مشكلات مف المختمفة العالـ وقضايا الاتصالات بثورة الوعى -
بميمتيا  وتفي وراغب  قادر لكؿ ابوابيا وتفتح بالمجتمع صمتيا مف وتزيد اليامة الرسالة ىذه تعي الجامعة اف

 التكامؿ عمى والوقوؼ الاستمرار البقاء تضمف حتى، الاتية لممشاريع مستقبلا تبنى اف الجامعة عمى ويجب
 التالي: النحو عمى المجتمع وبيف بينيا

 العممية. المشاريع مجاؿ فياولا : 
 . الجامعي التعميـ في والثقة المناسبة المواقع في المناسبة لامكاناتا توفر اف لمجامعة لابد

 .الانتاجية الكفاية ورفع التنمية مجاؿ في :ثانيا

 مف بالاستفادة الاجتماعي التغير ثلا حدا قومي برنامج الجامعة اعتماد الاجتماعية التنمية مجاؿ فيثالثا: 

 في كفاءتيا وتدنى العممية بالمشاكؿ والاىتماـ خبرتيـ ؿمجا في المعاشات ارباب مثؿ البشريةالامكانات 

 لممجتمع الجامعة مساندة مصداقية في ىذا ويظير والخيري  الطوعي العمؿ تشجيع عمى تعمؿ كما المجتمع

 .المناسب الوقت في جامعية خدمات بتقديـ
 الوعى يزيد مما مختمفةال لمقطاعات متخصصة مؤتمرات عقد عمى الجامعة تعتمد الاقتصاد مجاؿ في  :ربعا

 اكبر درجة يتيح مما والمساواة العدالة تحرى في بالجامعة بالأمف والشعور الجامعة اساتذة في الجامعي لمثقة

 بالاىتماـ لمجامعة السموكية المساندة يظير مما مسئولة الجامعة تكوف ما وغالباً  لحاجات المجتمع للاستجابة

 . بو والاىتماـ المجتمع حاجات العطاء وقياس في والرغبة بالمجتمع
 المتغيرات مع الافراد تكيؼ أجؿ مف الجامعة لوظائؼ الفعمية الترجمة ىي لممجتمع الجامعة خدمة تعد

 وقت اتساع نتيجة تمت التي المتزايدة الثقافية الحاجات مع وأيضا والتكنولوجيا العمـ عالـ في السريعة
 .الحديثة تصاؿالا وسائؿ خدمتيا التي والتسييلات غفراال

 الصيف جميورية ففي المجتمع خدمة في الجامعة لجعؿ كبيرة خطوات الدوؿ بعض خطت وقد 
 عمى الحفاظ كيفية عف ضراتمحا بتقديـ المحمية التربية دوائر مع بالتعاوف التربية كميات قامت الشعبية

                                                           
 ، عمى الموقع الالكتروني:نحو توثيق العلاقة بين الجامعة والمجتمع ،ى أحمد حسفمحمد عم أميرة 1

http://sustech.edu/staff_publications/2009110616405454.pdf  :12/08/2015تاريخ الاطلاع. 
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 لأولياء المحاضرات تمؾ ياتالكم ىذه وتقدـ الطفؿ نفس وعمـ الأخلاؽ وعف الجينات وعف، العامة الصحة
 .بمدارس الممحقيف الأمور

 لمتعميـ الرئيسية الثلاثة الوظائؼ إحدى العامة الخدمة وظيفة تعتبر الأمريكي العالي التعميـ وفى

 فجامعة الأجنبية الجامعات معظـ في الوضع وكذلؾ العممي والبحث التدريس مف كؿ بجانب العالي
 لتنمية والأساسية الفعالة للاحتياجات والاستجابة المعرفة تقديـ في يةالأساس وظيفتيا تحدد كوستاريؾ
 : يمي فيما تتمثؿ وظائفيا أف عمى 1940 عاـ في الصادر الجامعة ميثاؽ ينص حيث المجتمع

  لتعميـا -
  البحث -
 العامة الخدمة -
 الفني الابداع -
 المعرفة نشر -
 الروحية و المينية التنمية -

 بتنمية تصؿ مياديف في عاميف تستغرؽ برامج  كمية 500 حوالي المتوسطة ياتالكم تقدـ الياباف وفى    
 .1في المجتمع المحمي الطعاـ حفظ فرادالأ تعميـ في تتمثؿ البرامج وىذه خدمتو عمى والعمؿ المجتمع
 تسمى لأنيا لزراعيا المجاؿ في خاصة واتيا لممجتمع ػػػػػػػقامت جامعة ميتشجاف بتقديـ خدمكما    
 في الممتدة الخدمات اتحاد تأسس حتىالزراعة  في خاصة تررامق تقديـ وبدأت الأراضي منح اتكمي

 ثـ المستمر لمتعميـ جديدة بوحدة مقرراتال ىذه إلحاؽ تـ العشرينات وفى ،الأمريكية المتحدة الولايات
 والمجتمع موعاتوالمجفراد الأ تواجو التي لممشكلات استجابة عديدة مجالات لتشمؿ الوحدة ىذه تطورت
 .2عامة بصفة الأكبر
 وتشمؿ ،تطوعي عمؿ واعتبارىا الخارجي لممجتمع خدماتيا بتقديـ الروسية الجامعات تقوـ كما  
 و ميارات القيادة ميارات تتضمف لمعامة مينية مقررات وتنظيـ المسائية الفصوؿ : يمي ما الخدمات ىذه

 عمى المجالات مختمؼ في التدريس ىيئة أعضاء يعتشج يتـ كذلؾ العاـ الخطاب وميارات ،الاتصاؿ
 والأندية والمتاحؼ المكتبات و المحمية المدارس مثؿ المحمية والمؤسسات الييئات مع طيبة علاقة إيجاد

 .3الصناعية والمؤسسات الرياضية

                                                           
 الإجرائي البحث مجمة ،الحديثة يةالعالم الاتجاهات ضوء المجتمع في خدمة في الجامعة دور لتطوير مقترح تصور  عامر، الرؤوؼ عبد طارؽ 1
 .16، ص2007 الأردف، ،الرابع العدد الأوؿ، المجمد التربية، في

2
Milliam.k.Cumming, The service university movementin the us : searching for momentum Higher 

Education , vol 35, no 1, 1998, pp69. 
3
Olga & B.Bainetal, from centerallymandated to locally Demanded service, The Russian case Higher 

Education, vol21, no 1, 1998,p49. 
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 في الجامعة دور تفعيؿ إف تصور مقترح لتطوير دور الجامعة في خدمة المجتمع: -4-2
 :1يمي وربطيا بمحيطيا يتحقؽ بما ، والتغير اممةالش التنمية مجاؿ

 .المجتمع في المختمفة بالمؤسسات لمعامميف الخدمات تقديـ -4-2-1
 .مرافقيا استخداـ و الجامعة منشآت زيارة عمى المجتمع أفراد تشجيع -4-2-2
 القرار مف ذوي المجتمع وقيادات الجامعة، في العاممة الييئة مف مشتركة استشارية لجاف إنشاء -4-2-3

 .مشكلاتو عمى والتعرؼ المجتمع حاجات لتحديد
 .وتطويره المجتمع خدمة وراء سعيًا المحمية المشكلات لحؿّ  الجامعية الأبحاث توجيو -4-2-4
 .التخصصات لمختمؼ الجامعة في مؤتمرات عقد -4-2-5
 .مستوياتيـ اختلاؼ عمى المجتمع أفراد متطمبات لتمبية برامج تقديـ -4-2-6
 .المجتمع أفراد بتدريب لمقياـ المجتمع خدمة مراكز تجييز -4-2-7
 .لدييـ الوعي مستوى لرفع المجتمع لأبناء ونقميا الثقافة مياديف في الإسياـ -4-2-8
 .المجتمع لخدمة العاـ التطوعي المجاؿ في والطمبة التدريسية الييئة مشاركة -4-2-9
 آلية الربط بين الجامعة و خدمة المجتمع: -4-2

و مؤثر في  ميـ العالي دور فعاؿلكي تتحقؽ آلية لربط بيف الجامعة و خدمة المجتمع ،ويكوف لمتع 
 :2تحقيؽ تنمية يجب ما يمي

حية الوظيفية بيف التعميـ العالي أف تؤدي الجامعة رسالتيا التي أنشئت مف أجميا بحيث تجمع مف النا –
شاعة الاستنارة لدى المواطنيف ،وتجمع فييا معطيات الحاضر وليد  والبحث العممي وخدمة المجتمع، وا 

 مستقبؿ.الماضي وحاضر ال
 ونتيـ باعتبارىـ الأداة الحقيقيةلاىتماـ والعناية ببرنامج التنمية المينية لأعضاء ىيئة التدريس ومعاا -

 لاب وتزويدىـ بالمعارؼ والمياراتلتفعيؿ كافة أشكاؿ ومداخؿ التطوير ، وتحقيؽ التأىيؿ المرغوب لمط
 . اللازمة لإدارة التنمية

مى تخريج إطارات فعمية يجدوف فرص ا وسوؽ العمؿ حتى تعمؿ عأف تيتـ الجامعة بالربط تخصصي –
 عمؿ في المؤسسات المختمفة في المجتمعات.

 في عممية مستمرة وتحقيؽ التكامؿ التأكيد عمى ضرورة ارتباط التعميـ العالي والجامعي بحاجة العمؿ -
 يفة رئيسيةلإعداد والتدريب كوظومف ثـ تكامؿ ا تأىيميا،وذلؾ مف خلاؿ تدريب القوى البشرية بعد  بينيما،

 .لمؤسسات التعميـ العالي في ظؿ مفيوـ التربية المستمرة
                                                           

 :،عمى الموقع الالكتروني الحديثة والاتجاهات العالمية المجتمعية المسؤولية ضوء في المجتمع خدمة في الجامعة دور تطورباكير،  عايدة 1
http://www.qou.edu/arabic/conferences/socialResponsibilityConf/dr_ayddaBakeer.pd 

.13/06/2015الاطلاع :  تاريخ  
2
 .45، ص0771، كمية التربية، جامعة المنصورة، القاىرة، مصر العائد الاقتصادي المتوقع من التعميم الجامعيإسماعيؿ محمد دياب،  
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 ي ومف ثـ تحقيؽ رفع كفاءة الأداءالأخذ بمنيج إدارة الجودة الشاممة في إدارة مؤسسات التعميـ العال -
الثقافي والفكري العاـ (  بيذه المؤسسات والقياـ بوظائفيا ) إعداد القوى البشرية ، البحث العممي ، التنشيط

 . بصورة مرضية
 إعادة النظر في نظاـ القبوؿ في الجامعات و المعاىد العميا. –
والعمؿ عمى تغييرىا أو تعديميا  العالي،إعادة النظر في المناىج الدراسية الحالية بمؤسسات التعميـ  -

تعددة في عمميات التدريس الجامعي وأيضاً التركيز عمى استخداـ الوسائط الم التنمية المجتمع،لتواكب 
( فضلًا عف أىمية إدخاؿ البعد الدولي في المناىج وتوفير بيئة ؟، وكيؼ ندرس؟، ماذا ندرس؟)لماذا ندرس

 تعميمية يتوافر فييا سمات ومعطيات العولمة مف خلاؿ إجراء المقارنات الثنائية
(BENCHMARKING )المية مؤسسات التعميـ ومف ثـ تحقيؽ ع ،مع جامعات الدوؿ المتقدمة

  .العالي
تحديث عمميات الاتصاؿ والإدارة في المؤسسات التعميمية مف خلاؿ الأخذ بمنيج المؤسسة الإلكترونية،  -

 . ومف توفير المناخ الملائـ لانضباط العممية التعميمية وانطلاقيا لتواكب العصر
توسطة العدد عمى غرار جامعة سربوف في تقسيـ الجامعة ذات الأعداد الكبيرة إلى جامعات صغيرة وم –

 فرنسا.
يمكف إدخاؿ تغيرات في نظـ الدراسة بحيث لا تقتصر عمى طالب النظامي، وأف تعطى الفرصة  -

 .لمدراسات المسائية و الدراسة مف الخارج عمى غرار ما ىو متبع في لندف وبعض جامعات كندا
 في الواقعية المشكلات دراسة العممية لأقساـا مجالس في التخطيط عبر الجامعة كما يجب اعتماد 

 المجتمع مؤسسات وبيف بينيا الربط طريؽ عف وخدمية( وذلؾ الاخرى )صناعية المؤسسات والقطاعات
 جودة العممي لأغراض بحثيا بمراكز الجامعة عمى مشكلاتيا تعرض اف المؤسسات الاخرى  و إلزاـ ىذه

 عاتقو عمى ويكوف المجتمع مؤسسات في الأداء جودة لضماف مكتب إنشاء يمكف ىذا الامر يتـ وحتى أدائيا
 .1ىذا الأمر وتنفيذ متابعة
III   - :البحث العممي 

 بؿ انو يحتؿ المرتبة الثانية في ،يعد البحث العممي مف أىـ الوظائؼ الأساسية لمجامعات 
 نوممية وفكرية ، حيث إوىو عنصر ميـ وحيوي في حياتيا كمؤسسات عالاكاديمي الأىمية بعد التعميـ 

 العممية والمعرفية ، بؿ إف سمعة مف أىـ المقاييس الدالة عمى الدور القيادي لمجامعات في المجالات
 الجامعات ومكانتيا ترتبط إلى حد كبير بالأبحاث العممية التي تنتجيا وتنشرىا.

                                                           
1

، رسالة ماجستير ، كمية التجارة، إدارة الاعماؿ، ضوء مسؤوليتها الاجتماعية دور الجامعات الفمسطينية في خدمة المجتمع في إسلاـ عصاـ ، 
 .22، ص2102الجامعة الاسلامية ، غزة 
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بحثي ، نحو الاىتماـ والجامعة لا يمكف أف تسيـ في عممية التنمية إلا بتفعيؿ آليات عمميا ال
، عبر دراسات ميدانية لأنشطة المؤسسات في قطاعات الصناعة وخدمة المجتمع بقضايا ترتبط بالتنمية 

والزراعة وقطاعات التعديف وتوليد الطاقة ، وقطاعات الصحة والتربية والخدمات ، وغيرىا ، وتقديـ نتائج 
أنشطتيا الإنتاجية وتحسيف آلية العمؿ والنشاط  الأبحاث العممية لممؤسسات للاستفادة منيا في تطوير

 .التنموي
إف ارتباط البحث العممي بمتطمبات التنمية في المجتمع في مجالات الصناعة والزراعة والخدمات 
وغيرىا يعد أحد المرتكزات الأساسية لمتنمية والتقدـ في عصرنا ىذا الذي يحتؿ فيو البحث العممي مكانة 

دخاؿ الأساليب  مختمفة. ويتمثؿ كبيرة في النواحي ال ذلؾ في رفع معدلات الإنتاج وتحسيف نوعيتو وا 
والتقنيات الحديثة في النشاطات الإنتاجية والإدارية لممؤسسات التنموية، بما يؤدي إلى تطويرىا وزيادة 

 .مساىمتيا في الدخؿ القومي لممجتمع
ي في أي بمد ومدى ما يتحقؽ فيو مف مف المعروؼ أف ىناؾ ارتباطاً مباشراً بيف التقدـ الصناع

ولأف القوة المحركة ليذا التطور ىي البحث العممي، فقد اكتسب البحث العممي وما يمعبو  ،تطور تكنولوجي
مف دور محوري في خدمة التنمية الصناعية والاقتصادية أىمية كبيرة تعاظمت في الفترة الأخيرة التي 

ظؿ تحرير التجارة وقوانيف منظمة التجارة العالمية والعولمة التي بدأت تشيد تغيرات اقتصادية كاسحة في 
عممت عمى انفتاح الأسواؽ أماـ السمع والخدمات والتقنية ، بكؿ ما يترتب عمى ذلؾ مف بروز أجواء 
تنافسية حادة ، البقاء فييا للأفضؿ ، أو بعبارة أخرى الوجود فييا لمف يممؾ الميزة التنافسية العممية 

 .ة والقدرة عمى التطوير والإبداع وتحويؿ الأفكار الخلاقة إلى سمع ومنتجات متميزة سيمة التسويؽوالتقني

وأف ىذا  النسبية،فالصناعات التي ستبقى وتتطور ىي الصناعات التي تتميز بالمزايا التنافسية وليست 
يشكؿ البحث العممي التميز التنافسي لا يمكف تحقيقو إلا مف خلاؿ عمميات التحديث والتطوير التي 

 .لمجامعات ركيزة أساسية فييا
 أهمية البحث العممي: مفهوم و -1
 العممي: البحث مفهوم  -1-1

 عنو فتش عنو أي سأؿ الشيء عف وبحثالمعمومات،  و الحقائؽ طمب المغة في بحث كممة تعني

 ثمة مف و يةمنيج منظمة باستخداـ طريقة الوقائع تقصي عممية ىي البحث وعممية حقيقتو، معرفة وحاوؿ
 إلى تيدؼ منظـ استقصاء عممية أو مقننة أساليب عممية بإتباع المعرفة إلى الوصوؿ إلى يسعى فالبحث

  .1العممي الاختيار طريؽ عف صحتيا مف حقائؽ و التحقؽ اكتساب أو معارؼ إضافة

                                                           
1

 ، عمى الموقع الالكتروني:معوقات البحث العممي في كميات التربية من وجهة نظر هيئة التدريسعبد الله المجيدؿ، ساىؿ مستييؿ شماس،  
https://www.google.dz/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0CQFjA

Aa  13/08/2015: تبريخ الاطلاع.  
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 إلى إلى التوصؿ تيدؼ منظمة عممية " :أنو العممي لمبحث تعريفو في " ممحـ سامي " ويشير 

 إلى تؤدي أف يمكف عممية محددة أساليب باستخداـ عينة ـ تساؤلات عف إجابة أو محددة لمشكلات حموؿ

 .1جديدة عممية معرفة
حقائؽ  تقصي  في منيجية طريقة عمى يقوـ الذي بأنو:  النشاط العممي و يمكف تعريؼ البحث 

حداث بيا، والتنبؤ وضبطيا بينيا العلاقات وتحديد تفسيرىا بغية الظواىر  في تعديلات  إضافات أو وا 
 "حضارتو بناء مف الإنساف وتمكينو لفائدة وتقدميا تطويرىا في يسيـ مما المعرفة، مختمؼ مياديف

 متطمبات البحث العممي:  -1-2
 :2في العممي بالبحث لمنيوض توفرىا المطموب المستمزمات إجماؿ ويمكف

 الباحثون: العمميون الأفراد -1-2-1
 عمى في الحصوؿ التسرع وعدـ الجامعي التدريس و العمؿ عمى والدأب بالصدؽ ىؤلاء ويتميز

 البحث عناصر في يقاؿ ما فإف ىذا العممية ومف المشكلات عف ونشر وحقؽ كتب بما والإحاطة النتائج

أوؿ  ىو البشري العنصر أف وىي الأولى الحقيقة عمى يغطي ألا يجب وتأسيساتو الأخرى ووسائمو العممي
بيسيرة  ليست العممي ميمة لمبحث اللازمة البشرية العناصر عمى والحصوؿ مقوماتو وأوؿ البحث عناصر
  الباحث. ذكاء في شخص مف أساس عمى الأولى بالدرجة تقوـ البحث عمى لأف القدرة وذلؾ

 العممية: و الأجهزة المختبرات -1-2-2
 التي و المواد والأدوات جيزةوالأ الوسائؿ بأحدث مجيزة مختبرات إلى العممي الباحث يحتاج

 الأصيؿ العممي ضرورات البحث مف ضرورة الحديثة العممية فالأجيزة ونوعو، البحث طبيعة تطمبيا

 وتحتاج الجيد و الوقت في ناجحة للاختصار وأداة النتائج عمى الحصوؿ تعجيؿ وسائؿ مف ووسيمة

 .الأجيزة تصميـ في لتقنيةا لتقدـ العموـ وفقا مستمر تبديؿ إلى مختبرية اؿ الأجيزة
 العممية: المكتبة -1-2-3

 المجلات جميع إلى جانب العممية بالمعرفة تزخر التي الكتب أميات تضـ مكتبة إلى العممي الفرد يحتاج

 الاكتشافات. و مف المركبات يستجد ما تنشر التي المعاجـ و العممية المستخمصات و الدورية
 عممية: سياسة وجود -1-2-4

 إنما بيا الدراسات الخاصة وقياـ العممية السياسة فكرة نشأة أف الغربييف الباحثيف بعض يرى
 واضحة بصورة ذلؾ يحدث التكنولوجية، ولـ التنمية تجاه بمسؤولياتيا الحكومات شعور مع مواكبة جاءت

                                                           
 .022، ص2111الطبعة الاولى، ، المسيرة دار النفس، وعمم التربية في البحث مناهح ممحـ، سامي 1
2

، 2006ميمية نقدية، رسالة ماجستير، جامعة محمد خيضر بسكرة ، قراءة تح صلاح التعميم العالي والبحث العممي في الجزائرابراىيمي سمية، إ 
 .45،46ص ص 
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 مف بيا مختصة أجيزة مف خلاؿ بيا الاعتراؼ المؤسسي لقبت حيث الثانية، العالمية الحرب بعد إلا
 .المجاؿ ىذا في عامة وىيئة للأداء، وطرؽ وميكانيزمات محددة بيا، مختصة أجيزة خلاؿ

 و التدابير العامة التوجييات جممة " أنيا عمى العممية السياسة اليونسكو منظمة وتعرؼ

 سياسيةال و ظروفو الثقافية مع ينسجـ عممي تقدـ لتحقيؽ ما بمد بيا يستعيف التي التنظيمية والترتيبات
 العامة السياسة تبعا لطبيعة عدة أصنافا تتحد أف المتوقع فمف ولذلؾ ، العممية والسياسة والاقتصادية،

 لمبلاد.
 لمباحث: المناسب العممي الجو توفير -1-2-5

 الانتاج العممي العمماء ينتج كي يكفي لا اؿ الأمو ورصد العممي، الإطار توفير مجرد إف

 العمؿ عمى إلى تحفيزه إضافة ىذا لمباحث، الحرية و الطمأنينة مف جو توفير مف بد لا لذلؾ المناسب،

 بالعالـ الاتصاؿ وحرية المؤتمرات العممية و الندوات عقد طريؽ عف الآخريف زملائو بأفكار واحتكاكو

 .الخارجي
 البحوث: تطبيق -1-2-6

 التنمية مع خطط نسجـت عممية سياسة وفؽ التنمية، بخطط مرتبط البحوث تطبيؽ يكوف أف يجب

 وشركات المنشآت و و المؤسسات الوزارات عف المسؤوليف حرص عند خاصة ىذا ويتجسد القومية،

 الوطني الكادر بيا يقوـ التي الاختراع الاكتشافات وبراءات و البحوث بأىمية والخاص العاـ القطاع

 الباحث.
 المالي: التمويل -1-2-7

 ىيئاتو ومؤسساتو، التعدد نظر كبيرة مالية موارد إلى حاضرال العصر في العممي البحث يحتاج

 والأجيزة الأدوات ىذه سيما وأف لا ا يستخدمو التي المتنوعة الأجيزة و والأدوات فيو العامميف والأشخاص

 العممي البحث تمويؿ في سريع تحوؿ الأخيرة عمى الفترة انطوت لذلؾ كبيرة وتكمفتيا باستمرار تتجدد

 .الحكومي التمويؿ نحو هالاتجا وصار

  أهمية البحث العممي:-1-3
 وتبرز و التخمؼ، التقدـ بيف الفارؽ و الفيصؿ ىو بو والاىتماـ تطوره ومدى العممي البحث يعتبر

 الموارد اءةػػػػػػػػػػػػػكف تفعيؿ ورفع في خاصة رةػػالمعاص الدوؿ بيف وتفوؽ سبؽ كميداف خاصة أىميتو
 إلى مستندةال التكنولوجية إطار التطورات في تخصيصيا وكيفية المادية الموارد استغلاؿ وأمثميو انيةػػػػػػالإنس

 الدوؿ بيف التعاوف تفعيؿ في العممي البحث دور بالإضافة إلى العممية، البحوث لنتائج الاختراعي التطبيؽ
 نسانية.الإ المعضلات مواجية في الدوؿ وتكاتؼ علاقات الاقتصاديةال تنمية إطار في والشعوب
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 العممي منيجية البحث أصبحت المجتمع في المؤسسات مختمؼ تواجو التي المشكلات و لمواجية

 يحتاج فالباحث لذلؾ ومراكز البحوث الأكاديمية المؤسسات في بيا المسمـ الأمور مف بيا القياـ وأساليب

 :1إلى بو وصولا العممي البحث إلى
 .ورفاىيتو وأمنو الإنساف لبقاء أفضؿ ظروؼ توافر أجؿ مف المعرفة تقدـ -

 .ما مشكمة معالجة في جديدة طريقة استنباط -

 .دقيقا عمميا تحقيقا وتحقيقيا القديمة المواضيع بعض إحياء -

 .قبؿ مف باحث أي إلييا يسبؽ لـ حقائؽ اكتشاؼ -

 .لمحاضر جديد وبحث لمماضي، جديد فيـ -
 :عوامل و عوائق  المؤثرة عمى البحث العممي -2
 :العممي البحث في المؤثرة العوامل -2-1

 في عممياً  وتطبيقيا العممية البحوث نتائج بيف لمفجوة المحدثة العوامؿ مف العديد ىناؾ أف شؾ لا

 حصر ويمكف ، في المجتمع المختمفة القطاعات سائر في بيا الاسترشاد أو والخدمية الإنتاجية المؤسسات

2مجموعات ثلاث في العوامؿ ىذه
: 

 :بالباحث تتعمق عوامل -2-1-1
صدار عممية ونسب دراسات إلى تحتاج فإنيا بالباحث المتعمقة لمعوامؿ وبالنسبة  لإحصائيا وا 

 مف لو الباحث لما ىدؼ البحث، بموضوع وعلاقتيا الباحث جنسية خلاؿ مف عمييا الموضوعي الحكـ

 الباحث أف ممارسات كما معية،الجا للأبحاث الحقيقي المردود عمى أحياناً  سمبية تكوف قد انعكاسات

 ومف البحث دقة مدخلات عمى يؤثر قد بالبحث الخاصة والبيانات المعمومات عمى الحصوؿ في وأسموبو

 وضعؼ لمباحث والمستوى الأكاديمي والاستخداـ، لمتطبيؽ صالحة تكوف لا وقد سمبياً، مخرجاتو تتأثر ثـ

 .البحث نتائج فيضعؼ سبباً  يكوف قد ةصحيح بأساليب العممية البحوث إجراء عمى التدريب
 :دراسته و البحث بموضوع تتعمق عوامل -2-1-2

 عمى حاجاتيا، التعرؼ بيدؼ المجتمع في الأخرى والمؤسسات الجامعة بيف التنسيؽ عدـ إف

 في فجوة ظؿ وجود في البلاد، في الاقتصادي لمنشاط الحقيقية الاحتياجات تمؾ تغفؿ البحوث معظـ يجعؿ

دراسات،  مف تحتاجو التربية وما بحوث مف الجامعات تقدمو فيما واضحة تبدو المحمي لمجتمعا مجاؿ
 الاستفادة فرص مف تقمؿ العوامؿ التي مف مجموعة إلى وتشير الخريجيف، تكدس ظاىرة ذلؾ عمى والشاىد

 :ىي وىذه العوامؿ ،العممية الحياة في الجامعية والدراسات البحوث نتائج مف

                                                           
  .23، ص2002الطبع، الإسكندرية دار المعارؼ منشأة ، العممي البحث مناهج و تقنيات المشوخي ، سميماف حسف 1
، جامعة ر، رسالة ماجستيأساتذتها نظر وجهة من المحمي خدمة المجتمع في الفمسطينية بالجامعات التربية كميات دورمعروؼ،  عرفة حساـ 2

 .40،41ص ص ،2012الازىر، غزة 
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 المتعمقة بالتراث الدراسات مثؿ النظرية، والدراسات العمومية بالقضايا تتسـ التي البحوث ىعل التزكيز -

 مف والتي تخمو والجغرافية الوصفية التاريخية والدراسات النظرية، والتربوية الاجتماعية والموروثات الشعبي

 .الجديدة العممية الإضافة

القطرية  البيئة واقع عف بعيدة تكوف البحث( المدروسة )موضع والظواىر المشكلات بعض -
 . والاقتصادية والتربوية و السيسيولوجية وخصائصيا الديموغرافية

قد  والإنساف العربي، البيئة لتناسب تطويعيا دوف المترجمة والاستبانات والاختبارات المقاييس استخداـ -
 .تطبيقيا والدقة ويصعب الموضوعية عف وتبتعد سميمة غير التطبيقية الفنية البحوث نتائج تجعؿ

قد يسبب  والدراسات البحوث إجراء في والخدمية الاجتماعية والمؤسسات الجامعة بيف التنسيؽ غياب -
 .القضايا والمواضيع لنفس الدولة مؤسسات في العممية والجيود البحوث تمؾ في ازدواجية

 التنفيذ لتوصياتو إمكانية عمى سمباً  والدراسة البحث نتائج عرض في التامة الموضوعية غياب يؤثر قد -
 ليا أبحاثو نتائج معينة يطوع فكرة أو رأي ذىنو أحيانا  في الباحث  يضع فقد فعمياً، بيا الاسترشاد أو

 .معيف منيج أو بمذىب متأثراً 

 :المعمومات ومصادر البحث بمناخ تتعمق عوامل -2-1-3
بة وصعو  نتائج البحوث ضعؼ في سبباً  تكوف قد والتي المعمومات بمصادر المتعمقة العوامؿ بعض وىناؾ
 : و ىي الحياة في تطبيقيا

 .و الخاصة العامة الدولة وقطاعات الجامعي البحوث مركز بيف والتنسيؽ الاتصاؿ ضعؼ -

 والاىتماـ البحوث بتمؾ والترحيب المعنوي والتقييـ المتواصؿ الأدبي التشجيع محدودية أو غياب -
 .وتطبيقيا العممية بمعطياتيا

 .البحث وموضوعات قضايا طرح في والاجتماعية العقائدية والحواجز القيود بعض وجود -

 صدؽ نتائجو البحث يفقد مما الأبحاث، لتمؾ الدراسة عمييـ تجرى مف المجتمع أفراد بعض تقبؿ عدـ -

 موضوعيتيا.و 
 :العممي البحث في المؤثرة العوائق -2-2

 حائؿ تقؼ التي لممعوقات فاحصة نظرة خلاؿ ومف ابقة،الس الدراسات و الأدبيات جعة مرا بعد 

 تعد التي المعوقات مف عددفقد تـ التوصؿ إلى  ، بيالعر  عالمنا فيخصوصا  العممي البحث حركة أماـ

 العربي، ناوطن مف مختمفة مناطؽ في العممي البحث تناولت التي الدراسات بيف تكرارىا بحكـ الأبرز

1الآتي النحو ىعم المعوقات ىذه عرض ويمكف
: 

 
                                                           

 ، المؤتمر العربي الدولي الثاني لضماف جودة التعميـ العالي،ومعوقاته العربي العالم في العممي البحث واقعالبدري،  البومحمد، سميرة عمي 1
 .630،631، ص ص2012  البحريف ،الجامعة الخميجية، ابريؿ 5و4 يومي

 

http://gulfuniversity.edu.bh/
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 :عالمجتم مشكلات و التطبيقي المجال عن العممي البحث انفصال -2-2-1

 عمييا ويغمب ،روسةمد موجية بسياسات غير العربي العالـ في العممي البحث حركة أف يبدو

 ىذه كاف أبرز لو المستيمكة والجيات لمبحث المنتجة الجيات بيف التنسيؽ غياب وأف ،يالذات الطابع

 النعيمي و السماؾ معمرية في الجزائر و دراسة دراسةالدراسات : ك نتائج تحميؿ مف تبيف فقد ،وقاتالمع

 عف فضلا سوريا، في خرفاف الياشمية ، ودراسة الأردنية في المممكة جرادات ودراسة ،العراؽ جميورية في

 عاـ احمد وسيد كماؿ دراسة مثؿ العربي العالـ في والتربوي العممي البحث مشكلات تناولت التي الدراسات

 مع تتفؽ النتيجة وىذه المعنى، ىذا إلى أشارت أنو 2007عاـ  سمرة أبو و البرغوثي ودراسة ، 1995

 دورية 15ي ف منشورًا بحثا  729تحميميـ بعد فييا توصلا والتي 1986 ورباب و زينو أبو دراسة نتائج

لمبحث  السياسات الموجية غياب تؤشر نتائج لىإ عربية دوريات  5في  منشورًا بحثاً 146 و أجنبية،
 دراسة وتشير الأكاديمية، الدرجة أو الترقية العممية عمى لمحصوؿ تسعى التي الفردية النزعة وتعكس
العربي  في المجتمع نتاجيةالإ المؤسسات و العربية الجامعات التاـ بيف إلى الانفصاؿ 1988بوبطانة 

 يمكيفػػػػػػػػػػػػػو المست لمبحث جيفػػػػػػػػػػالمنت بيف التنسيؽ غياب و الموجية اتالسياس عمى انعداـ يؤشر ما وىذا
 و ما يتطمبيا العربي المجتمع تيـ مختمفة و مشكلات قضايا معالجة عف العممي البحث وانفصاؿ لو،

 .الفعمي الواقع
 : العممي البحث عمىالإنفاق  نسبة تدن -2-2-2

 العممي لمبحث المخصص مستوى الدعـ وتدف نفاؽالإ ضئالة تالدراسا مراجعة خلاؿ مف يتضح

 حركة تواجو التي المعوقات ابرز بيف مف الثانية المرتبة ىذه المشكلات احتمت إذ العربي، عالمنا  في

 في النعيمي و السماؾ دراسة : مثؿ ىذه الدراسات مف عدد أشارت فقد العربي، العالـ في العممي البحث

 عف فضلا ،رالجزائ معمرية في ودراسة ، الياشمية الأردنية المممكة في جرادات ودراسة ؽ، العرا جميورية

كماؿ  دراسة مثؿ عاـ بشكؿ العربي العالـ في التربوي و البحث العممي مشكلات تناولت التي الدراسات
 إلى 1998حداد  دراسة أشارت كما، 2007 عاـ سمرة أبو و البرغوثي ودراسة ، 1995 عاـ حمدأ  وسيد

 لإجراء المالي الدعـ كفاية ىو عدـ العربية الجامعات في العممي البحث تواجو التي المشكلات أىـ مف أف

إلى  %2 بيفما  يتراوح المتقدمة لمدوؿ القومي الدخؿ مف العممي لمبحث يرصد الذي الوقت ففيالبحوث 
 التي البيانات ، بؿ أف %3دى يتع لا دخميا القومي مف العربية الدوؿ ترصده ما نسبة أف نجد ، 5.3%

 آخر بمعنى أو منتج غير إنفاؽ يعد العممي البحث العربي عمى الأنفاؽ أف توضح الدراسات ليا أشارت
العالـ  في العممي البحث قعوا  عمى سمبا ينعكس أف يمكف كبير فرؽ منو. وىذا جدوى لا ىو إنفاؽ
 ومدى ،ةالعممي الدوريات و والمراجع دوات المختبرية،الأ و الأجيزة بتوفر يرتبط أف يمكف ذلؾ لاف العربي،
 ذلؾ شأف مف وأف لمباحثيف، ةالمادي وبالحوافز ،العممية وبالمؤتمرات الدولية، المعمومات شبكة مف الإفادة
 .العممي البحث حركة عمى التأثير كمو
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 -:ةالحديث المراجع العممية وغياب و المعمومات البيانات قاعدة توفر عدم -2-2-3
 وغياب مومات،ػػػػػػػػػػػػػػػػػػو المع البيانات فر تو عدـ أف ةابقػػػػػػػػػػػػػػػػػالس الدراسات مراجعة مف يتضح

 إلى عودػػػػػػػػػػػػػػػػػػي قد وىذا،  العممي البحث معوقات بيف مف الثالثة المرتبة أحتؿ الحديثة العممية المراجع
 تياػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػومدى جاىزي كبير، كؿػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبش الباحث تيـ التي المعمومات بمنظومة تتعمؽ تقنية أو فنية مشكلات

 عوديةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالس العربية ممكةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالم في النجار فقد أشار الباحثيف، قبؿ مف الأمثؿ للاستخداـ ملائمتيا أو
 الدولية شبكة المعمومات خداـػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاست بأف يروف البحث عينة أفراد مف ةأساتذة الجامع غالبية أف إلى
 وقاتػػػػػػػػػػػػػػمع أىـ أف إلى آخر جانب مف أشار  ولكنو جد ميـ العممي البحث لغرض الانترنت أو
 ناىيؾ البحث العممي، في ترنتػػػػػػػػػػػػػػػػػالان لاستخداـ مناسبال التدريب توفر عدـ ىو الانترنت خداـػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاست
 الأكاديمية الدرجة و ترنتػػػػػػػػػػػػػػػػالان استخداـ بيف عكسية علاقة وجود مف 2009مغاوري  إليو أشار ما عف
 إليو عما أشارت فضلا ، تترنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػللأن الاستخداـ معدؿ ضػػػػػػػػػػػػػػينخف الأكاديمية ارتفعت الدرجة فكمما ،

 ىيئة لأعضاء ةػػػػػػػػػػػػالمعموماتي تقنية مجاؿ الراىف في الواقع ضعؼ مف 2006 سلامة دراسة نتائج
 في غلالياػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاست يتـ أف قبؿ استيمكت تبراتػػػػػػػػػػػػػػػػػالمخ و الأجيزة مف الكثير أفإلى  يضاؼ التدريس،
التربػػػػػػػػػوي  خداماتػػػػػػػػالاست في بحثت التي 2003مدي ػػػػػػػػػح دراسة وفي. فعمي بشكؿ تربويػػػػػػػػػػػال المجاؿ
 صعوبة يمثؿ الشبكة خطوط بطءأف  إلى الدراسة ىذه أشارت ية،ػػػػػػػػػػػػػػػػػالأردن الجامعات رنت فيػػػػػػػػػػػػػػػػللأنت

 كاف مية الحديثةػػػػػػػػػػػػالعم المراجع غياب أف كما ،للاستخداـ الفعمية أىـ  المعوقات مف وكانت %56بنسبة 
 اؼػػػػػػػػػػػػػػػػػوأض 2005مرية ػػػػػػػػػػػػػػػػػمع دراسة إليو أشارت حسب ما الجزائر في العممي البحث معوقات أبرز مف
 اطلاع مف مما يحد عةػػػػػػػػػػػػالجام في العممية والأبحاث الممتقيات قمة 2008و امجدؿ واريػػػػػػػػػػػػػػػػى مف كؿ

 الذي الباحث  تاجيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػإن عمى كسػػػػػػػػػػػػػػػينع أف شأف ذلؾ مف وأف العممية ، الأبحاث جديد عمى الباحثيف
 مصادر عف بعيد حياة العزلة ظريةػػػػػػػػػػػػػػالن و الميدانية العربية الدراسات ورهػػػتص ما حسب يعيش ظؿ

لواقع  طبيعية ونتيجة حاصؿ ، يؿػػػػػػػػػػػػػػػػػػتحص ىي  الباحث إنتاجية تدني فأف وبالتالي ومنابعيا، المعرفة
 .ضعيؼ

IV- :الكفاءة 
 ،والمعرفي العممي التحرر مف أفؽ نحو انطلاقيا تعوؽ عديدة تربوية تحديات الجامعات تواجو

 بالتمويؿ يتصؿ ما ومنيا ،والسياسات بالأىداؼ يتصؿ ما منيا ،ومتشابكة متداخمة التحديات وتمؾ
 اجيود التحديات تمؾ وتتطمب .وتقنياتو التدريس وطرائؽ الدراسية بالبرامج يتصؿ ما ومنيا ،والإمكانات

نما ،فحسب التربوي الصعيد عمى ليس عديدة  مقدمة في ويأتي .والسياسي الاقتصادي الصعيديف عمى وا 
 الكبيرة المدخلات وبيف ،جية مف المتاحة المالية والموارد المتزايدة كاليؼالت بيف المفارقة التحديات تمؾ

 الحد يستدعي مما ،والبشري المادي بالإىدار عنو يعبر ما وىذارى. أخ ناحية مف المحدودة والمخرجات
 إلى بحاجة نفسيا الجامعات تجد وبالتالي ،الأمثؿ بالشكؿ لدييا المتاحة الموارد واستثمار اليدر ىذا مف
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 تمؾ نتيجة عمييا تحصؿ التي والعوائد لمموارد استخداميا تحكـ التي الكفاءة قياس عمى التركيز
 .الاستخدامات

 :الكفاءة مفهوم  -1
 دوف التعميـ مجاؿ في استخداميا شاع التي الاقتصادية المفاىيـ مف Efficiency الكفاءة تعد

 المفاىيـ مف العديدع م وتداخمو المفيوـ ذلؾ تضمنياي التي الأبعاد تعدد بسبب ،مقبوؿ تطبيؽ أو محدد معنى
 والتي، Productivity والإنتاجية، Effectiveness والفاعمية ،Sufficiency الكفاية مثؿرى الأخ

 .التعميمي النظاـ كفاءة إلى للإشارة الأحياف بعض في تستخدـ
 التي ىي كفاءة التعميمية نظـال فأكثر ،والمخرجات المدخلات بيف بالعلاقة الكفاءة مفيوـ ويرتبط

 الرضا مف قدر وبأكبر وقت أقصر في المدخلات مف قدر أدنى باستخداـ المخرجات مف قدر أكبر تحقؽ
 النظاـ مدخلات في تغيير إحداث عمى القدرة"  بأنيا التعميمية الكفاءة مفيوـ الغناـ ويحدد .والارتياح
"الكمفة في زيادة أو تغيير دوف أفضؿ مخرجات ؽيحقت نحو عمى التعميمي

1 . 
 ىو اانتشار  الأكثر أف إلا والكفاية الكفاءة مفيومي بيف تفرؽ التي المحاولات بعض مف الرغـ وعمى

 الجانب الكفاية تقيس بينما ،الكمي الجانب تقيس الكفاءة" أف إلى غنايـ اتجو إذ .المفيوميف بيف التداخؿ
 تتضمف النيائي التحميؿ في الكفاءة أف يرى البعضيف ح في. التعميمي النظاـ لمخرجات والكيفي الكمي
 تمؾ تتضمنو ما عف يعبر كيفي والآخر ،والمخرجات المدخلات بيف النسبة عف يعبر كمي بعد" : بعديف
 .2والاكتفاء القدرة معاني تحمؿ دلالات مف النسبة

 مف الحكومي الفني لتعميـا وكفاءة فعالية عف دراستو في والفعالية الكفاءة بيف قارف فقد الخطيب أما

 .المدربة الفنية العمالة مف المجتمع باحتياجات ارتباطو حيث

 جوانب بيف المقارنة عند واحد معنى عف يعبراف والإنتاجية الكفاءة مفيومي أف المفكريف عضويرى ب

 لاف، ثيؽو  ارتباط مف بينيما ما رغـ مترادفيف غير المفيوميف ىذيفيرى أف  بعضيـ و .التعميمية النظـ

 لكفاءةمستوى  تعكس العممية الإنتاجية أف كما ،الإنتاجية ارتفاع عمى الدالة اليامة المؤشرات مف الكفاءة

 .لمنظـ التعميمية والخارجية الداخمية

نما ،عموميتو عمى يطمؽ لا الكفاءة مفيوـ أف يتضح ىذا ومف  كفاءة :مثؿ ،معيف بموضوع يرتبط وا 

 عف ليعبر الجامعات أداء كفاءة مفيوـ ويستخدـ .الأداء وكفاءة ،الاقتصادية الكفاءةو  ،الإدارة كفاءة ،التشغيؿ
 .المخرجات مف المطموبوى المست عمى الحصوؿ في لدييا المتاحة الموارد استخداـ عمى الجامعات ىذه قدرة

 
 

                                                           
 .44، ص 1982الرياض  ،37 العدد ,العربية في البلاد التربوي التخطيط صحيفة  ة،الإداري التكنولوجيا ،أحمد محمد ،الغناـ 1
 .90،ص 7، العدد8سنة ، الوالتنمية التربيةمجمة  ،الجامعة أستاذ إنتاجية في المؤثرة العوامل ،إبراىيـ محمد ميني، غنايـ 2
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 : Farrell  التعريف بكفاءة -2

القصوى،  الحدود مع الكفاءة مقارنة عمى المعتمدة للأساليب النظري الأساس Farrellأعماؿ  تعتبر
 بيف ما الفلاحي القطاع كفاءة بقياس 1957سنة Farrellقاـ  أيف مضت سنة خمسيف إلى ذلؾ ويعود

 كانت  تقديرات Farrellأعماؿ  قبؿ القصوى، النقاط مع بالمقارنة الأمريكية المتحدة الولايات في الولايات
 استخداـ عف المتوسط، وعوضا مف أكثر أو أقؿ تنتج الشركات بعض أف يعني متوسطات، عف عبارة الإنتاج
 Farrellفإف  و بذلؾ الشركة لنشاط الكمية الإنتاجية الكفاءة استخداـ Farrellاقترح  مدخؿ كؿ إنتاجية
 عمى الأسموب هذا يطبق أف يمكف و التنظيمية، بالكفاءة عميو يصطمح ما أو لمشركة العميا الإدارة كفاءة درس
 أو منيا الخدمية سواءا و الربح، إلى تيدؼ لا التي أو ربح إلى تيدؼ التي سواء الإنتاجية، لمنشئاتا جميع

 المبنية النظرية الكفاءة قياس فكرة بذلؾ مقصيا "الإنتاج حدود" مصطمح Farrellأدخؿ  لقد و السمعية،
 بقيمة قياسيا يتـ التي و ةالنسبي الكفاءة مصطمح عنيا عوضا مستعملا و مسبقا، محددة مثالية حالة عمى

 الكفاءة مقياس بأف بدراستو Farrellلقد خرج  و كفاءتيا، قياس المراد العينة في أداء أحسف عف الانحراؼ
 1:ىما مكونيف، عمى يحتوي
 ما أقؿ تستخدـ المنشأة أف أي (Efficience Technique)الإنتاجية ، أو الفنية الكفاءة :الأول المكون
 ىذا المدخلات، في ىدر ىناؾ ليس أنو يشير ىذا و تكمفتيا، عف النظر بغض كوحدات تالمدخلا مف يمكف
 مف تكثر فالمنشأة الإنتاج عمى ينطبؽ ىذا و المخرجات تعظيـ جية مف أما المدخلات تقميؿ جية مف

  .سعرىا عف النظر بغض المخرجات
 تحسف المنشأة أف إذ (Efficience Allocative)التوظيفية ، أو التخصيصية الكفاءة :الثاني المكون
 التشكيمة تختار فالمنشأة المخرجات تعظيـ جية مف أما التكمفة، تقميؿ لغرض المدخلات مف التشكيمة اختيار
 .السعرية بالكفاءة أحيانا تسمى لدى السعر، الاعتبار في آخذة أي المداخيؿ، زيادة لغرض المخرجات مف
 :Farrellلكفاءة  البياني التمثيل -3

 ما أو المدخلات مف لمتقميؿ الكفاءة إدراؾ مؤشري يمكف إذ الموالييف، بالشكميف فكرتو Farrell مثؿ

 :يمي كما المخرجي بالتوجو المسمى و مف المخرجات الزيادة الإستخدامي ، أو التوجو بػ: يسمى
 :(Input Orientation)المدخمي  التوجه ذات لمكفاءة البياني التمثيل -3-1

 yالمخرج  تنتج المنشئات مف لمجموعة الاستخداـ وجية مف الإنتاج حدود يالموال الشكؿ يمثؿ
2الحجـ عوائد بثبات تتميز تقنية ظروؼ تحت x2 و  x1الإنتاج  مدخمي باستعماؿ

. 

                                                           
1

، الدخل المرتفعة و المتوسطة البيانات لمبمدان مغمف تحميل الصحية باستخدام للأنظمة محدداتها و النسبية الكفاءة قياسعبد الكريـ منصوري،  
 ، بمقايد بكر أبي ةالتجارية، جامع العموـ و التسيير و الاقتصادية العموـ الدكتوراه كمية شيادة لنيؿ مقدمة رسالة دكتوراه رسالة

 .65،ص2013/2014تممساف،
2
Timothy. J. Coelli and all, An Introduction to Efficiency and Productivity Analysis, 2end Ed, Springer 

Science +Business Media, New York, USA, 2005, p. 52 
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 .المدخمي بالتوجه التخصيصية و التقنية الكفاءة:(11-5الشكل)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Timothy J. Coelli and all, Op. Cit, p. 52. 
 

يسمى  ما أو yمف  واحدة وحدة لإنتاج كفاءة أعمى أي الكفؤة، لمحدود المكوِف الجدار 'SSتمثؿ 
التكمفة  منحنى 'AAالمنحنى  يمثؿ بينما الجدار، ىذا مكونات أحد Q تعتبر بالتالي و الكاممة، بالكفاءة

 yواحدة مف  وحدة لإنتاج Qلمنشأة ا مف كفاءة أقؿ تعتبر Pفالمنشأة  بالتالي ، و yالوحدة  لإنتاج المتساوية
 مف الواجب تخفيضيا الكمية إلى تشير حيث الفنية، الكفاءة في الانخفاض مدى عف PQالمسافة  تعتبر و

 OPعمى الشعاع  Pلممنشأة  الفنية الكفاءة مؤشر يحسب و الإنتاج، تقميص بدوف تناسبيا المدخلات
 :بالمعادلة

  = Pلػ  الفنية الكفاءة

  
 

 فتدؿ 1القيمة و الفنية الكفاءة بعدـ تمتاز المنشأة أف 0 القيمة تدؿ حيث ،1 و 0 بيف ما القيـ المؤشر خذيأ و

  .كاممة فنية بكفاءة تمتاز المنشأة أف عمى
الكفاءة  مؤشر حساب يمكف الميؿ ىذا بمعرفة و لممدخلات النسبي السعر 'AAالمستقيـ  يمثؿ و

 :بالمعادلة OPالشعاع  عمى Pلممنشأة  التخصيصية
  =P لػ التخصيصية الكفاءة

  
 

بتوظيؼ  yمف  الوحدة إنتاج تكمفة بو تخفيض يمكف الذي المقدار الشكؿ في RQالمسافة  تمثؿ و
 :المعادلة حسب لممنشأة التكمفية الكفاءة تعرؼ ، وQالنقطة  عف بدلا 'Qالنقطة  حسب المدخلات

  =التكمفية  الكفاءة

  
  =  

  
 ×   

  
 .التخصيصية الكفاءة×الفنية = الكفاءة 
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 :(Output Orientation)المخرجي التوجه ذات لمكفاءة البياني التمثيل -3-2
 المساس بدوف تناسبيا المخرجات زيادة يمكف بيا التي بالكمية المخرجات جانب مف الكفاءة تعرؼ
 الجانب مف الإنتاج حدود التالي ؿالشك يوضح الإخراجي، و التوجو :ب يسمى ما أو المستعممة، بالمدخلات
 عوائد بثبات تتميز ظروؼ تحت x1مدخؿ الإنتاج  تستخدـ و  y2و  y1تنتجاف  لمنشأتيف الإخراجي
1الحجـ

. 
 .المخرجي بالتوجه التخصيصية و التقنية (:الكفاءة11-5الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Timothy J. Coelli and all, Op. Cit., p. 55. 
. 

 غير منشأة Aالنقطة  تمثؿ و الإيرادات، تساوي خط 'DD و الممكنة الإنتاج حدود 'ZZ حيث 

يحسب  و المدخلات، في زيادة أي بدوف B النقطة مستوى إلى y2و  y1السمعتيف  إنتاج يمكف كفؤة لأنو
 :بالمعادلة OCالشعاع  عمى Aلممنشأة  الكفاءة مؤشر

  الفنية =  الكفاءة
    

    
 

عمى  فتدؿ 1 القيمة أما الكاممة الفنية الكفاءة عدـ 0 يمثؿ حيث ،1 و 0 بيف ما القيـ المؤشر خذيأ و
 يحسب مؤشر و لممخرجات النسبي السعر 'DDالمستقيـ  يمثؿ و الكاممة، الفنية بالكفاءة تمتاز المنشأة أف

 :لةبالمعاد OC الشعاع عمى 'Bعف  بدلا Bتنتج  التي لممنشأة التخصيصية الكفاءة

 التخصصية =  الكفاءة
    

    
 

                                                           
1
 Timothy. J. Coelli and all, Op. Cit., p. 53-54. 
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 بتوظيؼ المخرجات تحقيقيا يمكف التي الإيرادات في الزيادة تمثؿ( 11-4)الشكؿ  في   BCالمسافة حيث
 :المعادلة حسب لممنشأة الدخمية الكفاءة تعرؼ كما ،Bعف  بدلا 'Bالمستوى  حسب

 
  الدخمية =  الكفاءة

  
  =  

  
 ×   

  
 .التخصيصية الكفاءة×الفنية ةالكفاء = 

 .التخصصية أو الفنية الكفاءة تساوي أو أكبر دائما الدخمية الكفاءة بأف يعني مما ىذا
 :التعميمية النظم كفاءة قياس طرق -4

 تركيز يمكف حيث التقميدية والتجارة الصناعة قطاعات في وميسور سيؿ أمر الكفاءة قياس إف

 الصناعية اليندسة في يعرؼ ما حساب يمكف ثـ ومف ،منيا لكؿ وحيدة نقدية قيمة في والمخرجات المدخلات

 مدخلات عدة أماـ أنفسنا نجد حيث، الكفاءة قياس يصعب فإنو الخدمات قطاع في أما .الفنية الكفاءة باسـ

 كما ونوعيتيا طبيعتيا في المدخلات عف المخرجات تختمؼ كمانقديا.  تقويميا يصعب مخرجات عدة يقابميا

 والفنيوف والإداريوف المدرسوف ىي المدخلات أف نجد حيث التعميـ قطاع في المثاؿ سبيؿ عمى لحاؿا ىو

، الكيفية المخرجات وبعض يدرسوف مازالوا وطلاب تخريجيـ تـ طلاب تكوف المخرجات فإف ،والميزانية
 .محددة وغير واضحة غير بينيما العلاقة أف نجد والمخرجات المدخلات بيف التبايف إلى وبالإضافة

 لمنظاـ والخارجية الداخمية  الكفاءة قياس أف التعميـ باقتصاديات الميتميف الباحثيف مف العديدويرى 
 أف كما والكيؼ الكـ حيث مف مخرجاتيا بيف التداخلات إلى ترجع التي بالصعوبات تواجو عممية التعميمي

 مؤشرات إيجاد يصعب حيث ،الكمية جاتالمخر  عمى تتوقؼ التعميـ قطاع في الكفاءة مؤشرات مف راكثي
 التي القدرات مف وغيرىا السموكية والتغيرات التفكير وطريقة والميارات المعرفة وبخاصة الكيفية لممخرجات
 .المالي مردودىا تحديد ويصعب التعميمي النظاـ مف الطلاب يكتسبيا

 كفاءة بدراسة الاىتماـ أف إلا ،ةالتعميمي النظـ في المخرجات قياس حوؿ الجدلية ىذه مف الرغـ وعمى
 الكفاءة قياس في تستخدـ التي الكمية والنماذج الأساليب بعض إلى التوصؿ عمى ساعد التعميمية النظـ

 ةػػػػػػػػػػػػػػػػطريق :ىي المجاؿ ىذا في الانتشار واسعة طرؽ ثلاثة بيف ىنا التمييز ويمكف ،لمتعميـ الكمية الداخمية
 استطاع كما. لمفوج الدراسية الحياة تركيب إعادة طريقة ،الظاىري الفوج قةوطري ،الحقيقي الفوج
 سبيؿ عمى منيا طرؽ عدة خلاؿ مف لمتعميـ النوعية الداخمية الكفاءة قياس إلى التوصؿ ثوفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالباح
 المختمفة العناصر تقويـ وطريقة ،الخريج نوعية تقدير خلاؿ مف التعميمي النظاـ ناتج تقويـ طريقة :المثاؿ
 لمنظاـ النوعية الداخمية الكفاءة معدلات لحساب والمعايير المؤشرات مف عدد واقترحوا، التعميمي لمنظاـ

 .الكميات وتقويـ والمكتبة التدريس وطرؽ الدراسية والمقررات الأىداؼ مثؿ، التعميمي
 لقياس التعميمية المؤسسات أو التعميمي ـالنظا خارج مف مؤشرات عادة تستخدـ الآخر الجانب وعمى

 الإنتاج قطاعات في العمؿ عمى قدراتيـومدى  الخريجيف بنوعية المؤشرات تمؾ وترتبط ،الخارجية كفاءتيا

 مستواىـ عف القطاعات تمؾ رضا، ومدى القطاعات تمؾ تحدده الفعالية مفى بمستو  بالمجتمع والخدمات
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 بأداء القطاعات تمؾ قناعةومدى  ،التعميمي النظاـ مف الخرجيف ءىؤلا اكتسبو الذي المياري و الفكري
 .تحسنو دوف تحوؿ التي الصعاب عمى والتغمب لتطويره جديدة أساليب ابتكار عمى وقدراتيـ الخرجيف

 أداء كفاءة قياس إلى لمتوصؿ التعميـ اقتصاديات عمماء مف كثيرة محاولات ىناؾ كانت كما
 التعميمية الموارد تحويؿ كيفية تصؼ والتي العالي التعميـ في التعميمية نتاجالإ دالة طريؽ عف الجامعات

 دواؿ مف مختمفة إشكاؿ استخدمت دراسات عدة ىناؾ وكانت (.نواتج) تعميمية مخرجات إلى( المدخلات)
 .المعروفة الدواؿ مف وغيرىا دوجلاس كوب دالة مثؿ (الموغاريتمية مثؿ الخطية وغير الخطية) الإنتاج

 قياس في محدوديتيا ليا  التعميمية النظـ كفاءة قياس في المستخدمة التقميدية الأساليب ىذه أف إلا
 معرفة في والرغبة ،بكفاءة تعمؿ لا التي التعميمية النظـ معرفة إلى الدراسة تمتد عندما وخاصة ، الكفاءة
 النسبية الكفاءة عندىا تتحقؽ يوالت ،والمخرجات المدخلات مف المثمى الكميات عمى والتعرؼ ،الأسباب
 قطاع في البعض بعضيا والمخرجات المدخلات بيف التفاعؿ طبيعة أف إلى بالإضافة. التعميمية لمنظـ

 فإف ،والتطمعات ،الصعوبات ىذه أماـ .واضحة وغير، معقدة علاقة ىي (التعميـ قطاع مثؿ) الخدمات
 ،بينيا فيما التعميمية لمنظـ النسبية الكفاءة لقياس فضؿالأ الاختيار يكوف يكاد البيانات مغمؼ تحميؿ أسموب

 .1السابقة التقميدية الأساليب مف غيره عف تميزه مزايا مف الكمي الأسموب ىذا بو يتمتع لما
 تعريف أسموب مغمف البيانات: -4-1

يعود فضؿ بناء أسموب تحميؿ مغمؼ البيانات أو كما يسمى بسموب تحميؿ مغمؼ البيانات 
  Data –DEA، بالإنجميزية  -l'Analyse d’Enveloppement des Données –AEDرنسية )بالف

-Envelopment Analysis إلى )Charnes-Cooper-Rhodes  التحدي الذي ، وكاف 1978سنة 
 في تقدير الكفاءة الفنية لممدارس التي تشمؿ مجموعة مف المدخلات ومجموعة مف يتمثؿ الباحث واجو

 .2أسعارىا   توفر معموماتالمخرجات بدوف 
و يعرؼ أسموب التحميؿ مغمؼ لمبيانات بأنو ذلؾ الأسموب الذي يستخدـ البرمجة الرياضية لإيجاد 

، و التي "Decision-Making Units" "DMUs"الكفاءة النسبية لتشكيمة مف وحدات اتخاذ القرار
موع المخرجات عمى مجموع تستعمؿ مجموعة متعددة مف المدخلات و المخرجات، و ذلؾ بقسمة مج

ذا حصمت منشأة ما عمى أفضؿ  المدخلات لكؿ منشأة، و يتـ مقارنة ىذه النسبة مع المنشآت الأخرى، وا 
نسبة كفاءة فإنيا تصبح "حدود كفؤة"، و تقاس درجة عدـ الكفاءة لممنشئات الأخرى نسبة إلى الحدود 

                                                           
، مجمة جامعة أـ القرى لمعموـ قياس الكفاءة النسبية لمجامعات الحكومية بالمممكة العربية السعوديةشامؿ بياء الذيف مصطفى فيمي، محمد  1

 .252،253، ص ص 2009العدد الاوؿ، المممكة العربية السعودية  المجمد الاوؿ، التربوية و النفسية،
2

، الدخل المرتفعة و المتوسطة البيانات لمبمدان مغمف تحميل الصحية باستخدام للأنظمة محدداتها و النسبية الكفاءة قياسعبد الكريـ منصوري،  
، بمقايد بكر أبي التجارية، جامعة العموـ و التسيير و الاقتصادية العموـ الدكتوراه كمية شيادة لنيؿ مقدمة رسالة دكتوراه رسالة

 .81،ص2013/2014تممساف،
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( و الذي 1لممنشأة محصور بيف القيمة واحد ) الكفؤة باستعماؿ الطرؽ الرياضية، و يكوف مؤشر الكفاءة
 .1( و الذي يمثؿ عدـ الكفاءة الكاممة0يمثؿ الكفاءة الكاممة، و بيف المؤشر ذو القيمة صفر )

أما سبب تسمية ىذا الأسموب باسـ التحميؿ مغمؼ لمبيانات فيعود إلى كوف الوحدات ذات الكفاءة الإدارية 
وحدات الإدارية غير الكفؤة، وعميو يتـ تحميؿ البيانات التي تغمفيا تكوف في المقدمة وتطوؽ )تغمؼ( ال

 الوحدات الكفؤة، و الشكؿ الموالي يوضح ىذا المفيوـ:
 .حالة التطويق بالتوجه المخرجي: (12-5الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

   و    (:  مجموعة مف وحدات اتخاذ القرار تنتج المنتجيف 12-4حيث يمثؿ الشكؿ رقـ )
، و الحدود الكفؤة     و       و يظير مجاؿ الإنتاج الممكف بيف المحوريف ، xبإستعماؿ المدخؿ 

-D، حيث تعتبر ىذه الأخيرة ذات كفاءة إنتاجية كاممة بالمقارنة بالنقاط G-F-E-Bالمكونة مف الوحدات 

C-A خيرة بالمقارنة مع الحدود التي لا تحسف استخداـ مدخلاتيا المتاحة، و يتـ حساب كفاءة ىذه الأ
⃗⃗⃗⃗  عف طريؽ قسمة الشعاع  Aالكفؤة، كأف نحسب كفاءة الوحدة  ⃗⃗  عمى الشعاع  ⃗  فتكوف النتيجة   ⃗⃗

% دوف المساس بالمدخلات،  25، و يعني أف الوحدة ىذه يمكنيا أف تزيد مف مخرجاتيا بنسبة 0.75
Dو C وىكذا يتـ قياس وتحسيف الكفاءة بالنسبة لػ 

2. 
 
 
 

                                                           
1
Quey-Jen Yeh, The Application of Data Envelopment Analysis in Conjunction with Financial Ratios for 

Bank Performance Evaluation, Journal of the O. Research Society, Vol. 47, №. 8, Aug., 1996, p. 981. 
2

، الدخل المرتفعة و المتوسطة البيانات لمبمدان مغمف ميلتح الصحية باستخدام للأنظمة محدداتها و النسبية الكفاءة قياسعبد الكريـ منصوري،  
 .83مرجع سابؽ، ص 
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 مزايا أسلوب مغلف البياناث: -4-2

 يتمتع لما،  بينيا فيما التعميمية لمنظـ النسبية الكفاءة الأفضؿ لقياس أسموب مغمؼ البياناتيعتبر 

 :1التالية النقاط المزايا في ىذه بعض إيضاح التقميدية ويمكف الأساليب مف غيره عف تميزه مزايا مف بو

 التابعة  المتغيرات بيف تربط التي لمدالة( يةرياض صيغة) فرضيات أي وضع إلى الحاجة عدـ -
-Cobb دالة مثؿ الاقتصاد في الإنتاج دالة في الحاؿ ىو كما(. المدخلات) والمستقمة (المخرجات)

Douglad ، العالي. التعميـ في الإنتاج دواؿ في الحاؿ ىو وكما 
 الكفاءة وبيفكمية والنوعية( )ال بشقييا الداخمية الكفاءة بيف لمكفاءة قياسو في الأسموب ىذا يجمع -

 Categorical Variables)العوامؿ( الوصفية  المتغيرات مع التعامؿ للأسموب يمكف حيث ،الخارجية
 .المقدمة الخدمات عف العملاء رضا مثؿ ،قياسيا يصعب التي

نما ،والمخرجات لممدخلات سابقة أوزاف تحديد إلى يحتاج لا -  تحديدىاب يقوـ الذي لمبرنامج ذلؾ يترؾ وا 

 والمخرجات. المدخلات تمؾ لأسعار اتحديد يشترط لا انو كما يا،تمقائ
 محددة أسعار إعطاء يتعذر حيث الحكومي القطاع في الكفاءة قياس عند الأسموب ىذا أىمية تزداد -

 .الأمف و والصحة التعميـ خدمات مثؿ يقدميا التي لمخدمات
 .القياس في وحدات مختمفة ذات متعددة ومخرجات متعددة مدخلات استخداـ للأسموب يمكف -
 التي الوحدات في والضعؼ الخمؿ مواطف تحديد في الإدارة تساعدكثيرة  تفصيمية معمومات الأسموب يوفر -

 .تقييميا يتـ
 اقتصاديات لمبيانات، نجد نموذج التحميؿ التطويقي أسموب أىـ نماذجوتجدر الاشارة إلى أف مف 

وذج ػػػػػػػػػػػالنم (،BCC) غيرةػػػػػػػػػػػػػػػػالمت الحجـ تصادياتػػػػػػػػػػػػػاق نموذجو  ،(CCR) الثابتة الحجـ
(Additive model) النموذج التجميعي، (Multiplicative model) مي ػػػػػػػػػػػػاريتػػػػػػػػػػػػػػػػػالموغ

2
. 

V- الدراسة متغيرات بين ما العلاقة: 
 لمجتمع:ا خدمة وجودة الخدمة التعميمية  العلاقة ما بين  -1

و تأثيرىا   ىدفت الكثير مف الدراسات إلى توضيح أىمية تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة في التعميـ العالي
أف تطبيؽ أبعاد جودة ب 1977سنة  (Lewis,G, & Smith, H) عمى خدمة المجتمع ، حيث توصمت

 مشكلات الانعزاؿا في التغمب عمى بالمجتمع بصورة أفضؿ، ويساعدى الخدمة يسمح لمجامعة بالارتباط
 توصمت  كثير مف جوانب القصور في إعداد الطلاب، كما أقساميا وكمياتيا، ويعالج والتفرؽ بيف

(Munoz)  المطبقة الإدارة نمط في جذريًا الجودة في الخدمة التعميمة أحدثت تغييرًا أف 1999سنة 

                                                           
1
، المؤتمر الدولي لمتنمية الادارية نحو أداء متميز في القطاع تقييم كفاءة أداء الخدمات الصحية في المممكة العربية السعوديةبف عايد الاحمدي،  

 .10، الرياض، ص 2009نوفمبر 1/4الحكومي ،يومي 
2
 .14، ص مرجع سابق، عايد الاحمديبف  
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 والمشكلات الصعوبات الاستراتيجيات وحؿ ووضع وتحسيف الخدمات المطموبة التسييلات واقترحت
 بنتائج  مجدية، حيث 2006سنة  ( ( Luca Petruzzellis and Othersالمجتمع. كما انتيت دراسة

 ، باستخداـالايطالية الجامعات في ليـ المقدمة الخدمات جودة عف طلاب لدى الرضا مستوىقاـ بقياس 
ونوعية   جودة عف لابالط لدى الرضاالوصوؿ إلى  إلى الدراسة و توصمت (SERVQUAL)مقياس

 ونظـ المحمية الاقتصاديات مع أقوى علاقة بناء عمى تأثر إيجابا الجامعة، تقدميا التي الخدمات
 الجامعات مع التنافسية مستوىحاجيات المجتمع ، مما يؤدي لا محاؿ لرقى  تمبية أجؿ مف الإنتاجية،
عمى  أىمية عمى الدراسات أخرى   تقؿ لا أخرى دراسات مى ع الاعتماد تـ أخرى جيو ومف. الأخرى

في  التربػػػػػػػػػػػػية الذي توصؿ إلى ضرورة اعتماد الجودة في كميات 1977غرار دراسة)الخطيب( سنة 
مجاؿ  فتح ومحاولة وتطمعاتو المجتمع بمشكلات مناىجيا وأبحاثيا ربط الجامعات الفمسطينية و إلزامية 

المجتمع  تنمية في إمكانياتيا مف والاستفادة نشاطيا وسعلكي ت التربية أماـ كميات خدمة المجتمع
في  الفمسطينية الجامعات في التربية كميات إسياـ مدى عف وثقافياً وتربوياً، والكشؼ الفمسطيني أكاديمياً 

عمييا. بالإضافة إلى  التغمب وكيفية تواجيو  التي والمعوقات التي تعترضيا والتحديات خدمة المجتمع
لتحقيؽ  كأساستطبيؽ النظاـ التعميمي الجديد ، التي خمصت إلى اف  2012ي الطيب( سنة دراسة)الواف

 في جللاندماسعيا  الجديدحيث قاـ بدراسة تجربة الجزائر في تطبيؽ نظاـ  في الجامعات الجزائرية الجودة
عطاءالخارطة العالمية لمتعميـ العالي   تبني مجموعةرة ،حيث توصؿ إلى ضرو لمشيادة العالمية  مقروئية وا 

 ىيئات إنشاء مف السياسات التي مف شانيا تحقيؽ ىذا المبتغى وىو تجويد التعميـ العالي وذلؾ مف خلاؿ
، عمى مستوى المؤسسات الجامعية تعنى بتقديـ اقتراحاتيا وخبراتيا في مجاؿ تجويد منظومة التعميـ العالي

 الكفاءات المينية في العممية بإقحاـ ،لاجتماعيخمؽ شراكة فعالة بيف الجامعة ومحيطيا الاقتصادي واو 
، (الإداري الطاقـ، الأساتذة ،)الطمبةةبعممية الجودتوعية المعنييف ، و التكوينية عمى مستوى الجامعة

 .ـبشكؿ عاالمستقبمية الايجابية عمى المنظومة التعميمية والتنمية المجتمعية  وبآثارىا
 :البحث العمميو مية جودة الخدمة التعميالعلاقة ما بين   -2
تعتبر تحسيف مف جودة الخدمة التعميمية مف أىـ مؤشرات رفع مف نوعية وجودة البحوث العممية،   

 في ،2002نة ػػػػػػػػػػػػػػػس (Widrick) أف كاف عمى رأسيا دراسةػػػػػػػدة دراسات بيذا الشػػحيث أجريت ع
حيث قاـ مناقشة العديد مف الامور كاف أبرزىا   Rochester Institute of Technology  يدػػػػػػػػػػػػػػػػػمع

 التعميـ في (الأداء وجودة المطابقة، جودة التصميـ، جودة) التعميمية مف خلاؿ الجودة أبعاد قياسأىمية  
 عمى الاعتمادج، كما أكدت الدراسة عمى أف ىاالمن تطوير واليات العممي البحث جودة تقييـفي  العالي
  البحث العممي. المعايير في معاصرة درجة وتطبيؽ تخطيط إلى يؤدي الذكر سابقة الثلاث دةالجو  أبعاد
أف مف أبرز أليات تحسيف جودة  ،2013وركزت دراسة )مصطفى عبد العظيـ الطبيب( سنة   

لوطف العربي ىي الجودة في الخدمة فعاؿ في تطوير البحث العممي في ا ؿالبحث العممي والتي تسيـ بشك
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حث و المؤسسة البحثية، إضافة إلى عميمية بكؿ أبعادىا بما في ذلؾ الجانب التعميمي الذي يختص بالباالت
. الانفاؽ أو التمويؿ البحث العممي حيث اعتبر ىذا الاخير كذلؾ جانبا ىاما لضماف جودة البحث العممي

في الخدمات التعميمية ، التي خمصت إلى أف تحسيف 2014سنة  (بف زرواؿ فتيحةبالإضافة إلى دراسة )
 .مف شأنو أف يزيد مف جودة البحث العممي ياجات التدريبية لأساتذة التعميـالاحتمع التركيز عمى تحديد 

 :الكفاءة وجودة الخدمة التعميمية العلاقة ما بين   -3
اىتماـ الكفاءة عمى مستوى المؤسسات الانتاجية أو الخدمية  ةأخدت الدراسات الخاصة بدراس  
 ، سواء عمى حد والإدارية الرياضية والعموـ والاقتصاد العمميات بحوث مجاؿ في والممارسيف حثيفالبا

 عملا عمميا 700تـ  أنو أشار إلى 2003عاـ  في وتوف وسيفورد كوبر كتاب أف نذكر ذلؾ عمى ولمدلالة
 التي تالمقالا أىـ لاستعراض فصلا كاملا كما خصص ،2002إلى عاـ 1987 عاـ مف الفترة خلاؿ
تـ فيو قياس  حكومي قطاع أوؿ وىو التعميـ مجاؿ فيو  .والحداثة تتسـ بالأصالة مختمفة تطبيقات قدمت

 الكفاءة قياس كاف الدراسات، فقد مف العديد أجريتحيث  البيانات تحميؿ مغمؼ أسموب الكفاءة مع تطبيؽ
 مف أىميا دراسة دراسات عدة ذلؾ تبع ،الأسموب ىذا لإيجاد الحافز ىو تكساس في ولاية تعميمي لبرنامج

Firdaus Abdullah))  لمقياسي النسبية الكفاءة باختبار، حيث قامت 2006سنة HEdPERF 

،SERVPERF قامت قد كانت الباحثة أف حيث العالي، التعميـ قطاع في الخدمة جودة قياس في 
 العالي التعميـ مؤسسات في ةالمقدم الخدمة لجودة جدًيدا مقياسًا فييا قدمت 2005 في مسبقة بدراسة
 الفعمي الأداء نموذج تطوير عمي أساسي بشكؿ يعتمد ، (معاىد خاصة، حكومية، جامعات)بماليزيا

SERVPER عميو وقد أطمقت العالي، التعميـ مؤسسات في الخدمة جودة لقياس لمتطبيؽ ليصمح  
HEdPERF التي الخدمات مجاؿ في فقط الأداء عمي المبني لممقياس الأولي الأحرؼ إلي يشير وىو 

 الأبعاد يحدد والذي (PERFromance-only Higher Education) العالي التعميـ مؤسسات تقدميا
 .القطاع ىذا داخؿ التعميمية الخدمة لجودة الحقيقية

،حيت توصؿ الباحث بخروج 2008( سنة حاتـ سعد محمد ،سف)ح كما تـ الاعتماد عمى دراسة  
ؤثر عمى الكفاءة التعميمية كاف رأسيا جودة الخدمات مركزا في ذلؾ عمى الامكانيات بعدة عوامؿ التي ت

المقدمة مف طرؼ الكميات في صنعاء، كما أضاؼ الباحث بأف ىناؾ  والخدمية والفنية المساعدة المادية
 .  وبرسوب وتسرب الطلابعوامؿ أخرى لا تقؿ أىمية و المتعمقة بجودة البحوث العممية 

 وجود تأثير جودة، إلى  2009سنة   (سيلاف جبراف ،العبيديس الصياغ فقد توصمت دراسة )وفي نف 
 داخمية و الخارجية لمدوؿ العربيةالخدمة التعميمية عمى الكفاءة ، حيث اعتبر انخفاض مستوى الكفاءة ال

 العالمية لمنافسةنظميا وعدـ تطوير برامجيا التعميمية لمواكبة التحديات وانتيجة لتدني مؤشرات جودة 
 التحصيؿ، مما نتج عنو تدني في التي فرضت شروطاً جديدة ومنيا إبراز منتج يستطيع اف ينافس السوؽ

تعزيز القيـ  المعرفي والتأىيؿ المتخصص ، وضعؼ القدرات التحميمية والابتكارية والتطبيقية والقصور في
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يحتاجيا سوؽ  لخريجيف في تخصصات لامف ا ىائؿ تخريج أعداد، ضؼ إلى ذلؾ والاتجاىات الحديثة
 أخرى.العمؿ والمجتمع مع وجود عجز في تخصصات 

 :خدمة المجتمع والبحث العممي  العلاقة ما بين -4
ىناؾ عدة دراسة اثبتت العلاقة الموجودة بيف البحث العممي و خدمة المجتمع واعتبرت البحث       

ة يالزراع وأة يالصناعسواء مجالات  مختمؼ  لمجتمع فيالأساسية لمتنمية في ا أحد المرتكزاتالعممي ك
، الذي أوصى في دراستو عمى 2010( سنة جماؿ عمى الدىشافية، عمى غرار دراسة )الخدمات وأ

البحوث التطبيقية التي تجرى بالجامعات، و ، البحث العممينشر الوعي الاجتماعي بأىمية ضرورة  
عة يتولى التخطيط والتنفيذ لحملات توعوية ودعائية وذلؾ عف طريؽ تشكيؿ جياز متخصص بالجام

إنشاء مركز لتسويؽ النشاط  حوؿ العمـ والعمماء، ودورىـ في تطوير قطاعات المجتمع، إضافة إلى 
التواصؿ بيف قطاع  تحسيف وتيسير مما يمكف مف و لصالح المؤسسات،نتائجواستغلاؿ البحثي لمجامعة 

 .اعاتووالمجتمع بمختمؼ قطالعممي  البحث
إف تعزيز العلاقة بيف الجامعات و مؤسسات المجتمع المختمفة و المؤسسات الانتاجية و الخدمية،   

يستمزـ ضرورة و جود استراتيجية واضحة  لمبحث العممي تبيف الرؤية المطموبة منو عمى صعيد التنمية 
، وىي نفس النتيجة التي 2003الشاممة المستدامة وىي النتيجة التي توصمت إلييا دراسة )عمواف( سنة 

، حينما أوصى في دراستو إلى تحديد اىـ العناصر المطموبة لتفعيؿ  2004توصؿ إلييا )العاجز( سنة 
البحوث العممية في الجامعات و التعرؼ عمى أىـ المشاكؿ التي تحوؿ دونيا في تنمية المجتمع، كما 

تيا المعنية و بيف الاجيزة و الييئات و المراكز أكدت الدراسة بضرورة توثيؽ الصمة بيف الجامعات و اجيز 
العممية بالمجتمع، و ضرورة ربط خطط البحث العممي و التطوير التكنولوجي و برامجيما بخطط التنمية 

 و حاجات المجتمع.
ىيئة  أعضاء تمكف رحبة تكوف مجالات أف العممي والبحث التدريب ومف جية أخرى يمكف لمراكز  

المتخصصة  الدورات عقد خلاؿ مف المجتمع خدمة في بواجباتيا القياـ مف العممية حفي الصرو  التدريس
العممية، وىذا ما خمصت إليو دراسة )الخطيب( سنة  والاستشارات والدراسات البحوث والقياـ بإجراء

، مؤكدا في دراستو عمى مدى تأثير البحث العممي عمى عجمة التنمية الاجتماعية ، ودور 2002
 التعميـ العالي في خدمة المجتمع.مؤسسات 
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 خاتمة الفصل:
عمى مختمؼ المتغيرات الدراسة و المتمثمة في )جودة الخدمة كاف اليدؼ مف ىذا الفصؿ التعرؼ 

وذلؾ وفقا إلى النموذج المتبع في الدراسة، بالإضافة  الكفاءة(،المجتمع، البحث العممي،  التعميمية، خدمة
 الموجودة بيف ىذه المتغيرات حسب بعض الدراسات السابقة.إلى التعرؼ عمى العلاقة 

ػػ ب اختصارا يعرؼ الذي، (Service Performance) الخدمة أداءوقد تـ التأكد أف مقياس 
(ServPerf) ، ويسيـ  في الآف حتى الخدمة جودة قياس في المقاييس استعماؿ أكثر  مف يعتبر ،

 تحسيف مف جودة البحوث العممية.
ره مف مناخ يتيح ػػػػػػػػػػػػػػػفي الوقت الحالي بما توف ػعممية خدمة المجتمع مف أبرز وظائؼ كما تعد 

درة ػػػػػػػػػػػعمميف القػػػػػػػكما تنمى لدى المت ،اركة الفعالة في الرأي والعمؿػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػقراطية وفى المشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػممارسة الديم
 لاتو. كما أف الجامعة بما تقدمو مف كفاءاتػػػػػػػػػػػػػػاـ في بناء المجتمع وحؿ مشكعمى المشاركة والإسي

 جامعة لا يمكف أفػػػػػػػػػػػػػػػػػواليعتبر عاملا مف عوامؿ التنمية الاقتصادية والاجتماعية في المجتمع،  تعميمية
 ضاياػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنحو الاىتماـ بق ؾوذل، البحث العمميفي عممية التنمية إلا بتفعيؿ آليات  بشكؿ فعاؿ تسيـ

ناعة ػالص سات في قطاعاتػػػػػػػػػػػػػػ، عبر دراسات ميدانية لأنشطة المؤستمع ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوخدمة المجترتبط بالتنمية 
ستفادة منيا في للا نتائج الأبحاث العممية لممؤسسات وغيرىا ، وتقديـوالزراعة وقطاعات الصحة والتربية 

 بيا. تطوير أنشطتيا الإنتاجية وتحسيف آلية العمؿ
التطرؽ إلييا في ىذا الفصؿ يمكف  وبناءا عمى ما سبؽ، وحسب الكثير مف الدراسات التي تـ

المجتمع،  القوؿ أنو توجد علاقات و تأثيرات متبادلة بيف متغيرات الدراسة )جودة الخدمة التعميمية، خدمة
 .الكفاءة( البحث العممي،
ىذا ما سنحاوؿ الإجابة عميو في المراحؿ  ؟دراسةبيف متغيرات النوع ىذه العلاقات و التأثيرات ما 
 ة في الفصؿ الموالي.راسية الدجمني استعراض بعد الخوض في البحثالقادمة مف 
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 الفصل:مقذمت 
طاىر الحيث تم اختيار جامعة الدكتور  سنتناول من خلال ىذا الفصل توضيح منيجية الدراسة،

مولاي سعيدة لتكون محلا لمدراسة الميدانية وذلك من خلال الاستعانة  بآراء عينة من ىيئة التدريس، 
مختصرة يل الدراسة بتقديم نبذة وعمى ىذا الأساس فسيتم تقسيم ىذا الفصل إلى أربعة مراحل، حيث سنست

 عمى المتواجدة و الميادين والشعب عن جامعة سعيدة، من خلال عرض مراحل تطور الجامعة و الكميات
 النمذجة منيجيةب ثم ننتقل بعد ذلك إلى التعريف .المتوفرة إلى جانب اليياكل البيداغوجية جامعة مستوى

الثالثة من المرحمة وخصصنا  تطبيقيا. مراحلفييا و  المستخدمة ة والمصطمحاتيمالييك بالمعادلات
ىذا ختمنا . و وفق الخصائص و السمات الشخصية الدراسة بتقديم الوصف الإحصائي لعينة الدراسة

، مع عرض و شرح القياسي و الييكمي بشقيو الدراسة عميو تبنى الذي النموذج طبيعة الفصل بتوضيح
 .القياس عبارات

I-  تقديم جامعة سعيدة: 
 عرض خلال من طاىر مولاي سعيدةال جامعة عن لمحة تقديم المبحث، ىذا خلال من سيتم  

لى بعض الاحصائيات الكمية الخاصة بتطور عدد  المسجمين و الناجحين ، الطمبة مراحل تطورىا، وا 
لى اليياكل البيداغوجية  الجامعة. المتوفرة عمى مستوى وتطور عدد الاساتذة الدائمين. وا 

 تطور جامعة سعيدة: مراحل -1
بعد تحويل المركز التكوين الإداري إلى  1986لقد فتح التكوين العالي بسعيدة أبوابو في سنة 

أساتذة  ، لتكوين07/10/1986و المؤرخ في  86/254مدرسة عميا لتكوين الأساتذة بموجب المرسوم رقم 
 اضيات(.ري كيمياء، الأساسية )فيزياء، العموم تخصصات في الثانوي التعميم

نافذة عمى الجنوب و قريبة من الساحل  تعتبر لولاية سعيدة فيي الاستراتيجينظرا لمموقع و 
، وبالفعل بالمنطقة الورياكافة حاممي البك لاستقطابالتطور و التوسع كان حتما عمييا ضرورة  الشمالي 

تم تحويمو  إلى مركز  07/07/1998و المؤرخ في يوم  98/222فقد كان ليا ذلك فبموجب المرسوم رقم 
 معاىد و ىي كالتالي: 03جامعي دو 

 .معيد العموم الدقيقة 
  يمعيد الإلكترو تقن. 
  .معيد الري 

ـــــــــــــــعي يحتوي بح المركز الجامـــــــــــــو بفضل المجيودات المبذولة من طرف جيات مختمفة أص
ان ذلك بناءا عمى عمى مجموعة من الدوائر( و ك بحيث كل معيد  يحتوي عاىدــــــــــــــــــم  05عمى 

 : 2006أوت  16المؤرخ في  06/256رقم المرســـــــــــــوم التنـــــــــــــــــــفيذي 
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 .معيد العموم و التكنولوجيا 
  .معيد عموم الطبيعة و الحياة 
  .معيد الآداب و المغات 
 .معيد العموم القانونية و الإدارية 
  .معيد العموم الاقتصادية و التجارية و عموم التسيير 

وبفضل الإرادة السياسية لمسمطات العميا في البلاد من جية و اىتمام الأسرة  الجامعية من جية 
أخرى شيد التكوين العالي بسعيدة تطورا ممحوظا من خلال ما يلاحظ من كل دخول جامعي من فتح 

لمطمبة ، التوظيفات لإطارات مؤىمة إضافة إلى استلام ىياكل لشعب جديدة ، الاستقبال المتضاعف 
 10-09قاعدية دعما لمعممية التكوينية و الحصول عمى التكوين النوعي. فبموجب المرسوم التنفيذي رقم 

تحويل المركز الجامعي بسعيدة إلى *جامعة الطاىر مولاي *  نالمتضم 04/01/2009المؤرخ في يوم 
 كميات: 04أربعة  و قد تم عن ذلك إنشاء

 لوجياو كمية العموم و التكن.  
  و العموم التجارية و عموم التسيير الاقتصاديةكمية العموم. 
 قوق و العموم السياسيةحكمية ال.  
  الاجتماعية.كمية الآداب و المغات و العموم الإنسانية و 

لوجيا ، و كذلك بالنسبة و التكنلوجيا إلى كمية العموم و كمية و و بعد ذلك تم تقسيم كمية العموم و التكن
، و بذلك أصبحت جامعة سعيدة تحتوي عمى  الاجتماعيةلكمية الآداب و المغات و العموم الإنسانية و 

 ستة كميات :
  العموم.كمية 
 لوجياو كمية التكن. 
  و العموم التجارية و عموم التسيير الاقتصاديةكمية العموم. 
 قوق و العموم السياسيةحكمية ال. 
 الآداب و المغات كمية. 
  الاجتماعيةكمية العموم الإنسانية و. 
 سعيدة: جامعة مستوى عمى المتواجدة و الميادين والشعب الكميات -2

 و الميادين و الشعب التابعة ليا لجامعة سعيدة تخص : الكميات استعلاماتعرض بطاقة فيما يمي  سيتم 
 .2015 – 2014لمسنة الجامعية 
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 .2115 – 2114لجامعة سعيدة لمسنة الجامعية  استعلاماتبطاقة  (:1-6)جدول رقم 

 الشعب الميدان الكميات 

 

 

 العموم

 الرياضيات رياضيات و إعلام آلي

 الفيزياء عموم المادة

 الكيمياء

 بيئة و محيط عموم الطبيعة و الحياة

 بيولوجيا

 

 

 

 

 لوجياو التكن

 

 

 

 

 

 عموم و تقنيات

 الري

 المدنية اليندسة

 الإلكترو تقني

 الإلكترونيك

 السمكية و اللاسمكية الاتصالات

 ىندسة الطرائق

 ىندسة ميكانيكية

 ىندسة كيربائية

 الإعلام الآلي

 الاجتماعيةالعموم الإنسانية و 

 

  الاجتماعيةالعموم 

  العموم الإنسانية

 

 الأدب و المغات

  المغة و الأدب العربي

  المغة الفرنسية
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  المغة الإنجميزية 

 المسرحيفنون العرض  فنون

  الحقوق كمية الحقوق و العموم السياسية

  العموم السياسية

و التجارية  الاقتصاديةالعموم 
 وعموم التسيير

و التجارية  الاقتصاديةالعموم 
 وعموم التسيير

 الاقتصاديةالعموم 

 العموم التجارية

 التسيير عموم

سعيدة.التابعة لنيابة مديرية الجامعة لمتنمية و التوجيو بجامعة  الاستشرافمصمحة التنمية و : رلمصدا  
 إحصائيات كمية عن جامعة سعيدة:  -3

 مستويات التدرج في مؤطرين أساتذة من عممية ، كفاءات طاىر مولاي سعيدة عمى جامعة تتوافر
 بمغ ومشاركا، في المقابل دائما أستاذا 622بـ  2015 -2014سنةعدده إلى غاية  قُدر بعد التدرج، وما
 طالب، وىذا ما توضحو الجداول التالية: 11039طمبة المسجمين من نفس السنة بـ  عدد

 .(: تطور عدد الطمبة المسجمين2-6)رقم  جدول

 نظام الكلاسيكي السنة الجامعية
 )مدى القصير(

 نظام الكلاسيكي
 )مدى الطويل(

 المجموع ل.م.دنظام 
 ماستر ليسانس

2001-2002 2986 583 / / 3569 

2002-2003 459 3834 / / 4293 

2003-2004 522 4615 / / 5137 

2004-2005 588 5975 / / 6563 

2005-2006 567 6798 / / 7365 

2006-2007 383 7827 530 / 8740 

2007-2008 224 8704 1021 / 9949 

2008-2009 63 9029 1750 / 10842 

2009-2010 05 8044 2368 95 10512 

2010-2011 / 5159 4657 359 10175 

2011-2012 / 2775 6855 851 10481 

2012-2013 / 988 7901 1349 10238 

2013-2014 / 101 7773 2555 10429 

2014-2015 / / 7159 380 11039 

 .سعيدةالتابعة لنيابة مديرية الجامعة لمتنمية و التوجيو بجامعة  الاستشرافمصمحة التنمية و  ر:المصد 
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 .تطور عدد الطمبة الناجحين(:3-6)رقم  جدول

 نظام الكلاسيكي السنة الجامعية
 )مدى القصير(

 نظام الكلاسيكي
 )مدى الطويل(

 المجموع نظام ل.م.د
 ماستر ليسانس

2001-2002 152 343 / / 495 

2002-2003 134 337 / / 471 

2003-2004 115 527 / / 642 

2004-2005 125 749 / / 874 

2005-2006 143 1012 / / 1155 

2006-2007 160 1231 / / 1391 

2007-2008 141 1514 / / 1655 

2008-2009 55 1456 134 / 1645 

2009-2010 06 1956 268 / 2230 

2010-2011 / 1966 598 82 2646 

2011-2012 / 1536 523 216 2275 

2012-2013 / 830 1414 456 2700 

2013-2014 / 99 1998 556 2653 

 .سعيدةبجامعة  التابعة لنيابة مديرية الجامعة لمتنمية و التوجيو الاستشرافمصمحة التنمية و  :رالمصد

 تطوس عذد الاساتزة الذائمٍه.(:4-6)رقم  جدول

السنة 
 الجامعية

أستاذ 
التعميم 
 العالي

أستاذ 
 محاضر "أ"

أستاذ 
 محاضر"ب"

أستاذ 
 مساعد "أ"

أستاذ 
 مساعد "ب"

 المجموع أخرى

2001-2002 1 7 / 40 52 8 108 

2002-2003 1 7 / 50 59 4 121 

2003-2004 2 8 / 67 86 2 165 

2004-2005 2 15 / 84 94 2 197 

2005-2006 4 16 / 105 99 1 225 

2006-2007 4 18 / 125 113 1 261 

2007-2008 5 21 / 152 121 1 300 

2008-2009 6 23 16 173 129 1 348 

2009-2010 9 29 38 162 180 1 419 

2010-2011 10 37 47 177 198 1 470 

2011-2012 13 44 56 185 239 1 538 

2012-2013 16 53 62 287 176 / 594 

2013-2014 20 64 84 315 149 / 632 

2014-2015 23 77 99 336 127 / 622 

سعيدة.التابعة لنيابة مديرية الجامعة لمتنمية و التوجيو بجامعة  الاستشرافمصمحة التنمية و : رلمصدا  
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 الجامعة: المتوفرة عمى مستوى الهياكل البيداغوجية  -4
ــــــــــــــاقة درج )الطـــــــــــم 24ة عمى ــــــــــيداغوجيــــــــــعة من ناحية اليياكل البـــــــالجام توافرــــــــــــت  
(، إلى 4970ـــــــــــــــتيعابية قاعة خاصة بالأعمال التطبيقية )الطاقة الاس 142، و(5640تيعابية ــــــــــالاس

(. 360قاعة أنترنت )الطاقة الاستيعابية  14( و1100مكتبات جامعية )الطاقة الاستيعابية  05جانب 
 عبر وعالميا ، و ارتباطيا أكثر بمحيطيا الخارجي  وذلك لمتغيرات الحاصمة  محميا وبغية مواكبة الجامعة

مخابر البحث  المعتمدين موزع عمى  15التنمية، فقد تم إنشاء  مقتضيات مع تتوافق التي البحوث برمجة
 الكميات كالتالي:

 .مخابر البحث المعتمدين حسب الكميات (:5-6)رقم  جدول

كمية العموم 
الاجتماعية 
 و الانسانية

كمية 
الآداب 

 المغاتو 

كمية الحقوق و 
 العموم السياسية

كمية العموم 
الاقتصادية 

التجارية و عموم و 
 التسيير

كمية 
 التكنولوجيا

كمية 
 العموم

 الكميات

 

1 

 

3 

 

2 

 

1 

 

3 

 

5 
عدد مخابر 

البحث 
 المعتمدين

سعيدة.التابعة لنيابة مديرية الجامعة لمتنمية و التوجيو بجامعة  الاستشرافمصمحة التنمية و ر: لمصدا  
 

  II - :الطريقة و الاجراءات 

مصادر جمع  الدراسة،ية منيج  :وىي الدراسة إجراءات عمى الجزء من البحث  ىذا يشمل
أبعاد  بين تربط التي العلاقة طبيعة يلملتح ةمكوسي يةميكيال بالمعادلة النمذجة اختيار تم ، كما المعمومات

 يرجع و ،ظل وجود البحث العممي و الكفاءة كوسيطينو خدمة المجتمع في  جودة الخدمة التعميمية
 .نموذجملرات الدراسة متغي طبيعة لملائمة ذلك في السبب

 أنظمة بين التفاعل تحديد عمى القادرة راتالمتغي لنمذجة طريقة ييكمية ال المعادلات نماذج تمثلو 
 ، راتالمتغي من مجموعة بين المباشرة وغير المباشرة الخطية علاقاتلم مفترضا نمطا تمثل حيث معقدة،
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 نظري أساس ىمع ونفترض سببي نموذجمى ع البيانات يلملتح وبمالأس ذاى تطبيق يتم والتابعة، ةمالمستق
 .1معين

 :البيانات معالجة و الدراسة منهجية -1
  الدراسة: يةمنهج - 1-1

وذلك من خلال وضع الفرضيات  يعتمد الاطار المنيجي ليذه الدراسة عمى الطريقة التفسيرية،
إلى الجانب التطبيقي، وذلك باستخدام  لجأنا ىذه الفرضياتولمتأكد من  المستمدة من الجانب النظري،

العلاقات  دراسةفيذا البحث يسعى إلى  ،الادوات و الوسائل التي تأكد لنا صحة النتائج المتحصل عمييا
 ببعض.ط مجموعة من الظواىر بعضيا التي ترب

مختمف بالنماذج النظرية من خلال قيامنا بمسح نظري ل الاستعانةولتحديد النموذج العام لمدراسة تم 
 الدراسات المتعمقة بموضوع البحث.

 :مصادر جمع المعمومات -1-2
 نتبياــــــــيانات الأولية من خلال اســــــــــمية لموضوع البحث تم جمع البـــــــــــــلمعالجة الجوانب التحمي

 مع صيــــــــــظميا بشكل شخـــــــــــوقد وزعت مع كأداة رئيسية لمبحث، وقد صممت خصيصا ليذا الغرض
،الامر الذي أدى إلى  مصداقيةلغرض تحفيز المستجوبين عمى الاجابة وبأكثر  الدراسة من اليدف شرح

ساتذة عمى مستوى كل كمية كمساعدة الاداريين والا ببعض ، كما تم الاستعانةاستيلاك الكثير من الوقت 
دارية الخاصة بالجامعة والتي تم بعض الوثائق الا استعمالتم  بالإضافة .منيم في توزيع الاستبانة

لبعض  من المقابمة الشفوية المستسقاةالمعمومات الحصول عمييا من مصمحة الاحصاء ،إلى جانب 
 .الاساتذة و الاداريين عمى مستوى كل كمية

تم الاستناد في معالجة الإطار النظري عمى مصادر البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتب كما 
التي  ابقةرير، والأبحاث والدراسات السوالمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة والدوريات والمقالات والتقا

 .تناولت موضوع الدراسة، والبحث والمطالعة في مواقع الإنترنت المختمفة
 Structure Equation Modeling يةمالهيك بالمعادلات النمذجة منهجية  -2

(SEM): 
 :التعميمية الإدارة في وأهميتها النمذجة طبيعة -2-1

 الحقيقي العالم في ومعالجتيا بالتجريب تناوليا يصعب معقدة مشكلات مع التعميمية الإدارة تتعامل
 تكاد بل الفعمي، التجريب صعوبات عمى لمتغمب ىاما مدخلا النمذجة تمثل المنطمق ىذا ومن الواقعي، أو

                                                           
1

 وعموم التجارية الاقتصادية، العموم الدكتوراه، كمية شيادة لنيل ، أطروحةدور حوكمة الشركات في الاداء المؤسسي دراسة قياسيةمناد عمي،  
 .201،ص2014-2013جامعة تممسان  التسيير،
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 لمواقع تمثيلا يعد النموذج أن من انطلاقا لمواقع دقيقة صورة تقديم يمكنو الذي الوحيد المدخل تكون
 .ذاتو الوقت في لو وتبسيطا

 أو الطبيعية النمذجة مثل المختمفة لمظواىر النمذجة لإجراء الأساليب من مجموعة وىناك
 النمذجة و الرياضية، أو الرمزية والنمذجة التصويرية، والنمذجة التناظرية، أو التماثمية والنمذجة الأيقونية،
 :1الأنواع ىذه عن مختصرة نبذة يمي وفيما الوصفية،

 :Physical Models الطبيعية النمذجة -2-1-1
 خصائصو بكل الواقع في الجوىرية العناصر كل تمثل التي الطبيعية النماذج مع النمذجة ىذه تتعامل 

 الفئة ىذه نماذج عمى ويطمق والمباني، والطائرات السيارات نماذج مثل .أصغر بمقاييس ولكن دقيقا تمثيلا
 .تصويريا أو ماديا تمثيلا – دراستو تجرى الذي - لمنظام الكمي الأصل تمثل لأنيا الأيقونية، النماذج

  : Analog  التماثمية النمذجة -2-1-2
 وىي الواقع، في معينة عناصر لتمثيل ما وسيمة أو بديمة مادة أو معينا عنصرا النمذجة ىذه تستخدم 
 .الطبيعية بالنمذجة مقارنة لمواقع تجريدا أكثر لذلك

 :Schematic التصويرية النمذجة -2-1-3
 الرسوم أو الخرائط مثل لمواقع دقيقا تمثيلا تكون فقد لمواقع، تجريدىا درجة في النمذجة ىذه وتتفاوت     

 .المحاسبي النموذج ذلك ومثال لمواقع تجريدا أكثر تكون وقد التصميمية،
 : Descriptive الوصفية النمذجة -2-1-4

 تشغيل منظومة يوضح نموذج مثل معينة، عممية أداء أو نظام تشغيل كيفية النمط ىذا نماذج تصف     
 .ومخرجات وعمميات مدخلات شكل في العاممين تدريب منظومة يوضح نموذج أو الآلي، الحاسب

 :Symbolic الرمزية النمذجة -2-1-5
 بالنمذجة وتعرف عنيا، تعبر أعداد أو جبرية برموز الظاىرة عناصر استبدال عمى وتعتمد      

 محل المشكمة كمية صورة في وتعكس رياضية، علاقات صورة في المشكمة تمثل حيث الرياضية،
 الرياضي، والنموذج التخطيطي، والنموذج المفظي، النموذج ىي النماذج من أنواع ثلاثة ويتضمن .الدراسة
 .بحميا والتنبؤ المشكمة تفسير أغراض في وتفيد لمواقع، تجريدا أكثر عموما الرمزية النمذجة وتعتبر

 النمذجة إجراء منيجيات كأحد سبق ما إلى إضافتيا فيمكن SEM البنائية بالمعادلة النمذجة أما
 موضع المشكمة إلى النظر فييا يتم حيث الإحصائية، وتحديدا الرياضية النمذجة إلى تكون ما أقرب وىي

 من مجموعة يتضمن لقياسو نموذج بناء خلال من كميا وتحديده قياسو يمكن متغير أو كظاىرة الدراسة

                                                           
 شمس، عمى عين جامعة التربية ، كميةبالمعادلة البنائية وتطبيقاتها في بحوث الإدارة التعميمية منهجية النمذجةالميدي ،  الينداوي فتحي ياسر 1

 .08/07/2015:تاريخ الاطلاع   file:///C:/Users/Packard%20Bell/Downloads/00b7d521b01a5ac87f000000.pdf  :الموقع
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 الإحصائية الأساليب من مجموعة خلال من القياس نموذج صدق مدى واختبار عميو، الدالة المؤشرات
 بل قياس نموذج من أكثر البنائية بالمعادلة النمذجة تضم وقد ،( التوكيدي العاممي التحميل ) المتقدمة
 علاقات تحديد عممية وتتم لقياسو، مستقل نموذج متغير أو ظاىرة لكل يكون حيث ذلك، يحدث ما عادة
 .الدراسة محل المشكمة أو الظاىرة واقع يحاكي تفسير إلى وصولا المتعددة المتغيرات بين والتأثر التأثير

 المعقدة الطبيعة من انطلاقا التعميمية الإدارة في النمذجة أىمية ايضاح يمكن سبق ما عمى وبناء
 تسييل أجل من المختمفة النماذج بناء الأحيان من كثير في تقتضي والتي التربوية الإدارية لمظاىرات
 .وموضوعية بدقة معيا والتعامل دراستيا

 الظواىر العديد معالجة في فعالة كمنيجية البنائية بالمعادلة النمذجة تظير الإطار ىذا وفي
 لانتشار رئيسية أسباب أربعة الأقل عمى ىناك ولعل – التعميمية الإدارة ظواىر بينيا ومن - الإدارية
 :1وىي المحدثين الباحثين بين البنائية بالمعادلة النمذجة منيجية استخدام
 عديدة مشاىدة متغيرات لاستخدام الضرورية بالحاجة وعيا أكثر أصبحوا الباحثين أن: الأول السبب
 عددا فقط تستخدم التقميدية الإحصائية فالطرق العممي؛ بالبحث يتناولونيا التي الظاىرة فيم لتحسين
 كما المتطورة، المعقدة النظريات مع التعامل عمى قادرة غير تكون ما عادة والتي المتغيرات من محدودا

 الحدوث ونادر محدودا أمرا أصبح المعقدة الظواىر وتحميل لدراسة المتغيرات من قميل عدد استخدام أن
 كافية غير البسيطة التتابعية الارتباطات بأن قناعة عمى الباحثون أصبح المثال سبيل عمى .الباحثين بين

 نمذجة يتيح البنائية بالمعادلة النمذجة مدخل أن نجد النقيض وعمى المعقدة، النظرية النماذج لاختبار
 المنيجية ىذه أصبحت ىنا ومن المعقدة، الظواىر واختبار العديدة المتغيرات بين المتشابكة العلاقات
 .كمية بصورة النظرية النماذج رفض أو لتأكيد المفضمة الطريقة

 القياس، أدوات من المشاىدة الدرجات وثبات صدق بأىمية الكبير الاعتراف يتضمن : الثاني السبب -
 مع التعامل تم أنو إلا متعددة تخصصات في جوىرية قضية أصبح القياس خطأ أن رغم محددة وبصورة
 في فتأخذ البنائية بالمعادلة النمذجة منيجية أما منفصل، بشكل لمبيانات الإحصائي والتحميل القياس خطأ

 .البيانات واختبار تحميل أثناء القياس خطأ صراحة حسبانيا
 ثلاثين عن يزيد ما خلال البنائية بالمعادلة النمذجة منيجية في الحادث بالنضج يتعمق: الثالث السبب  -

 .وتعقيدا تقدما الأكثر النظرية النماذج تحميل في المدخل ىذا أثبتيا التي القدرة وخصوصا عاما،
 المعادلات البنائية )الهيكمية(:و أهداف  تعريف -2-2

 :يمي ما التعاريف ىذه أبرز ومن الأدبيات في المعادلات الييكمية النمذجة تعريفات تتعدد
"نموذج المعادلات البنائية نمط مفترض لمعلاقات الخطية المباشرة وغير المباشرة بين مجموعة من  -

أو ىو نموذج مسار كامل لمعلاقة بين مجموعة من المتغيرات يمكن وصفو  ،المتغيرات الكامنة والمشاىدة 
                                                           

1
 .مرجع سابق، الميدي الينداوي فتحي ياسر 
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وذج الخطي العام ويعتبر نموذج المعادلات البنائية امتدادا لمنم ،أو تمثيمو في شكل رسم بياني 
(General linear Model) "1الذي يعد الانحدار المتعدد جزء منو. 
" ىي منيجية أو طريقة بحثية تستخدم لتقدير وتحميل واختبار النماذج التي تحدد العلاقات بين   -

 .2المتغيرات
العامة تستخدم عمي نحو واسع في العموم السموكية محور اىتماميا  الإحصائية"ىي طريقة لمنمذجة   -

وتحميل  كتوليفة تضم تحميل المسار إليياوينظر  ،عادة ىو البٌنى النظرية التي تمثميا عوامل كامنة
 .3الانحدار والتحميل العاممي التوكيدي

بين المتغيرات المقاسة ،  حمل النماذج التي تركز عمى العلاقات الخطيةأسموب يالمعدلات الييكمية  -
 .4فيي تيدف إلى قياس نموذج بالنسبة لأخر

تمثل منيجية أو طريقة أو مدخل أو  ييكميةيتضح من التعريفات السابقة أن النمذجة بالمعادلة ال
أسموب في البحث والتحميل لمنماذج النظرية التي تصف وتحدد العلاقات بين المتغيرات التي يتناوليا 

 .الجة والدراسةالباحث بالمع
ىو تحديد مدي مطابقة النموذج النظري لمبيانات الميدانية ،  ييكميةالنمذجة بالمعادلة ال ىدف إن
فإذا دعمت بيانات العينة النموذج ، الذي يتم فيو تأييد النموذج النظري بواسطة بيانات العينةى أي المد

لم تدعم البيانات النموذج النظري  إذاالنظري فمن الممكن بعد ذلك افتراض نماذج نظرية أكثر تعقيدا ،أما 
 .وتأسيسيا فإما أنو يتم تعديل النموذج الأصمي واختباره أو انو يتم تطوير نماذج نظرية أخري واختبارىا

منيجية بحثية لاختبار ، بوصفيا الإدارةبالمعادلة البنائية في  ما سبق يمكن تحديد النمذجة مىع
النظرية كميا باستخدام المنيج العممي لاختبار الفروض البحثية وذلك من أجل تحقيق  الإداريةالنماذج 

 .فيما أفضل لمعلاقات المعقدة بين المتغيرات
 
 
 
 
 

                                                           
، 2012 ،السعودية ،نمذجة العلاقات بين مداخل  تعمم الإحصاء ومهارات التفكير الناقد والتحصيل الأكاديمي، فيد عبد الله عمر العبدلي المالكي 1

 .12ص

، جامعة عين الشمس كمية التربية ،  بالمعادلة البنائية وتطبيقاتها في بحوث الادارة التعميمية منهجية النمذجةياسر فتحي الينداوي الميدي ،  2
 .3.ص2007ابريل  ،40دراسة منشورة مجمة التربية والتنمية العدد 

3
 .6ص ،، مرجع سابقياسر فتحي الينداوي الميدي 

4
 Jean- Claude liquet Sabine Flambard Syhvie Jean ,cas d’analyse des données en marketing, Editions TEC & 

DOC ,Paris 2003,p23. 
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1الهيكمية المعادلات في المستخدمة المصطمحات -2-3
: 

  Les variables Latentes:الكامنةالمتغيرات  .2-3-1
سميت بيذا الاسم نظرا لغموضيا بمعني صعوبة أو استحالة قياسيا بأرقام عددية ، فيي متغيرات 

 المتغيرات المقاسة التي تكون في علاقة مباشرة معيا . إلىغير ملاحظة ، ولقياسيا يتم المجوء 
 : Les variables Manifestes لمتغيرات المقاسةا .2-3-2

جانب مجموعة من  إلىبالمتغيرات الجمية أو البارزة ، تستعمل  أيضاىي متغيرات ملاحظة تدعي 
 .المؤشرات لقياس متغير كامن واحد وىي متغيرات بالإمكان قياسيا بأرقام عددية

 Exogenous and Edogenous) الذاخلٍت: المتغٍشاث و المتغٍشاث الخاسجٍت .2-3-3

variables). 

 السببي، النموذج نطاق عن خارجة راتبمتغي واختلافات تتحدد الذي المتغير وى الخارجي المتغير
 يعامل لذلك السببي، النموذج في موجودة راتبمتغي واختلافات تتحدد الذي المتغير ويف يمالداخ المتغير أما

 .العشوائي الخطأ في دالة وأن ىمع الخارجي المتغير
 ودالة تابع متغير وأن ىمع أخرى وتارة مستقل، متغير وأن ىمع تارة يمالداخ المتغير يعامل بينما

 راتمتغي عدة السببي النموذج في يوجد ولذلك العشوائي، الخطأ إلى بالإضافة أخرى ةممستق راتمتغي في
 أن فيرى المصدر، حيث منيرات المتغ ذهى بين (Land)لاند" ميز وقد . تابعة راتمتغي وعدة ةممستق

 المتغير بينما ،واختلافات تحديد إلى السببي النموذج دفيي متغير ىو)الداخل من المنبثق(يمالداخ المتغير
 .السببي النموذج نطاق عن خارجة بقوى واختلافات يتحدد متغير وى)الخارج من المنبثق(الخارجي

 قياسيا يمكن لا التي يراتالمتغ أثر مىع يدل والذي العشوائي الخطأ ىو الباقي البواقً: .2-3-4
 حدد يثــح باشر،ـــــــــم غير بشكل قياسيا ويتم ببي،ـــــــــــــالس النموذج في اشرـــــــــمب بشكلىا واحتواؤ 
 :يىو  البواقي، تحميل عند فحصيا يمكن أساسية مشكلات أربع (Drapper &Smith) ثانـــــــــــــــالباح
 .الباحثيا ارتكب أخطاء عن ناتجة تكن لم إن ىاوحذ الشاذة القيم  اكتشاف -
 .النتيجة ىمع بواقيمل تويةمم راتانحدا  اكتشاف -
 .النتيجة بتغير يتغير البواقي نطاق كان إذا فيما  اكتشاف -
 .المعتدل التوزيع مع يتماشى لا البواقي انتشار كان إذا فيما  اكتشاف -
 
 

                                                           
 وعموم التجارية الاقتصادية، العموم الدكتوراه، كمية شيادة لنيل أطروحة قياسية، المؤسسي دراسة الاداء في الشركات حوكمة ، دورعمي مناد 1

 .213،214، ص ص  2013/2014التسيير، جامعة أبى بكر بمقايد، جامعة تممسان
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 من أويا طريق عن يؤثر التي تيراالمتغ يى الوسيطية يراتالمتغ :الوسٍطٍت المتغٍشاث .2-3-5
 .التابع المتغير ىمع المستقل المتغير ياخلال
 المستقل المتغير بين )المباشر التأثير( المباشرة السببية العلاقة توجد :التأثٍش المباشش .2-3-6

 التابع، المتغير في شرا مبا يرا تغي يحدث المستقل المتغير يف تغيير أي يحدث عندما، التابع والمتغير
 ىا ثابتا.أثر  وأبقي السببي النموذج في تمأدخ قد تيراالمتغ بقية أن مامع
 تقلــــــــــــالمس غيرــــــــالمت بين المباشرة غير السببية العلاقة توجد: المباشش غٍش التأثٍش .2-3-7

 أخرى. وسيطة يراتمتغ عبر التابع المتغير في يُؤثر المستقل المتغير يكون عندما التابع، غيرـــــــوالمت
 تزامن لمعديد منـــــــــيوية في الفحص المــــــــــــية لنماذج المعادلات البنــــــــــــتكمن الوظيفة الرئيس

 الفقرة الأخيرة إن الكامنة.العلاقات السببية الافتراضية بما فييا العلاقات المتبادلة والوسيطة بين المتغيرات 
 حظة بصفة مباشرة من طرفر غير ملاىذه أساسية في النموذج كون أنيا تمكن من دراسة الظواى

 مفاىيم التي لا يمكن ملاحظتيا أوفي مجال العموم الاقتصادية ىناك العديد من ال المحمل.الباحث أو 
 مفيوم ىالمتغير الكامن عم إذايدل  دراستيا.قياسيا مباشرة بأداة القياس وتشترط طرح افتراضات لإمكانية 

 اتمتغيرات فرعية ليا تعبير كمي تمكننا من قياس المتغير  إلىغامض يصعب قياسو ، لذلك يتم المجوء 
 . 1الكامنة ويفترض أنيا جد مرتبطة بيذه الأخيرة تسمي بالمتغيرات المقاسة أو الملاحظة

 :ةيالهيكم المعادلات نمذجة مراحل  -3
 من كل تقييم ىي الأولى المرحمة بمرحمتين نمر التحميل في البنائية المعادلات طريقة لإتباع

 التحميل باستخدام النموذج عبارات تصفية المصداقية، و ثبات اختبار الييكمي والنموذج القياس نموذج
 شكل في عنيا المعبر الفرضيات اختبار عمى فتقوم الثانية المرحمة أما التأكيدي، ثم الاستكشافي العاممي
 في معينة شروط توفر يتطمب البنائية المعادلات تطبيق فإن وللإشارة ،   Amosبرنامج باستخدام بياني
 .2تباينيا واستقرار الطبيعي لمتوزيع كخضوعيا المدروسة بيانات

 :ةيهيكمال المعادلات نماذج تصميم لغة -3-1
 بين الجمع يتم البنائية بالمعادلات النمذجة عمى تعتمد التي الدراسات جل وفي الغالب في
 والأسيم الأشكال من مجموعة يضم بياني تمثيل خلال من بينيم الموجودة العلاقات عن والتعبير متغيرات

                                                           
، جامعة أبى بكر النمذجة بالمعادلات البنيوية آلية ومراحل اختيار المتغيرات الكامنة والمؤشرات المقاسةآرزي فتحي، بن أشنيوا سيدي محمد،  1

 .4ص ،2013بمقايد تممسان، 
2

 حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تممسان، أطروحة مقدمة دراة ،تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقيمها من خلال رضا العميلحموز وفاء،  
 بمقايد، تممسان، بكر أبو التسيير،جامعة وعموم التجارية و الاقتصادية العموم دكتوراه، كمية شيادة الحصول عمى متطمبات ضمن
 .169،ص2013/2014
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 في العمماء عمييا يتفق موحدة لغة بمثابة ىذه وتعد عمييا، يقوم التي والفرضيات النموذج قراءة تسيل التي
  .1دروسالم النموذج قراءة تسييل بغية يمي فيما وستوضحيا واختبارىا النماذج تصميم

 .المستخدمة في المعادلات الهيكميةيوضح الأشكال  (:6-6)رقم  جدول
 الشرح الشكل

 
المتغيرات تسمى الدائرة الشكل البيضاوي أو  المتغيرات الموجودة داخل

 الكامنة.

 
 المتغيرات الجميةالمستطيل أو المربع تسمى  المتغيرات الموجودة داخل

 .قاسةمأو ال
 في يؤثر السيم منو الخارج المتغير الكامنة المتغيرات بين العلاقة 

 السيم إليو يصل الذي المتغير

 

 .ليس فييا سببية( ) علاقة ارتباطيةالسيم ذو رأسين 

 

 .تأثير متبادل( ) علاقة سببية تبادلية

 
 .الكامن لممتغير خطأ

 
 .الجمي لممتغير القياس خطأ

 .من إعداد الطالب :لمصدرا
 

 :النماذج في المعادلات الهيكمية أنماط -3-2
عديدة من النماذج وفيما يمي أشير ىذه  أنماطمع  ييكميةنيجية النمذجة بالمعادلة التتعامل م

   :2الأنماط
 .Regression Modelsنماذج الانحدار  -
 .Path Modelsنماذج المسار   -
 .Factor Modelsالنماذج العاممية  -
 Multiple Causes –Multiple Indicatorsالمؤشرات المتعددة  –المتعددة   نماذج الأسباب -

Models. 

                                                           
1
 .170، ص مرجع سابق، حموز وفاء 
2

 مرجع سابق، ،نمذجة العلاقات بين مداخل  تعمم الإحصاء ومهارات التفكير الناقد والتحصيل الأكاديمي، المالكيفيد عبد الله عمر العبدلي  
 .13ص
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 . Multitrait-Multimethode Modelsالنماذج متعدد السمات متعددة الطرق  -
 .Multiple Group Modelsنماذج المجموعات المتعددة  -
 .Multilevel Modelsالنماذج متعدد المستويات  -
 .Mixture Modelsالنماذج المختمطة  -
 .Interaction Modelsالنماذج التفاعمية  -
 .Latent Growth Curve Modelsنماذج منحني النمو الكامن  -
 .Dynamic Modelsالنماذج الديناميكية  -

  Path models))المسار تحميل نماذج نجد المعادلات ىذه عمييا تقوم التي النماذج أىم بين ومن
 إلى إضافة ترحة،ــــــــالمق اذجــــــــالنم في ىادحدوي غيراتـــــــــالمت بين السببية العلاقات لدراسة اميم يعد حيث
 سبــــــــــــح فيي عاممي،ـــــــــــال التحميل و باينـــــــــــكالت أخرى تباراتـــــــاخ من عادلاتـــالم ىذه بو تسمح ما

(1988, Gerbing) من التحقق إمكانية إلى إضافة ، النظري لمنموذج يحيةـــــــــوتصح ديةـــــــــــــتأكي أداة 
 .النظري لمنموذج المستخدم قياس نموذج مطابقة ودراسة، الدراسة أداة وصدق ثبات مدى

حيث أوضح الأسس  ،1921التوصل إليو عن طريق العالم  الأمريكي سويل رايت عام وقد تم 
واستخدميا آن ذاك في قياس درجة العلاقة بين الأقارب ودرجة تماثل العوامل  ،العامة ليذا الأسموب 

من نال ىذا الأسموب اىتمام العديد  ،وفي إيجاد معامل الارتباط الوراثي والبيئي والمظيري ،الوراثية 
 . Blau&Duncan.1967 : ,  Wolfle1977 anderson1978 , العمماء مثل
تحميل العلاقات بين المتغيرات في نماذج سببية  ىيعتمد تحميل المسار بشكل أساسي عمو 

(Causal Models)، لكن ذلك لا يعني أن ، أسس منطقية ىأو مبنية عم، نظريات عممية ىمبنية عم
كما أن وجود علاقة  ،)سبب ونتيجة( بين المتغيرات في النموذج السببي  الباحث يعمل عمي برىنة وجود

أو أن المتغير التابع ىو نتيجة لممتغير ،بين متغيرين لا يعني أن المتغير المستقل ىو سبب لممتغير التابع 
حيث لا  ،وتحميل المسار الذي يدرس النماذج السببية لا يخرج في الحقيقة عن ىذا المنطق  ،المستقل 

ولكن ذلك لا يمنع الباحث أن  ،يوجد في التحميل أية محاولة لبرىنة وجود )سبب ونتيجة( بين المتغيرات 
حيث  ،مستويات نظرية  إلىينتمي التفكير السببي بشكل تام    Blalockيفكر بصورة سببية حيث يقول 

 ،باحث في أن يفكر بشكل سببي لكن ذلك لا يمنع ال ،لا يمكن برىنة القوانين السببية بشكل تجريبي 
بحيث يمكن اختبار ىذه النماذج بشكل غير  ،المتغيرات العلاقات بينفيبني نماذج سببية تمكنو من فيم 

 .مباشر
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 :تحميل المسار -3-3
في  Linear relationshipsتحميل المسار ىو نموذج ينطوي عمي شبكة من العلاقات الخطية   

بحيث أن  ،تأثير متغيرات مقاسة عمي متغيرات مقاسة أخري في اتجاه واحد  ىاتجاه واحد بحيث تدل عم
 .كل علاقة تأثير يرمز ليا بسيم وحيد الاتجاه يدعي بالمسار

 وبذلك يعد يط،ـــــــــــباط البســــــــقدمة عن أسموب الارتـــــــــــيعتبر أسموب تحميل المسار خطوة متو 
 .السببية الناتجة من الدراسات التجريبية وبين السببية المستنتجة من الارتباط البسيط مقة متوسطة بينـــــــــح

 بحيث يبين انو، كما انو ينفي النظرية التي تقر وجود سبب ونتيجة بين المتغيرات في النموذج السببي
 ىو نتيجةوان المتغير التابع  ،ليس بالضرورة أن المتغير المستقل ىو سبب في حدوث المتغير التابع

 لممتغير المستقل.
 استنباط علاقة سببية بين إلىلا نيدف من تحميل المسارات  أننا (Wright)كما يقول رايت 

نما نيدف  ،مجموعة من المتغيرات باستخدام قيم معاملات الارتباط   موب منتطبيق ىذا الأس إليوا 
  .1أساس نظري معين ىي نفترضو عمبنموذج سب ىأساليب تحميل البيانات عم

 مميزات تحميل المسار:  .3-3-1
 أسموب وجدحيث لا ياقتراحو، يمتاز بإمكانية تحديده لممتغيرات المستقمة والتابعة في أي نموذج يتم  -

 .إحصائي يفي بيذا الغرض
 يحدد التأثيرات المباشرة لممتغيرات المستقمة عمى المتغيرات التابعة . -
 مما يمكننا ،يحدد التأثيرات غير المباشرة والآثار السببية لممتغيرات المستقمة عمى المتغيرات التابعة  -

 .معرفة أدق تأثيرات المتغير المستقل عمى المتغير التابع من
 ر:المسا تحميل في (Wright) رايت قواعد .3-3-2
 :2يمي كما اىنذكر  ةممتكام قواعد اربع بوضع (Wright) قام المسار نموذج يلمتح لإمكانية  

 لجميع القيم مجموع وى المسار تحميل نموذج في متغيرين بين الارتباط معامل أن :الأولى القاعذة
 .المتغيرين بين ترتبط التي راتالمسا

 لا وان بمعنى واحدة، مرة من أكثر المتغير نفس ىمع المرور يمكن لا المسار تتبع في :الثاوٍت القاعذة
 .تراالمسا تتبع في قاتمح أو عقد، يوجد

 .أمامية ثم فية،مخ أولا تبدأ الحركات كل السير أو الحركة تتبع في :الثالثت القاعذة

                                                           
1

مرجع سابق،  ،نمذجة العلاقات بين مداخل  تعمم الإحصاء ومهارات التفكير الناقد والتحصيل الأكاديمي، فيد عبد الله عمر العبدلي المالكي 
 .14ص

2
 Loehlin, J. C., Latent variable models: An introduction to factor, path, and structural equation analysis, 

New Jerrsey. Lawrence Erlbaum Associates, 4th ed, 2004, pp 8-10. 
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 ولا أقصى، كحد لرأسا ثنائي منحن واحد ميبس يمر مسار كل راتالمسا تتبع في :الشابعت القاعذة
 .الواحد المسار نفس في منحنيين مينيس باستخدام يسمح

 :جودة النموذج مؤشرات -3-4
 ي التحميــــل والمصــــفوفةفــــي ضــــوء افتــــراض التطــــابق بــــين مصــــفوفة التغــــاير لممتغيــــرات الداخمــــة فــــ

 دة ىــذه المطابقــة، والتــي يــتم قبــولالنمــوذج تنــتج العديــد مــن المؤشــرات الدالــة عمــى جــو  قبــل المفترضــة مــن
 :1المطابقة، و نذكر منيالبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرف بمؤشرات جودة  النموذج المفترض

x النسبة بين قيم -
  . df (The relative chi-square): الحرية ودرجات 2

 كانت فإذا الحرية، درجات عمى مقسومة النموذج من المحسوبة كاي مربع قيمة عن عبارة وىي
 المقترح النموذج أن عمى تدل 2 من أقل كانت إذا ولكن النموذج، قبول عمى تدل 5 من أقل النسبة ىذه

 .العينة لبيانات المفترض لمنموذج تماماً  مطابق

 .Goodness of Fit Index (GFI)المطابقت:  حسه مؤشش -

 وىو الدراسة موضوع النموذج طريق عن المحممة، المصفوفة في التباين مقدار المؤشر ىذا يقيس
 وتتراوح ،R2 التحديد معامل أو المتعدد الانحدار تحميل في المتعدد الارتباط معامل مربع يناظر بذلك
 العينة، بيانات مع لمنموذج أفضل تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة وتشير  (1،  0) بين قيمتو
ذا ، النموذج جودة عمى ذلك دل 9 .0 من أكبر القيمة ىذه كانت وكمما  عمى ذلك دل 1 قيمتو كانت وا 

 .2ضالمفتر  والنموذج المقترح النموذج بين التام التطابق

 التقشٌبً: الخطأ مشبع متوسط جزس مؤشش -

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA). 

ذا ابقةــــــــــالمط جودة راتـــــــمؤش أىم من وىو  أن عمى ذلك دل فأقل 0.05متوــــــــــــــقي ساوت وا 
ذا البيانات، تماماً  يطابق النموذج  موذجـــــــــــالن أن عمى ذلك دل 0.08،  0.05بين محصورة القيمة كانت وا 

 .3النموذج رفض فيتم 0.08 عن قيمتو زادت إذا أما العينة بيانات كبيرة بدرجة ابقـــــــــــــيط

 .Normed Fit Index (NFI)المعٍاسي:  المطابقت مؤشش -

 لمنموذج أفضل تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة وتشير( 1،  0) بين المؤشر ىذا قيمة تتراوح
 .العينة بيانات مع
 
 

                                                           
1
 التأمينية الواقع العممي حول الصناعةالممتقى الدولي السابع ، مدى نجاح شركات التامين التعاوني السعودية، عماد عبد الجميل عمي إسماعيل  

 .14، ص 2012ديسمبر 03/04يومي ،جامعة الشمف،  وآفاق التطوير تجارب الدول
2 Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, Using Multivariate Statistics, Third Edition, HarperCollins 

College Publishers, USA, 1996 . 
3 James Lattin and Others, Analyzing Multivariate Data, Brooks/Cole, Thomson Learning, Inc, Canada, 2003. 
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 .Comparative Fit Index (CFI)المقاسن:  المطابقت مؤشش -

 أفضل تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة وتشير( 1،  0) بين المؤشر ىذا قيمة وتتراوح
 .العينة بيانات مع لمنموذج

 .Incremental Fit Index (IFI)المتزاٌذ:  المطابقت مؤشش -

 لمنموذج أفضل تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة وتشير( 1،  0) بين المؤشر ىذا قيمة وتتراوح
 .العينة بيانات مع
 .Tucker-Lewis Index (TLI)لوٌس:  توكش مؤشش -

 أفضل تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة وتشير( 1،  0) بين المؤشر ىذا قيمة وتتراوح
 .1العينة بيانات مع لمنموذج

 نفس من عمييا الحصول يمكن نماذج عدة بين المقارنة أو معين نموذج جودة عمى ولمحكم
 المؤشرات من عدد لأكبر قيم أفضل بتوفر يتميز الذي ىو النماذج أفضل أن ملاحظة يجب فإنو البيانات،

 تمعة.مج السابقة  الإحصائية،
 المطابقة المذكورة سابقا في الجدول التالي: ويمكن تمخيص مؤشرات حسن

 .يوضح مؤشرات والقاعدة المتبعة في جودة المطابقة لممعادلات الهيكمية (:7-6جدول رقم )
 قاعدة جودة المطابقة المؤشرات

xالنسبة بين قيمة 
 5اقل من df ودرجات الحرية 2

   0,9اكبر من  Goodness of fit index  GFI مؤشر حسن المطابقة
   0,9اكبر من Normed fit index      NFI   مؤشر المطابقة المعياري
 CFI Comparative fit   مؤشر المطابقة المقارن

index 
   0,95اكبر من

 RMSEA  مؤشر جذر  متوسط مربع البواقي التقريبي
Root  Mean Square Error of Approximation 

 0,08أقل من 

 ،الوظيفي الشامل يم الييكل الكامن لمحددات تقييم الاداءف ،سعد عمي العنزي، عامر عمي العطوي المصدر:
 pdf.231الكا&%20الهٍكل%20/فهن%C:/Users/Packard%20Bell/Downloads:الموقع عمى

 .10/07/2015:تاريخ الإطلاع
  

 
 
 
 

                                                           
1 Joseph F. Hair, JR. and Others , Multivariate Data Analysis with Readings, Fourth Edition, Prentice-Hall, 

Inc, New Jersey, USA, 1995. 
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      :Confirmatory Factor Analyzes مفهوم التحميل التو كيدي -4
 الاستكشافي يتيح التحميل العامميوبعكس التحميل  ،يعد احد تطبيقات نموذج المعادلة الييكمية 

والتي يتم بنائيا في ضوء أسس نظرية أو  ،التوكيدي الفرصة لتحديد واختبار صحة نماذج معينة لمقياس 
ويحاول ، في التحميلبمعنى انو يبدأ بتصور لتكوين معين يجمع بين المتغيرات المستخدمة ، 1بحثية سابقة

 .2ويوضح الصمة المفترضة بين المتغيرات وتكوينيا العاممي ،التأكد من صحة ىذا الافتراض
( أن اليدف من التحميل التو كيدي ىو اختبار مدى مطابقة نموذج اشتق 1991) يرى ستيورت

ويتطمب ذلك وجود أساس نظري يساعد الباحث عمى تحديد الطريقة ، من نظرية ما لمجموعة من البيانات
 .3العواملالتي تشبع ليا المتغيرات عمى 

 ختبار الفرض حول وجود صمة معينة( تقول أن التحميل العاممي التو كيدي يستخدم لا1994أما بايرن)
 ات السابقة ثم يختبر الباحثلدراسبين المتغيرات الكامنة استنادا إلى نظرية معينة أو أدبيات البحث أو ا

 .4اختبارا إحصائياالنموذج الذي افترضو 
 كيدي:جراءات المتبعة في التحميل التو الإ -4-1

والذي يتكون من المتغيرات الكامنة والتي تمثل الأبعاد المفترضة لممقياس  ،تحديد النموذج المفترض -
ومنيا تخرج أسيم متجية إلى النوع الثاني من المتغيرات المقاسة )الداخمية( والتي تمثل الفقرات الخاصة 

وعميو  ،وىنا يفترض أن العبارات مؤشرات لممتغيرات الكامنة ،بكل بعد أو الأبعاد الخاصة بكل عامل عام
  .5نموذج  يسمح لممتغيرات بحرية التشبع عمى العوامل محددة دون غيرىامفان التحديد المسبق ل

وذلك في ضوء افتراض  ،تقويم النموذج بطريقة إحصائية لتحديد دقة مطابقتو لمبيانات المستخدمة -
  .6التطابق بين مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميل والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج

والتي تطرقنا ، رات تعرف بمؤشرات جودة المطابقةيتم الحكم عمى جودة ىذه المطابقة من خلال مؤش و -
 .إلييا في أسموب تحميل المسار

 رفضو في ضوء مؤشرات حسن المطابقة. لمبيانات أوقبول النموذج المفترض  -

                                                           
1

 :عمى الموقع، الوظيفي الشامل هم الهيكل الكامن لمحددات تقييم الاداءف ،العطويسعد عمي العنزي، عامر عمي  
C:/Users/Packard%20Bell/Downloads%231الكا&%20الهٍكل%20/فهن.pdf :10/07/2015ٌىم الاطلاع. 

 .504، ص2000،القاهرة،هصرٌتالوكتبت الانجلى ، الاسالٍب الاحصائٍت فً العلوم الىفسٍت والتشبوٌت والاجتماعٍت ،صلاح احود هراد 2
عمى  ،البناء العاممي وتكافؤ القياس لمقياس القمق الإحصائي لدى عينتين مصرية وسعودية باستخدام التحميل العامميمحمد أبو ىاشم،  3

 الموقع:
http://faculty.ksu.edu.sa/70810/502/%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%84%D9%82%20%D8%A7%D9%84%

D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%89.pdf :11/07/2015تارٌخ الاطلاع. 
4

مرجع  ،البناء العاممي وتكافؤ القياس لمقياس القمق الإحصائي لدى عينتين مصرية وسعودية باستخدام التحميل العامميمحمد أبو ىاشم،  
 سابق.

5
 .17، مرجع سابق. صالوظيفي الشامل هم الهيكل الكامن لمحددات تقييم الاداءف ،سعد عمي العنزي، عامر عمي العطوي 
6
 .14، مرجع سابق، ص مدى نجاح شركات التامين التعاوني السعودية، عماد عبد الجميل عمي إسماعيل 
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III-  :الوصف الإحصائي لعينة الدراسة 
 مجتمع و عينة الدراسة:  -1

طاىر مولاي سعيدة، حيث تشكمت العينة  أساتذة جامعة الدكتوريتكون مجتمع الدراسة من جميع  
استبيان لغرض جمع  250أستاذ و أستاذة، تم اختيارىم بالطريقة العشوائية، وقد وضع  218الدراسة من 

المعمومات، وبعد التأكد من صدق و سلامة الاستبيان تم توزيعو عمى أساتذة كميات الجامعة، وتم 
 ،استمارة غير صالحة لمتحميل 16ستمارات تم استبعاد استمارة استبيان و بعد فرز الا 234استرجاع 

و التي تعتبر نسبة  % 87استمارة و بنسبة  218بالتالي أصبح عدد الاستمارات الصالحة لمتحميل و 
  .معتبرة في العرف الإحصائي في الميدان العممي

ونظرا لكبر مجتمع الدراسة فقد بذل جيودا كبيرة بمساعدة العديد من الأساتذة و الاداريين عمى 
مستوى الكميات الجامعة في تسميم و استلام أداة الدراسة، ونظرا لمعزوف بعض الاساتذة في ممئ الاستبانة 

ن استعادة ما تم استعادتو فقد كان ىناك اتصال متكرر تقريبا يوميا مع الكميات ، ورغم ذلك فمم نتمكن م
 . من المتابعة المستمرة ثلاث أشيرإلا بعد مرور ما يقارب 

 أداة الدراسة: -2
دراسة، ولقياس درجة موافقتيم عمى صممت استبانة كأداة لجمع البيانات الميدانية من مجتمع ال 

 المقياس ويعتبر ىذا  والمتدرج  الخماسي( Likert)مضمون فقرات الاستبانة تم استخدام مقياس ليكرات 
الخيارات محددة ،  عمى عدم موافقتو أو موافقتو درجة يحدد أن المبحوث من فيو يطمب حيث شيوعا أكثر
 طول ولتحديد،  منيا واحد المبحوث اختيار يشير متدرجة خيارات خمسة من غالبا مكون المقياس وىذا
 قيمة بطرحوذلك   المدى ابــــــحس تم،  والعميا الدنيا الحدودونعني بذلك   الخماسي كرتـــــلي مقياس مجال

 تم( 0.8=4/5)  أي مجــــــالال طول عمى لمحصول قياســالم في قيمة اكبر عمى تقسيمو ثم (4=5-1)
 ليذه الأعمى الحد لتحديد وذلكبحيث بداية المقياس واحد،   المقياس في قيمة اقل إلى القيمة ىذه إضافة

 كما ىو موضح في الجدول التالي: لمجالاتا طول أصبح وىكذا ،1مجالال
 .الفقرات عمى الإجابة مقياس (:8-6)رقم  جدول

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما التصنيف
 5.11-4.21 4.19-3.41 3.39-2.61 2.59-1.81 1.79-1 درجةال

  .من إعداد الطالب :المصدر 
 

                                                           
، تاريخ  www.satat.com:  ، عمى الموقع الالكترونيspss باستخدام  والاستدلالي الوصفي الاستدلال في مقدمة ،الفتاح عبد عز 1

 .26/06/2015الاطلاع:
 



 منهجية الدراسة             الفصل السادس                                              

 

280 
 

 :الدراسة وفق الخصائص و السمات الشخصية الوصف الإحصائي لعينة  -3

 :توزيع أفراد العينة حسب الجنس -3-1

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس(:9-6جدول رقم )
 

النسبة المئوية  العدد الجنس 
% 

 62.4 136 ذكر 1
 37.6 82 أنثى 2

 100.0 218 المجموع
 .(SPSS.V.20)من إعداد اطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

  الجنس.(: النسب المئوية لمتغير 1-6شكل رقم )

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .(SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:
 

اختلاف النسبة المئوية بين تنوع الجنس لمفئة المبحوثة ، وكانت أعمى  (1-6)يوضح الجدول 
وجاءت نسبة الإناث  الأولى،في المرتبة  %62.4نسبة ىي من المستجوبين ىي من فئة الذكور بنسبة 

 . % 37.6في المرتبة الثانية بنسبة 
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 :العممي المؤهل حسب العينة أفراد توزيع  -3-2

 .العممي المؤهل حسب العينة أفراد توزيع يوضح(: 11-6جدول رقم )

 %النسبة المئوية  العدد الجنس 

 65.6 143 ماجستير 1
 34.4 75 دكتوراه 2

 100.0 218 المجموع
 .(SPSS.V.20)من إعداد اطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

  المؤهل العممي.(: مدرج تكراري يوضح النسب المئوية لمتغير 2-6رقم ) شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:
 

فـي ، مسـتوى ماجسـتير مـن المستقصـين ذوي % 65.6من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسـبة 
  . % 34.4 مغتحاممي لشيادة الدكتوراه فقد بنسبة المستقصين حين أن 
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 :الاكاديمية الرتبة حسب العينة أفراد توزيع  -3-3

 .الاكاديمية الرتبة حسب العينة أفراد توزيع يوضح(: 11-6جدول رقم )

 %النسبة المئوية  العدد لرتبةا 
 65.6 143 أستاذ مساعد 1
 31.7 69 أستاذ محاضر 2
 2.8 6 أستاذ التعميم العالي 3

 100.0 218 المجموع
 .(SPSS.V.20)من إعداد اطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 الرتبة الأكاديمية.  (: مدرج تكراري يوضح النسب المئوية لمتغير3-6شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .(SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:

 

من خلال الجدول السابق ، نلاحظ أن  نسبة المستجوبين تتوزع بناءا عمى الرتبة الاكاديمية التي  
 يشغميا أفراد أعضاء ىيئة التدريس وفق ما يمي:

 أستاذ. 143% أي بمجموع   65.6أستاذ مساعد بنسبة تقدر بــ:  -

 أستاذ من أفراد العينة. 69%  وبمجموع  قدره   31.7وذلك بنسبة  محاضر،أستاذ  -

 .من أفراد العينة 6%  أي بمجموع    2.8أستاذ التعميم العالي بنسبة  -

 

 

 



 منهجية الدراسة             الفصل السادس                                              

 

283 
 

 : الخبرة سنوات حسب العينة أفراد توزيع  -3-4

 .الخبرة سنوات حسب العينة أفراد توزيع يوضح(: 12-6جدول رقم )

 %النسبة المئوية  العدد سنوات الخبرة 
 48.2 105 سنوات 5أقل من  1
 23.9 52 سنوات 10-5من  2
 16.5 36 سنة 15-11من  3
 11.5 25 سنة 15أكثر من  4

 100.0 218 المــــجــموع
 .(SPSS.V.20)من إعداد اطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 سنوات الخبرة. (: مدرج تكراري يوضح النسب المئوية لمتغير4-6شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:
 

سنوات  5يتبين من خلال جدول السابق أن أغمبية المبحوثين من ىيئة التدريس ليم خبرة أقل من 
التي تشكل و  % 23.9أستاذ، تمييا نسبة   105من مجموع المبحوثين بقدار  % 48.2، وتمثل ىؤلاء 

أستاذ من مجموع أفراد العينة ، في  52سنوات أي  10إلى 5خبرة تتراوح من الفئة من الاساتذة التي تممك 
و أخيرا نجد نسبة  ،%16.5 سنة أي بنسبة   15و  11أستاذ تتراوح خبرتيم بين  36حين نجد أن 

 %.11.5سنة قد بمغت  15الاساتذة الذين تفوق خبرتيم 
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 :توزيع أفراد العينة حسب الكمية -3-5
 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب الكمية(: 13-6جدول رقم )

النسبة  العدد الكمية 
 %المئوية 

كمية العموم الاقتصادية و العموم  1
 رالتسيي  التجارية و عموم

33 15.1 

كمية العموم الاجتماعية و العموم  2
 الانسانية

59 27.1 

 42.7 93 كمية العموم و التكنولوجيا 3
 15.1 33 الحقوق و العموم السياسية كمية 4

 100.0 218 المــــجــموع
 .(SPSS.V.20)من إعداد اطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 الكمية. (: مدرج تكراري يوضح النسب المئوية لمتغير5-6شكل رقم )
 
 
 

 

 

 
 
 

 

 .(SPSS.V.20)مخرجات  المصدر: 

 .(SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:

حاولنا من خلال الدراسة الحالية استقطاب أكبر عدد ممكن من أعضاء ىيئة التدريس لمعرفة 
أستاذ في الجامعة بمختمف كمياتيا، ويوضح  218آراءىم حول موضوع البحث،  حيث تم استجواب 

سب الكميات التابعة لمجامعة ، ون عينة الدراسة و الممثل في عدد الاساتذة في  أعلاه( 13-6الجدول ) 
 .%42.7. حيث كانت أعمى نسبة كمية العموم بـ الاساتذة المبحوثين من كل كمية
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IV- :تفسير النموذج العام لمدراسة 
 :العام النموذج تفسير -1

 الكامنة غيراتوـــــــــمت بين ببيةــــــــــــالس العلاقات كل يجمع الذي ذلك العام موذجــــــــــبالن يقصد
(Latente) ،الجمية اتغير ــــــــــــــومت (Observed)  ،ظراـــــــــن كميا عنيا التعبير في ساىمـــت التي و 

 المعمقة ةدراس و اطلاع من انطلاقا الدراسة ىذه في العام النموذج الى التوصل يتم و ، لمقياس تياــــــــــلقابمي
ىا ير ــــــــــــــــعمى مدى تأث و كفاءتيا ، ابعادىا ، ميميةــــــــــــــالتع دمةـالخ بجودة المتعمقة الدراسات و للأبحاث

 ظريةــــــــــــــن نماذج بعض الى تنادــــــــــــــالاس الى اضافة ،تمع، ـــــــــــــو خدمة المجعمى البحث العممي 
التي  الظواىر سيرــــــــــــــتف في دورىا و يتياــــــــــفعال من التأكد تم و باحثين طرف من اقتراحيا تم يةــــــــــوتجريب

 ةــــــــــــــلمدراس العام النموذج متغيرات تحديد الى التوصل تموقد  .يرىاــــــــــــــــــــتفس و قياسيا الى الدراسةدف ــــــتي
 (:6-6) الشكل في موضح ىو كما ذلك و ، القياس نموذج  و الييكمي النموذج من كل يتضمن الذي و

 .(القياس النموذج و كميياله النموذج) لمدراسة العام النموذج(:6-6شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 (AMOS.V.20)من إعداد الطالب بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:

 :الهيكمي النموذج -1-1
 مىــــــــــــــــــــتس التي و الدراسة ىذه في اســـــــــــلمقي قابمة الغير المتغيرات( 6-6يوضح الشكل )

الجامعة  ، الكفاءة(QS)جودة الخدمة التعميمية  ىي:و وعددىا أربعة  ،  (Latente) الكامنة المتغيرات
(EF) ، البحث العممي(RE)( خدمة المجتمع ،SO).ىذه بين فيما تربط التي العلاقات الى اضافة 
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 المفترض التقييمية و السببية العلاقات و )التأثيرات الدراسة فرضيات تمثل اسيم شكل في المتغيرات
 .(الكامنة المتغيرات بين وجودىا

 :القياس نموذج  -1-2
 تساىم (Observed) جمية بمتغيرات إتباعيا فيجب لمقياس قابمة غير الكامنة المتغيرات أن بما

 لو التابعة الجمية المتغيرات و الكامن المتغير بين الجمع و لمقياس، لقابميتيا نظرا كميا عنيا تعبير في
 الكامنة و الجمية المتغيرات من كل قراءة تسييل و تبسيط لغرض و القياس، بنموذج يسمى ما لنا يشكل
 كامن متغير لكل التابعة الجمية المتغيرات و الكامنة المتغيرات يوضح الذي و (14-6)  بالجدول استعانا
 .المستعممة والرموز

 .الدراسة في الجمية و الكامنة المتغيرات ترميز(: 14-6جدول رقم )
 الجمية المتغيرات الكامنة المتغيرات

 TAN, REL, RES, ASS, EMP [QS] أبعاد جودة الخدمة التعميمية

 EF1, EF2 [EF] كفاءة الجامعة

 RE1, RE2, RE3, RE4 [RE] البحث العممي

 SO1, SO2, SO3, SO4 [SO] خدمة المجتمع

 .إعداد الطالب منالمصدر: 
 :أداة القياس و تقييمها -2
 تحديد الشكل العام للاستمارة:  -2-1

دوات ( حيث تعتبر أكثر الا1رقم تم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى تقنية الاستمارة )أنظر الممحق 
بدباجة توضح اليدف منيا و دعوة المستجيب  فتتاحياالجمع البيانات. حيث تم  استعمالاشيوعا و 

التخصص الذي الجامعة ورمزىا و  ذكر كما تمو ذلك بأسموب لائق ومحترم،  لممشاركة في ىذه الدراسة
 ، وذلك لجعل الاستمارة اكثر مصداقية.يتضمن ىذا الدراسة

 جزئيينارة إلى وبناء عمى الاىداف الدراسة و فرضياتيا و النموذج المقترح قمنا بتقسيم الاستم
 المؤىل)الجنس،  أساسيين، الاول يتضمن المعمومات الشخصية الخاصة بتصنيف أفراد العينة المدروسة

 تخص التي القياس لعبارات عرض، أما الجزء الثاني فتضمن (الرتبة، الكمية الخبرة، العممي، سنوات
 .قياسيا المراد المتغيرات

تحديد تم  (Cronin and Taylor,1992) سةسابقة خاصة دراــــــــــــو بالاعتماد عمى الدراسات ال
الجوانب )فيما بعد إلى خمسة أبعاد  اختزالياالتي تم و  جودة الخدمة التعميمية بالأبعاد( سؤال خاص 22)

 ، الامان(Responsiveness)الاستجابة (،Reliability)الاعتمادية (،(Tangibleالممموسة 



 منهجية الدراسة             الفصل السادس                                              

 

287 
 

(Assurance،)  التعاطف (Empathy،)  وذلك بالاعتماد عمى أسموب التحميل العاممي. ومن دراسات
مة المجتمع )أربعة أسئمة(، دراسة منيا أسئمة البحث العممي )أربعة أسئمة( و خد اقتباسالسابقة التي تم 

أسئمة  استخراجفي حين تم . (2010عماد أبو الرب، عيسى قدادة محمود الوادي، رعد الطائي،)
وىذا كمو ما من خلال حساب الكفاءة النسبية لمجامعة توجو مخرجي،  الجامعةمخصصة لمكفاءة ال

 سنستعرضو فيما يمي: 
 :القياس عبارات عرض -3
التحميل إلى مكونات أساسية أبعاد جودة الخدمات التعميمية باستخدام  قياس  -3-1

 :ACP باستعمال لاختزال البيانات و هيكمتها
 من كبير لعدد  الاحصائي تسمح بالتحميل التي التقنيات من مجموعة البيانات تحميل  يضم

التحميل العاممي والتي تعود فكرتو لمعالم ، ومن بين التقنيات المستخدمة 1واحد وقت في المتغيرات
حيث  ،في أوائل القرن العشرين وطورت ىذه الفكرة عن طريق العديد من العمماء  Spearmanالبريطاني
ورة المتغيرات المؤثرة في ظاىرة معينة في عدد أقل من العوامل مما يسيل دراسة الظاىرة بصأنو يجمع 

 أعمق و بالتالي فيميا ، و يوضح تأثير كل عامل عمييا ، ومن أفضل تعريفات التحميل العاممي قول أحد
      :3التحميل عمىيعتمد جوىر ىذا و ، 2"بالأقلالباحثين إن " التحميل العاممي ىو التعبير عن الاكثر 

 ن المتغيرات والوحدات إلىتبسيط جدول البيانات الخام الذي يكون في مجمل الدراسات ذو عدد كبير م
  جدول مختزل من الوحدات الجديدة المكونة عن طريق تجميع البيانات الخام.

 أنو كما ياناتـــالب ىذهسير ـــــــفي الجداول ذات عدد المتغيرات والوحدات الكبيرة لا يمكن قراءة وتف  
 البيانات قراءة وتسييل الأبعاد ىذه تستعمل ىذه الطريقة لحصر ولذا البيانات ىذه ىيكل معرفة كنــــــــيم لا

 .)ىيكمة البيانات( الأولية
، دةـــــجديغيرات ــــمت Pية إلى ـــــــــــــــيرات أولـــــمتغ Kتقل من ــــــــــــــــنن ميـــــــــالتحميل العامية ـــــتقن لالـــــــمن خ

  :4وذلك من خلال مرحمتين( K < P) ثـــــــــحي
 الناقصة. إلغاء المشاىدات الشاذة و المرحمة الأولى:
 .جعل كل البيانات متوسطيا يساوي الصفر وتباينيا واحد المرحمة الثانية:

 
                                                           
1
 C. Goujet , C. Nicolas, Mathématiques appliquées a la gestion, 4 édition, Masson, Paris, France ,1989, P259. 

 .184 ، ص2013، دار المسيرة لمنشر و التوزيع و الطباعة ،عمان  spss باستخدامحمزة محمد دودين ،التحميل الاحصائي المتقدم لمبيانات  2
3

تحميل الأداء المالي لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية باستخدام التحميل العاممي خلال الفترة الممتدة ما عبد الوىاب دادن وآخرون، ،  
 .86، ص 2012، 11العدد،، مجمة الباحث 2116- 2111بين 

الإحصاء والمعموماتية  -، المؤتمر العممي الثاني لمرياضياتالعامميمقارنة المقدرات الحصينة في أسموب التحميل لقاء عمي محمد وآخرون،  4
 .324،325، ص 2009جامعة الموصل، العراق، 
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شكمت في مجمميا أبعاد جودة الخدمة التعميمية فقرة  22يحتوي عمى وقد قمنا بتوزيع الاستبيان 
 ول التالي: دو الجحكما يوض

فقرات أبعاد جودة الخدمات التعميمية حسب الترميز المستعمل في البرنامج (: 15-6جدول رقم )
 (.SPSS.V.20)الاحصائي 

 .اعداد الطالبمن  المصدر :                                 

الرمز  .فقرات أبعاد جودة الخدمات التعميمية
 المستعمل

 X1 يسيل الوصول إليو بسرعة.تتمتع الكمية بموقع ملائم 

 X2 الوسائل و التجييزات المستعممة في  الكمية  ذات جودة و تفي باحتياجات ىيئة التدريس .

 X3 لمكمية جذاب ) المباني، المرافق، القاعات، الساحات، الملاعب...(. العام المظير

 X3 حسن. أنيق و الكمية بمظير يتميز موظفي وعمال

 X4 بتقديم الخدمة في الوقت المحدد. الكميةيمتزم العاممون في 

 X5 ومن أول مرة. صحيح تقديم الخدمة التعميمية بشكل عمى  الكمية تحرص 

 X6 .الكمية  تتميز بالجاذبية و التنوع في  البرامج والتخصصات

 X7 خاصاً بمشاكل واستفسارات ىيئة التدريس. تبدي الكمية اىتماماً 

 X8 بسجلات دقيقة و موثقة . الكميةتحتفظ 

 X10 تقدم الكمية خدماتيا التعميمية بشكل فوري.

 X11 لحل مشاكل و الانشغالات المطروحة من طرف ىيئة التدريس. الفورية الاستجابة

 X12 منيا. و الانتياء الخدمات تقديم تُعمم الكمية بمواعيد

 X13 مين في الجامعة  لمساعدة ىيئة التدريس.الاستعداد الدائم لدى الادارة  و العام

 X14 و الثقة. بالأمان الشعور يعزز الكميةسموك  الادارة  و العاممين في 

 X15 توصيميا. وحسن الكافية بالمعمومات  الكميةإلمام   الادارة  و العاممين في 

 X16 الكمية.الادارة  و العاممين في   قبل من التعامل في الخمق وحسن المباقة

 X17 الخاصة لييئة التدريس بسرية. بالمعمومات الكمية تتعامل

 X18 ىيئة التدريس.  مع علاقتيم في الود الكميةتُظير  الادارة  و العاممين في 

 X19 الإدارة. اىتمامات مقدمة في مصمحة عضو ىيئة التدريس وضع

باحتياجات المختمفة لييئة  الكميةالعمم و الدراية الكافية من طرف  الادارة  والعاممين في 
 التدريس.

X20 

 X21 الكمية. داخل التعامل في واضحة والصداقة المرحة الروح

 X22 بحفاوة. واستقباليم وزوارىاالكمية  ضيوف احترام
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 :اولا : التحقق من شروط صحة نموذج التحميل العاممي
بعدما قمنا بترميز فقرات الدراسة تم ترتيب البيانات التي تم جمعيا عن طريق الاستبيان في شكل 

في تفسير نتائج ىذا التحميل من استخراج مصفوفة مصفوفة، مع الغاء البيانات الشاذة و الناقصة، ثم نبدأ 
ا التحميل أن معامل الارتباط يؤول إلى الصفر وىذا ما ذأنو من أىم افتراضات ى الارتباط إذمعاملات 

 فيما يمي:وجدناه محققا، مما يدل عن سلامة المعطيات ونتائج التحميل، كما ىو موضح 
0.0025 حيث بمغ :Determinantالمحدد   -

1
 لإجراء جيد مؤشر وىو  ؤول إلى الصفري ووى 

ACP. 

KMO جدول مؤشر -
 : Bartlett اختبارو  *

 -نتائج اختبارين أساسين في ىذا التحميل وىما اختبار كايز المواليفي حين يوضح الجدول 
 واختبار، 2 6.0 حيث يجب أن يكون أكبر منوالذي يعني عن مدى كفاية العينة  (KMO) أولكن-ماير

Bartlett لمدى وجود ارتباط بين المتغيرات الدراسة. 
 Bartlett واختبار (KMO)أولكن -ماير -يوضح مؤشر كايز(: 16-6جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (.SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:

و ىي  0.824بمغت  (KMO) أولكن-ماير -نلاحظ من خلال الجدول أن نتائج اختبار كايز  
 ساويـــــــــــــدالة ت Bartlettىذا مؤشر جيد، كما تظير نتيجة اختبارو  0.6اكبر من القيمة المرجعية 

، وىذا يعد كذلك مؤشر جيد لاختلاف مصفوفة الارتباط عن مصفوفة (très significatif) الصفر
وىو ما  الخفية،بمعنى أنو يوجد تباينا مشتركا بين المتغيرات الدراسة تشكل مجموعة من العوامل  الوحدة،

                                                           
1
 spssمخرجات   

*
 KMO : Kaiser-Mayer-Olkin 

2 Manu Carricano,Fanny Poujol, Analyse de donnees avec spss, Collection Synthex, Paris, 2008,P57. 
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الأساسية متوفرة وبالتالي يمكننا  العامميى إيجاده. مما سبق يتضح بأن جميع شروط التحميل نسعى إل
 .المتبقية  الدراسةتطبيقو عمى متغيرات 

 .(Qualité de représentation) : ثانيا: تحميل جدول نوعية التمثيل
 التي تمثل كافةى من المتغيرات و كما سبق و ذكرنا أن ىذه الطريقة تحاول إيجاد الحد الأدن

، حيث يشترط ان المتغيرات الأولية المقترحة، و الجدول التالي يوضح مدى جودة التمثيل ليذه المتغيرات
 .0.4من  اكبر (Extraction)تكون قيمة نوعية تمثيل المتغير

 .نوعية التمثيل (:17-6جدول رقم )
 
 

 (.SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 (.SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:
)يمتزم العاممون  X4 ات المتغير من خلال نتائج الجدول اعلاه نجد ان قيمة نوعية تمثيل  كل من 

خاصاً بمشاكل واستفسارات ىيئة  )تبدي الكمية اىتماماً  X7 ،بتقديم الخدمة في الوقت المحدد(  الكميةفي 
 X17( ،توصيميا وحسن الكافية بالمعمومات  الكميةإلمام   الادارة  و العاممين في ) X15( ، التدريس

جيدة وىذا بالنظر إلى أن قيمتيما كانت  ( غيرالخاصة لييئة التدريس بسرية بالمعمومات الكمية تتعامل)
 .         ىذه العناصروليذا سيتم إلغاء  0.4أقل من 
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عادة  المتغيرات السابقةبعد إلغاء   :التاليةتحصمنا عمى النتائج لممرة الثانية  إجراء التحميل العامميوا 
 نوعية التمثيل بعد حذف المتغيرات الأربعة.(: 18-6)جدول رقم 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (.SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:
من خلال ىده مصفوفة نوعية التمثيل نلاحظ أن جميع المتغيرات المتبقية ليا نوعية تمثيل جيدة 

 .0.4وىي أكبر من 
 يقوــــــــــــــــــوفرة وبالتالي يمكننا تطبالأساسية مت العامميمما سبق يتضح بأن جميع شروط التحميل 

 .متغيرات الدراسة عمى
 : التباين المشروح:ثالثا

الأساسية يعبر التحميل حسب ىذه الطريقة البحث عن القيم الذاتية و النسب المرتبطة بالمحاور 
 بل العامل الذي ارتبطت بو، بمعنىتشير القيمة الذاتية إلى كمية التباين المفسر في المتغيرات من ق حيث

 و الذي يبين القيم الذاتية الاتيالغرض ندرج الجدول  اعاممي. وليذتشتت المتغيرات حول كل محور 
 ونسب التشتت.
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 .التعميمية بعاد جودة الخدماتيوضح التباين المشروح لأ (:19-6)جدول رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 (.SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:
 

 دولــــــــــــــــالج من يتضحية أقل من واحد الصحيح، ـــــــــــــــبعد استبعاد العوامل ذات القيم الذات
 من %55.80 حوالي تفسر عوامل خمسة وجود عن أسفرستبيان للا العاممي التحميل أن سابقـــــــــــــــــــال

 ،بعاد جودة الخدمة التعميميةالظاىرة محل الدراسة، وىي نسبة مقبولة لأخذ ىذه المحاور كعوامل مفسرة لأ
تشرح ما  بحيث أنيا خمسة محاورأو بعبارة أخرى يمكن القول أن قد تم اختزال جدول البيانات الخام في 

 من جممة المعمومات.  %55.80قيمتو  
 :التدوير مصفوفة المكونات  بعد رابعا:

 حاور)العوامل( بالشكلـــــــوقع المـــــــــــيدف إلى تمــــــــــــــوباستعمال عممية التدوير لممحاور و التي ت
عدة أساليب لتحديد عدد العـــــــــوامل مع الاشارة أنو يوجد  حقق معو أكبر تشبع ممكن لممتغيرات،ـــــــــــالذي يت

وىو أسموب ( kaiser Criterion  ،1960) تمد في دراستنا عمى أسموبالمحاور الاساسية( ، وسنع)
 الاكثر شيوعا، حيث يعتمد عمى تحديد عدد العوامل تبعا لقيمة الذاتية، فإذا بمغت ىذه الاخيرة الواحد
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ذا كانت الق يمة الذاتية أقل من ذلك فإنو يتم الصحيح أو أكثر، فإنو يتم إدراج العامل من النموذج ، وا 
 استبعاد العامل.

 ( ،Cattell،1966)إبتكر ىذا الطريقة العالم (  Scree Plot) الرسم البياني استعمالكما يمكن 
وتعتمد عمى إجراء رسم بياني لمعوامل، فإذا اتسم بدرجة  العامل بدرجة قوية، بمعنى أنو يميل إلى الاتجاه 

ل التي تميل إلى الانحدار التدريجي، أي التي العمودي النازل ، فإنو يدرج في النموذج ، وتستبعد العوام
 تميل إلى الاتجاه الافقي.

نستبعد العوامل ذات القيم الذاتية أقل من الواحد  (kaiser Criterion) نلاحظ من خلال أسموب
 (.Cattell)الصحيح. ويبين الشكل البياني الآتي القيم الذاتية التي يمكن استبعادىا حسب أسموب 

 

 (Cattel,1966)التمثيل البياني لمقيم الذاتية حسب طريقة  (:7-6)شكل رقم 

 

 

 

  

 

 

 

 
 

 (.SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:
[ 5-1من خلال الشكل البياني أعلاه نلاحظ أن القيم الذاتية ذات الانحدار الشديد تكون في المجال ] 

المستخرجة ىو خمس ، بعدىا تميل بقية القيم لمعوامل، وبذلك نجد أن عدد القيم الذاتية المقابمة لمعوامل 
 إلى الانحدار الافقي، و ىي بذلك مستبعدة من النموذج.
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في تحديد عدد العوامل تبعا  Caiserوبفضل عممية التدوير لممحاور الاساسية ، و باستخدام أسموب  
(Norman et Streiner) لقيمتيا الذاتية ، وكذا اتجاه

 مقبــــــولة للارتبــــــاط )حيثلتعيين أدنى قيمة  1
 :التالي يبين مصفوفة العوامل بعد التدوير جدول(، و ال0.55حددت في دراستنا ىذه  بــ: 

 .مصفوفة العوامل بعد تدوير المحاور (:21-6)جدول رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (.SPSS.V.20)مخرجات  المصدر:
تتسم ىذه المصفوفة بالوضوح في إمكانية ملاحظة المتغيرات المرتبطة بكل عامل من العوامل 

وتوجد عدة أساليب  تتضمنيا،المستخرجة، مما يسيل عممية التفسير المحاور والكشف عن المعاني التي 
 :2منيا لتعريف أو تسمية ىده المحاور أو العوامل المستخرجة و

م مختصرة متعارف عمييا تعكس بوضوح طبيعة المتغيرات التي يتضمنيا وىو استخدام مفاىي الوصف:
 العامل أو المحور.

 تسببت في تشكيل العامل عمى النحووىي طريقة تتجاوز الوصف إلى البحث عن المؤثرات التي  السببية:
 الذي تشكل بو، بمعنى لماذا تضمن العامل متغيرات معينة؟

                                                           
1
تحلٍل السلوك الاقتصادي للمؤسساث الصغٍشة و المتوسطت الصىاعٍت فً الجزائش خلال الفتشة عبد الىهاب دادى، هحوىد فىزي شعىبً،   

 .199، ص 2009، أبحاث إقتصادٌت و إدارٌت ، العدد السادس ، ورقلت 1991-2116

 
2

 .496-495.ص 2005اني ،دار الأصحاب لمنشر والتوزيع،الرياض،، الجزء الثتقنيات صنع القرار تطبيقات حاسوبيةخالد بن سعد الخضعي،  
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 .وسنعتمد في تحميمنا ىذا عمى الأسموب الوصف وذلك تبعا لممتغيرات التي لدينا
  :: تسمية المحاور المستخرجةخامسا

من خلال مصفوفة العوامل بعد التدوير، يمكن تمخيص و تسمية العوامل الخمسة و المتغيرات 
 :المرتبطة بيا كما يمي

 .والمتغيرات المرتبطة بهاالعوامل و تسمية تمخيص  (:21-6)جدول رقم 
 

ترتيب 
 المحاور

نسبة 
التباين 
 المفسر

% 

 
 .المتغيرات المرتبطة بكل عامل

 
 .العاملتسمية 

 
 14,107 الاول

 
X16 

 
X18 

 
X21 

 
X22 

 متغيرات مفسرة لبعد التعاطف
(Empathy) 

 في الخدمات التعميمية
 

 الثاني
 

 

13,889 

 

 
X5 

 
X6 

 
X8 

 
X10 

 متغيرات محددة لبعد الاعتمادية 
(Reliability) 

 في الخدمات التعميمية
 

 الثالث
 

 

11,203 

 
X11 
 

 
X19 

 
X20 

 متغيرات مفسرة لبعد الأمان
(Assurance) 

 في الخدمات التعميمية
 
 الرابع

 

 

8,337 

 
X2 

 
X3 

 متغيرات متعمقة لبعد الممموسية
(Tangible) 

 في الخدمات التعميمية
 

 الخامس
 

 

8,261 

 
X12 
 
 

 متغيرات محددة لبعد الاستجابة
(Responsiveness) 

 في الخدمات التعميمية

 (.SPSS.V.20) مخرجاتعمى من إعداد الطالب بالاعتماد  المصدر:
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 تعميق:
ما  ونيشرح خمس محاورتم اختزال جدول البيانات الخام في العاممي  طريقة التحميل عند تطبيق

، والتي مثمتيا القيم الذاتية التي  تفسر جودة الخدمات التعميميةمن جممة المعمومات التي  %55.80قيمتو 
 العوامل كما يمي : المحاور أو كانت أكبر من الواحد الصحيح، حيث تتوزع ىذه النسب عمى تمك

قد  و ، 2,539، و تقابمو القيمة الذاتية % من إجمالي التباين 14,107يفسر ما قيمتو  العامل الأول:
حيث نجد أن العامل المشترك بين ىذه العوامل  ،(X16 ,X18,X21,X22)متغيرات  أربعةتشبع عمى 

ىو كيفية معاممة إدارة الجامعة لييئة التدريس و طريقة معاممة ضيوف وزوار الجامعة ، و عن المناخ 
من الخدمة  ( Empathy)بعد التعاطف : ـــــــبـ ثانيوعميو يمكن تسمية العامل ال، العام داخل الجامعة

 (.EMP)بالرمز: ورمزنا لو، التعميمية
وىو  ،2,500، و تقابمو القيمة الذاتية % من إجمالي التباين 13,889: يفسر ما قيمتو ثانيالعامل ال

حيث نجد أن ىذه العوامل مرتبطة بمدى تقديم  (،X5 ,X6,X8,X10) متغيرات وىي بأربعة مفسر
من الخدمة   (Reliability) الاعتماديةبعد : ـــــــالعامل بـىذا وعميو يمكن تسمية الخدمة التعميمية بشكل ، 

 (.REL) بالرمز: ورمزنا لو ،التعميمية
ىو  و ،2,017، و تقابمو القيمة الذاتية من إجمالي التباين   % 11,203: يفسر ما قيمتو ثالثالعامل ال

 العلاقاتحيث تترجم ىذه العوامل عن كيفية  (،X11 ,X19,X20) متغيرات وىي يحوي ثلاثة
 ثللثايمكن تسمية العامل اوعميو ، ىيئة التدريسالاتصالات الإنسانية في الجامعة بين الجياز الإداري و و 
 (.ASSبالرمز: ) ورمزنا لو ،خدمة التعميميةمن ال  ( Assurance)بعد الامان : ـــــــبـ

 تشبع قدو  ،1,501، و تقابمو القيمة الذاتية من إجمالي التباين  % 8,337: يفسر ما قيمتو رابعالعامل ال
حيث تعكس ىذه العوامل الوسائل و التجييزات المستعممة في الجامعة وعن  (،X2 ,X3) ماوى ينمتغير ب

من الخدمة  ( Tangible)بعد الممموسية : ـــــــالعامل بـىذا يمكن تسمية  المظير العام لمجامعة ،و عميو
 (.TAN) بالرمز: ورمزنا لو ،التعميمية
وىو  ،1,487، و تقابمو القيمة الذاتية من إجمالي التباين  % 8,337: يفسر ما قيمتو خامسالعامل ال

واعيد تقديم الخدمات التعميمية بمحيث يعبر عن مدى إعلام الجامعة  (،X12) واحد وىو متغيرب مفسر
من الخدمة  (Responsiveness)الانتياء منيا ، فيمكن أن نطمق عن ىذا العامل بـــ : بعد الاستجابة و 

 .(RES)بالرمز:  ورمزنا لو ،التعميمية

 التحميل أظير حيث، عامميا صادق الحالية الدراسة في المستعمل الاستبيان أن يتضح سبق مما  
الممموسية،  ،الأمان ،الاعتمادية التعاطف، : ىي التعميمية الخدمة لجودةلأبعاد  أبعاد خمسة وجود العاممي

في مساىمة في  أعمى قيمة يا حسب، مع إعادة ترتيبمسبقا الاستبيان افترضيا التي تمك ىي و ،الاستجابة
أربعة  استبعاد التباين الكمي لمبيانات الخاصة بجودة الخدمة التعميمية، مع تفسير
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عادة إدماج الفقرة )و  ،(X4،X17 ,X15,X7)فقرات ( في بعد X10فقرة )و  ،( في بعد التعاطفX16ا 
 في بعد الامان. (X11 ,X19,X20)فقرات و الاعتمادية، 

 :سعيدة جامعة كميات كفاءة قياس -3-2
 صادي لمتعميم الجامعي في كمياتدراسة البعد الاقتالتعمق في  إلى الجزء من البحث ىذا ييدف

 زاوية قياس ىذه الجودة جامعة الدكتور الطاىر مولاي سعيدة من خلال  تكريس ثقافة الجودة ، وذلك من
 والمسمى بأسموب الحديثة الكمية الأساليب الكفاءة و باستخدام أحد عبر مؤشرات اقتصادية ممموسة كمعدل

 ،)والذي تم التطرق إليو في الفصل السابق(.DEAالبيانات  مغمف تحميل
 :النموذجتحديد مدخلات و مخرجات   -3-2-1

 نموذجلم التدريس كمدخلات ىيئة أعضاء جمين، وعددــــــــــــعدد الطمبة المس استعمال إجمالي سيتم  
( كمخرجات Cnepruالمنجزة ) اريعـــــــــبة الناجحين ، وعدد المشــــعدد الطم إجمالي استخدام تم ،كما

كفاءة الجامعات وجودتيا حسب  ات تبعا  لمعايير المعتمدة لقياسىذه المؤشر لمنموذج. حيث تم اقتباس 
مؤسسات التعميم العالي مُصنفة  ويضم كبرى شانغياي جياو تونغ المعيد التعميم العالي التابع لجامعة 
العالم بشكل مستقل، المعايير  معايير لتصنيف أفضل الجامعات في وفقاً لصيغة محددة تعتمد عمى عدة

الجامعات التي أخذت تتنافس لاحتلال  ذا التصنيف جعمتو يحتل أىمية عندالموضوعية التي يستند إلييا ى
التصنيف عمى فحص ألفي جامعة في  عة عممية عالمية جيدة، ويقوم ىذاموقع متميز فيو حتى تضمن سم

امتمكت المؤىلات الأولية لممنافسة. خلال  اليونسكو في أصل قرابة عشرة آلاف جامعة مسجمةالعالم من 
منيا وتخضع مرة أخرى لممنافسة عمى مركز في  جامعةة من الفحص، يتم تصنيف ألف الخطوة الثاني

 .1جامعة يتم نشرىا 500أفضل 
 : عةـــــــــــنيف ىي أربـــــــــعات وجودتيا في ىذا التصـــــــــــياس كفاءة الجامـــــــــــالمعايير المعتمدة لق و

 وىو مؤشر لممقالات البحثوىو مؤشر لخريجي المؤسسة، جودة ىيئة التدريس، مخرجات  التعميم جودة
 وىو مؤشر للإنجاز الأكاديمي نسبة إلى المعايير السابقة. المنشورة، حجم المؤسسة

 ستخمصيان أن استطعنا  التي لمبياناتضا عر  يمي فيماسيتم التقديم فو بالعودة إلى دراستنا الحالية 

كان حيث  2014-2010، وذلك خلال الفترة الممتدة حدة عمى كل كمية في خرجاتـــــــــوالم المدخلات عن
 د مطبقا. .م.الجديد ل الإصلاح نظام 

 
 
 
 

                                                           
1
 .04/07/2015: تارٌخ الاطلاع :  https://www.facebook.com/geographie.sais/posts/402390176500540على الوىقع  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9_%D8%B4%D8%A7%D9%86%D8%BA%D9%87%D8%A7%D9%8A_%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D9%88_%D8%AA%D9%88%D9%86%D8%BA
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 التكنولوجيا و العموم كمية: 

 .التكنولوجيا و العموم كمية ومخرجات مدخلات (:22-6)جدول رقم 
 المخرجات المدخلات 

 الأساتذة المسجمين الطمبة

 الدائمون
 الطمبة

 الناجحين
 المشاريع عدد

(CNEPRU) 
2111-2111 2084 231 642 0 
2111-2112 2444 232 419 1 
2112-2113 3337 268 516 3 
2113-2114 3363 282 823 10 

 .من إعداد الطالب بالاعتماد عمى وثائق الجامعة المصدر:

 كميةمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان تزايد عدد الطمبة المسجمين و الاساتذة الدائمون في 

كان منتظما نوعا ما ، في حين نلاحظ أن ىناك تذبذب في عدد الطمبة الناجحين  التكنولوجيا و العموم
-2013لينخفض في السنتين المواليتين ثم يعود ليرتفع في سنة  2011-2010في سنة  642حيث كان 

ة من صفر مشروع سن ارتفعطالب. كما نلاحظ تزايد مطرد لعدد المشاريع حيث  823إلى  2014
 .2014-2013مشاريع سنة  10إلى  2010-2011

 

 .التكنولوجيا و العموم كمية لمتغيرات إحصائي وصف (:23-6)جدول رقم 
 

 المتغير
 

 المتوسط
 

 أقل قيمة
 

 أعمى قيمة
 

 الانحراف المعياري

 
 644,08436 3363 2084 2807 المسجمين الطمبة

 25,76011 282 231 253 الدائمون الأساتذة
 174,46107 823 419 600 الناجحين الطمبة
 المشاريع عدد

(CNEPRU) 
4 0 10 4,50925 

 (.SPSS.V.20)من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
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  .التكنولوجيا و العموم كمية ومخرجات مدخلات بين الارتباط معامل (:24-6)جدول رقم 

 المشاريع عدد
(CNEPRU) 

  المسجمين الطمبة الدائمون الأساتذة الناجحين الطمبة

 المسجمين الطمبة 1 - - -

 الدائمون الأساتذة *956, 1 - -

 الناجحين الطمبة 341,  600, 1 -

 المشاريع عدد 779, 891, 761, 1
(CNEPRU) 

 (.SPSS.V.20)من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

ــــــــمين بين مدخل الطمبة المسج % 78بمغ تقريبا  ارتباط قوينلاحظ من خلال الجدول أن ىناك 
.كما ىناك ارتباط % 34ارتباط ضعيف مع مخرج  الطمبة الناجحين بمغ ، و بين مخرج عدد المشاريعو 

 %60بين مدخل الاساتذة الدائمون و مخرجات الطمبة الناجحين و عدد المشاريع بمغ عمى التوالي 
 .%90و
 الاجتماعية و الإنسانية والعموم والمغات الآداب كمية: 

 .الاجتماعية و الإنسانية والعموم والمغات الآداب كمية ومخرجات مدخلات (:25-6)جدول رقم 
 المخرجات المدخلات 

 المشاريع عدد الناجحين الطمبة الدائمون الأساتذة المسجمين الطمبة
 (CNEPRU) 

2010-2011 
 

3396 115 524 0 

2011-2012 
 

3663 115 904 1 

2012-2013  
 

3729 157 845 2 

2013-2014 3962 185 993 6 
 

 من إعداد الطالب بالاعتماد عمى وثائق الجامعة. المصدر:
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 من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان تزايد عدد الطمبة المسجمين و الاساتذة الدائمون في كمية

منتظما  ، في حين نلاحظ أن ىناك تذبذب في عدد الاجتماعية كان  و الإنسانية والعموم والمغات الآداب
طالب  904ليرتفع في السنة الموالية إلى  2011-2010طالب في سنة  524الطمبة الناجحين حيث كان 

 993إلى  2014-2013ثم يعود ليرتفع في سنة ، طالب 845، ثم ينخفض في السنة الموالية إلى 
 10إلى  2011-2010حيث ارتفع من صفر مشروع سنة طالب. كما نلاحظ تزايد مطرد لعدد المشاريع 

 .2014-2013مشاريع سنة 
 الإنسانية والعموم والمغات الآداب كمية لمتغيرات إحصائي وصف (:26-6)جدول رقم 

 .والاجتماعية
 الانحراف المعياري أعمى قيمة أقل قيمة  المتوسط المتغير
 232,84115 3962 3396 3688 المسجمين الطمبة

 34,29286 185 115 143 الدائمون الأساتذة
 204,26861 993 524 817 الناجحين الطمبة

 المشاريع عدد
(CNEPRU) 

3 0 6 2,62996 

 (.SPSS.V.20)من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
 

 والعموم والمغات الآداب ومخرجات كمية مدخلات بين الارتباط معامل (:27-6)جدول رقم 
 .الاجتماعية و الإنسانية

المشاريع عدد  
)CNEPRU( 

  المسجمين الطمبة الدائمون الأساتذة الناجحين الطمبة

 المسجمين الطمبة 1 - - -
 الدائمون الأساتذة 875, 1 - -
 الناجحين الطمبة 930, 645, 1 -
المشاريع عدد 928, 931, 747, 1  

)CNEPRU( 
 (.SPSS.V.20)إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  من المصدر:
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بين مدخل الطمبة  % 92و   % 93من خلال الجدول نلاحظ أن ىناك ارتباط  قوي بمغ تقريبا 
المسجمين و بين المخرجين الطمبة الناجحين عدد المشاريع عمى التوالي، كما ىناك ارتباط بين مدخل 

 .% 93و  %64الاساتذة الدائمون و مخرجات الطمبة الناجحين و عدد المشاريع بمغ عمى التوالي 
 السياسية والعموم الحقوق كمية: 

 .السياسية والعموم الحقوق كمية ومخرجات مدخلات (:28-6)جدول رقم 
 المخرجات المدخلات 

 المشاريع عدد الناجحين الطمبة الدائمون الأساتذة المسجمين الطمبة
(CNEPRU) 

2010-2011 
 

2429 67 668 0 

2011-2012 
 

2570 67 786 1 

2012-2013  
 

1584 91 667 1 

2013-1014 1752 87 497 2 
 

 إعداد الطالب بالاعتماد عمى وثائق الجامعة. من المصدر:
ين كان مســـــــــــــتقرا نوعا ما خلال جمـــــــــــنلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان تزايد عدد الطمبة المس

كان ثابتا ،  2012-2011و  2011-2010سنوات ، في حين نلاحظ عدد الاساتذة خلال السنتين أربع 
و يمكن تفسير  2014-2013ستاذ سنة أ 87ثم ينخفض إلى  2013-2012 أستاذ سنة 91ليرتفع إلى 

حظ أن ىناك تزايد في عدد الطمبة ىذا الانخفاض إلى تحول بعض الاساتذة إلى جامعات اخرى . كما نلا
ـــــــــــتين نتين المواليـــــــــــ، ثم ينخفض خلال الس2012-2011و 2011 -2010الناجحين خلال السنتين 

اع بطيء في عدد المشاريع حيث وصل . في حين نلاحظ ارتف2014-2013طالب سنة  497إلى ليصل 
 .   2014-2013إلى مشروعين فقط سنة 
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 .السياسية والعموم الحقوق  كمية لمتغيرات إحصائي وصف (:29-6)جدول رقم 
 الانحراف المعياري أعمى قيمة أقل قيمة المتوسط المتغير

 488,34576 2570 1584 2084 المسجمين الطمبة
 12,80625 91 67 78 الدائمون الأساتذة
 118,93556 786 497 655 الناجحين الطمبة

 المشاريع عدد
(CNEPRU) 

1 0 2 ,81650 

 (.SPSS.V.20)من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
 

 .السياسية والعموم الحقوق ومخرجات كمية مدخلات بين الارتباط معامل (:31-6)جدول رقم 
 المشاريع عدد

(CNEPRU) 

  المسجمين الطمبة الدائمون الأساتذة الناجحين الطمبة

 المسجمين الطمبة 1 - - -

 الدائمون الأساتذة 993,- 1 - -

 الناجحين الطمبة 658, 624,- 1 -

 المشاريع عدد 566,- 638, 587,- 1
(CNEPRU) 

 (.SPSS.V.20)إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  من المصدر:
 

حين بمغ ـمن خلال الجدول نلاحظ أن ىناك ارتباط بين مدخل الطمبة المسجمين و الطمبة الناج
 .  %63، كما يوجد ارتباط بين مدخل الاساتذة الدائمون عدد المشاريع بمغ عمى التوالي  % 65
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 التسيير. التجارية وع العمومالاقتصادية،  العموم كمية: 
 .التسيير. التجارية وع الاقتصادية، العموم العموم كمية ومخرجات مدخلات (:31-6)جدول رقم 

 المخرجات المدخلات 
 المشاريع عدد الناجحين الطمبة الدائمون الأساتذة المسجمين الطمبة

(CNEPRU) 
2010-2011 

 
1425 56 383 0 

2011-2012 
 

1498 56 458 2 

2012-2013 
 

1588 78 306 0 

2013-2014 1527 77 418 2 
 

 من إعداد الطالب بالاعتماد عمى وثائق الجامعة. المصدر:
سنة  ىمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان تزايد عدد الطمبة المسجمين كان في تزايد مطرد حت

طالب ، أما الاساتذة فكان مستقرا خلال السنتين  1527لينخفض في السنة الاخيرة إلى  2012-2013
أستاذ عمى التوالي. كما  77و 78إلى  الآخرتين، ليرتفع خلال السنتين  2012-2011و  2010-2011

 عة. لاحظ بأن ىناك تذبذب في عدد الطمبة الناجحين و عدد المشاريع خلال السنوات الارب
 

 التجارية وع الاقتصادية، العموم العموم كمية لمتغيرات إحصائي وصف (:32-6)جدول رقم 
 التسيير.

 الانحراف المعياري أعمى قيمة أقل قيمة المتوسط المتغير
 67,67816 1588 1425 1510 المسجمين الطمبة

 12,41974 78 56 67 الدائمون الأساتذة
 64,56715 458 306 392 الناجحين الطمبة
 المشاريع عدد

(CNEPRU) 
1 0 2 1,15470 

 (.SPSS.V.20)من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
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الاقتصادية،  العموم ومخرجات كمية مدخلات بين الارتباط معامل (:33-6)جدول رقم 
 .التسيير. التجارية وع العموم

 المشاريع عدد
(CNEPRU) 

  المسجمين الطمبة الدائمون الأساتذة الناجحين الطمبة

 المسجمين الطمبة 1 - - -

 الدائمون الأساتذة 831, 1 - -

 الناجحين الطمبة 480,- 546,- 1 -

 المشاريع عدد 051, 023,- 836, 1
(CNEPRU) 

 (.SPSS.V.20)المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد عمى مخرجات 
بين مدخل الطمبة المـــــــسجمين   % 5-عيف بمغ ـمن خلال الجدول نلاحظ أن ىناك ارتباط ض

 .بين مخرج عدد المشاريعو 
 

بالتوجه ( CCR) نموذج باستخدام سعيدة جامعة لكميات النسبية الكفاءة قياس -3-2-2
 مخرجي: 

  .بالتوجو مخرجي( CCR) يمي بتعريف نموذج سنقوم فيما
 بالتوجه مخرجي: (CCR) الثابتة الحجم اقتصاديات نموذج مفهوم  -3-2-3

 اتخاذ لوحدة ، حيث  يمكنCharnes, Cooper and Rhodesمن  بوضع ىذا النموذج كل قام

 عمى الحدود إحداثيتاىا بإسقاط  (CCR) كفؤة من خلال ىذا النموذج تصبح أن من الكفؤة غير القرار

 يمكننا التوجو المخرجي ناحية من بينما المدخلات، )تخفيض(تحسين من نتمكن المدخمي التوجو فمن الكفؤة،

 سواء الكفؤة موقع جدار الحدود عمى الكفؤة غير الوحدات تحسين يعتمد بالتالي و المخرجات، )زيادة(تحسين

1التوجو المخرجي)التعظيم( ( ذوCCR) نموذج يبين الموالي الشكل و مخرجي، أو مدخمي
: 

 
 
 
 

                                                           
1
، الدخل المرتفعة و المتوسطة البيانات لمبمدان مغمف تحميل الصحية باستخدام للأنظمة محدداتها و النسبية الكفاءة قياسعبد الكريم منصوري،  

 .87مرجع سابق، ص 
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 .نموذج بالتوجه مخرجي(:8-6)شكل رقم 

 
Source: W. W. Cooper, Lawrence M. Seiford, Joe Zhu, 

Handbook on Data Envelopment Analysis, Kluwer 

Academic Publishers, Boston, USA, 2004, p. 16. 
 

في  كما تظيرــــــــــيانيا ب تمثيميا بعد ، و ,p2, p3, p4, p5) (p1وحدات   5 ىناك أن افترضنا فمو
 من لزيادة إنتاجيا، كفؤة تظير غير الوحدات بقية بينما كفؤة p2الوحدة  أن النتائج تظير الشكل أعلاه ، و

 من نفس  القدر عمى نحافظ أننا ىذا ، و يعنيx المدخلات  محور إلى عموديا الاتجاه يجب  y  المخرج

 بين الرابط السيم ، و يعبر p2الوحدة  بيا تنتج الكيفية التي أو بالنسبة المخرجات بزيادة لكن المدخلات

 ترسمو الجدار الذي مع بالمقارنة الوحدات ىذه كفاءة عدم نسبة عن ,p3, p4, p5)  (p1الكفؤة غير النقاط

 100أي كفاءتيا لمتحسين ،  مجال فلا الكفؤ الجدار ، بينما لو كانت ىذه الاخيرة عمىp2الكفؤة  الوحدة
%. 
 بالتوجه مخرجي: (CCR) ومورج -3-2-4

تم  ياناتـــــــــمغمف لمب ميلـــــــــــالتح أسموب باستعمال سعيدة جامعة لكميات النسبية الكفاءة لقياس
دراسية الخاصة بالكميات،  سنوات لأربع والمخرجات المدخلات لمتوسط (XLDEA)استعمال برنامج 

ليين متوسط و مسارات العلاقة بين ( بالتوجو مخرجي، ويبين الجدول والشكل التاCCRنموذج ) باستخدام
 المتغيرات الدراسة عمى التوالي:
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 .متوسط مدخلات و مخرجات الدراسة (:34-6)جدول رقم 
 المخرجات المدخلات 

متوسط عدد  
 الطمبة

 المسجمين

متوسط عدد 
 الأساتذة

 الدائمون

متوسط عدد 
 الطمبة

 الناجحين

 متوسط عدد
(CNEPRU) 

 4 600 253 2807 التكنولوجياو العموم  كمية
 والعموم والمغات الآداب كمية

 الاجتماعية و الإنسانية
3688 143 817 3 

 1 655 78 2084 كمية الحقوق و العموم السياسية
العموم  كمية العموم الاقتصادية و

 التجارية و عموم التسيير
1510 67 392 1 

 .من إعداد الطالب المصدر:
 

 .مسارات العلاقة بين المتغيرات الدراسةيوضح (:9-6)شكل رقم 

 

 .XLمن إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

عوائد الحجم  لنموذج المخرجي التوجو باستعمال لمكميات النسبية الكفاءة بحساب و فيما يمي سنقوم
 الحجم عند مستوى تعمل جميع الكميات أن بافتراض المخرجات تحقيق ناحية من الكفاءة الثابتة، بمعنى

 والشكل الآتيين: الجدول ما يظيره الثابتة، وذلك الحجم غمة بمرحمة تمر أي الأمثل
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 .المخرجي بالتوجه سعيدة جامعة لكميات النسبية الكفاءة مؤشر (:35-6)جدول رقم 
 

 الكميــــــات
مؤشر الكفاءة 

 النسبية
مقدار عدم 

 الكفاءة
 0.0000 1,0000 كمية العموم والتكنولوجيا

 0.0000 1,0000 كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية و عموم التسير
 0.0000 1,0000 كمية الحقوق و العموم السياسية

 0.0515 0,9485 كمية الآداب و المغات و العموم الانسانية و الاجتماعية

 .(XLDEA)مخرجات  عمى بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر
 

 .بالتوجه المخرجي  سعيدة جامعة لكميات النسبية الكفاءة مؤشر (:11-6)شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .(XLDEA)برنامج  مخرجات : المصدر
الاجتماعية لم  و الانسانية العموم و المغات و الآداب إذن من خلال ىذا النموذج نلاحظ أن كمية 

(، أما الكميات الأخرى فقد 0.9485تحقق الكفاءة النسبية التامة بمعنى مؤشر الكفاءة أقل من الواحد )
 حققت الكفاءة النسبي التامة بمعنى مؤشر الكفاءة يساوي الواحد.

لبحث ونظرا لطبيعة دراستا لمحاولة دراسة تأثيرات بين أبعاد جودة والخدمة التعميمية و الكفاءة و ا
العممي و خدمة المجتمع، فسنكتفى باستعمال متوسط مخرجات الكميات  لأربع سنوات دراسية و نقصد 

 (.EF2)وعدد المشاريع، (EF1و الذي أعطيناه رمز ) عدد الطمبة الناجحين بذلك
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  البحث العممي: قياس  -3-3
 مودــــمح) ،(2010عماد أبو الرب، عيسى قدادة محمود الوادي، رعد الطائي،) من كل حسب

حاث العممية وعن مدى مساىمتيا بالأبالبحث العممي  محور يمكن قياس (2001،عبد الله كسناوي محمد
اقتراح جممة من  علاج مشكلات المجتمع و أعراض التنمية، وقد ساىم الكثير من الباحثين فيفي 

 بأربعة عبارات وىي: استعنناالتي تعبر عن ىذا البعد ، وقد المقاييس 
RE1:  لمبحث العممي.الأجيزة والأدوات اللازمة  بالكميةيتوفر 
RE2:  آليات لمساعدة الباحثين في نشر الأبحاث العممية محمياً ودولياً )مجمة عممية خاصة بالكمية تتوافر

 .غيرىا ( و الي لمنشر في دوريات عممية...الدعم الم –جامعة بال
RE3: في معالجة مشكلات المجتمع وأغراض التنمية كميةتستخدم أنشطة البحث العممي بال. 
RE4:  الدولية الندوات وورش العمل والمؤتمرات العممية المحمية والإقميمية و الكمية فيتنظم أو تشارك 

 قياس خدمة المجتمع:  -3-4

ـــــــاولة الربط تمع من خلال محــــــــــــحسب ما أشار إليو كثير من الباحثين فيمكن قياس خدمة المج
ة تقديم خدماتيا لقطاعات المجتمع بين البيئة المحيطة ومؤسسات التعميم العالي، حيث تحاول ىذه الاخير 

محيطة، وعن مدى مساىمة البيئة في تمفة وفتح تخصصات في الجامعة حسب متطمبات البيئة الالمخ
لمقــــــــــــــــــــــترحة تعنا بالعبارات اسخدمة المجتمع ا بعدتوفير فرص عمل لخريجي الجامعة. ولغرض قياس 

 Tariq،)(2010ائي،ـــــــــــــمود الوادي، رعد الطــــــــــــــسى قدادة محـــــــعماد أبو الرب، عيل من )ـــــــــــــــطرف كمن 

Amer,2007)  ىذه  تعراضـــــــــــــــاسمع تعديل صياغتيا حسب اىداف المرجوة من الدراسة، ويمكن
 كالتالي: العبارات

SO1: .التخصصات المتوفرة في الكمية ملاءمة حسب متطمبات و احتياجات البيئية المحيطة 
SO2: .توجد برامج تدريبيو متنوعة للإعداد الطلاب و الخرجين لسوق العمل 
SO3: .تساىم مؤسسات المجتمع المختمفة في توفير فرص العمل لخريجي الجامعة 

SO4: المجتمع المختمفة اعاتـــــــــلقط خصصة ــــــــــالمت قديم خدماتيا ـــــــالجامعة إلى ت تسعى 
 ،البرامج التدريبية، الارشاد القوافل الصحية وغيرىا(.)كالاستـــــــــشارات 
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 خاتمة
وىذا ما سيساىم في توجيو  لمدراسةلقد حرصنا في ىذا الفصل عمى الدراسة الممنيجة لموضوع 

مما سنعكس بدوره إيجابيا عمى النتائج التي يتم التوصل إلييا، حيث  مسار الدراسة وتحقيق أىدافيا ،
يمنحيا مصداقية و موثقية تجعل منيا مرجعا تستند إليو الدراسات اللاحقة. وذلك كمو من خلال توضيح 

، وىذا بجزئيو القياسي و الييكمي وذج العام لمدراسةأسموب البحث و جمع البيانات ومعالجتيا وتفسير نم
 ما سنستعرضو في الفصل السابع.

 
 
 
 



 

  
 
 

 تحميل البيانات النتائج.: بعساالفصل ال
 

 مقدمة الفصل.
I- الاستبانة. الثبات اختبارات الصدق و و البيانات فحص 

II - القياس لسلالم هيكمية(ال) البنائية النمذجة تقدير. 
III - الوصفية لمدراسة.  نتائج تحميل 
IV - الدراسة. نموذج جودة ومؤشرات مخرجات 
V -الدراسة. الفرضيات اختبار 

 الفصل. خاتمة
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 مقدمة الفصل
ــــــــــــــائج بنت كمة الدراسةــــــــــــجة النظرية والفكرية لمشترجمة المعال سنحاول من خلال ىذا الفصل
ـــــــــــــموعة من الأىداف مجإذ تضمنت الدراسة .تم جمعياالتي تطبيقية ممموسة مستمدة من بيانات 
ـــــــــــــائل استخدام بعض الأدوات والوسبقق منيا ــــــــــــــــارىا والتحتبــــــــــــوالفرضيات التي يتطمب القيام باخ

 اسيةأس  مراحل ثلاثةالغرض فقد استند الجانب التطبيقي لمدراسة عمى المناسبة. ولتحقيق ىذا حصائية الإ
فرضيات  المطموبة لاختبار متكامل عن الخطوات والإجراءات الإحصائيةتسعى لتقديم إطار  في الدراسة

 .الدراسة بيانات طبيعة صــــــــــــــــفحل ىالاول المرحمة تاءــــــــــــــوبناء عمى ذلك جوالتحقق من أىدافيا. البحث 
 تقدير و عباراتو صفيةـــــــــــــلمت وذلك القياس موذجــــــــــــــــلن العاممي بالتحميل القيام مت فقد الثانية المرحمةأما 
ت المرحمة في حين تناول .الكامنة غيراتــــــــــــــــالمت قياس عمى الجمية غيراتوـــــــــــمت قدرة و قتومطاب مدى
 لاقاتـــــــــــــــــالع نمذجة و العينة أفراد آراء لتباين تحميل و التأكيدي العاممي التحميل عممية ةالثــــــــــــــالث
 نويةــــــــــمع تبارـــــــــــــــاخ ثم سابقة لدراسات التجريبية النتائج عمى المبنية و الدراسة متغيرات بين ظريةـــــــــــــالن
 تمادــــــــــــــبالاع وذلك يةــــــــالجزئ و الرئيسية اتيفرضيا و الدراسة اشكالية عمى الاجابة دفبي العلاقات ىذه
 .(AMOS.V.20) و (SPSS.V.20)  برنامج عمى
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I-  البيانات فحص: 
 غير الإجابات بـــــــــــــــــبسب وذلك ثالي،ـــــــــم طبيعي توزيع عمى تحتوي لا غالباً  البيانات إن

 في سيساعد لمبيانات معقول طبيعي توزيع عمى الحصول فإن ولذلكفييا،  المبالغ أو أحياناً  طقيةــــــــــالمن
 القيام أجل ومن (Outlier)  المتطرفة القيم معالجة بعد مباشرة بذلك امالقي ويتم النتائج ودقة تحميل عممية
 .البحث متغيرات خلال من (spss.v.20)ئٓ الإحصا البرنامج ستخدمسن التحميل بإجراء

 :(Normality) لمعينة الطبيعي التوزيع اختبار -1

يرات موضوع الدراسة، المستخدم في التحميل بنوع توزيع بيانات المتغ الإحصائي الأسموبيتحدد     
كان التوزيع  إذا أماالمعممي(،  الإحصاءفإذا كان التوزيع طبيعياً، فالأسموب الاحصائي المناسب ىو )

 اللامعممي(. الإحصاءغير طبيعياً ) توزيع بواسون أو ذي الحدين(، فالأسموب الاحصائي المناسب ىو )
لأغراض التحقق من نوع  (Shapiro-Wilkو) (Kolmogorov-Smironov)يستخدم اختبار         

لا فإن التوزيع غير طبيعياً، 5...التوزيع، إذ ان التوزيع الطبيعي يتصف بالمعنوية ) فضلًا   فأقل(، وا 
 لغرض التأكد  من التوزيع الطبيعييستخدم أيضاً  (Kurtosis & Skewness)ذلك فإن اختبار عن 

 .Hair,et al ،1(-1.96و) (+1.96ت تقع ضمن )لمبيانات حيث ينبغي ان تكون جميع قيم المتغيرا
2010).) 

 عمى الموزع الاستبيان في الإجابات توزيع منحنى داخل الالتواء مدى وىو 5(Skewness)الانتىاء  -
 .العينة

 الاستبيان في الإجابات توزيع منحنى داخل )التفمطح( الارتفاع مدى وىو :(Kurtosisالتفمطح ) -
 .العينة عمى الموزع

 .اختبار التوزيع الطبيعي لممتغيرات (:1-7) قمر  جدول
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk Skewness Kurtosis  

Sig ddl Statist-

que 

Sig ddl Statistiq

ue 

Statisti- 

que 

Statisti- 

que 

 متغيرات أبعاد الجودة

,000 218 ,839 ,000 218 ,293 -0.984 -0.514 Q1 

,000 218 ,852 ,000 218 ,273 -0.983 0.419 Q2 

,000 218 ,858 ,000 218 ,263 -0.674 0.543 Q3 

,000 218 ,864 ,000 218 ,219 -0.429 -0.566 Q4 

,000 218 ,890 ,000 218 ,177 -0.999 -0.146 Q5 

,000 218 ,873 ,000 218 ,202 -0.1.165 -0.088 Q6 
                                                           
1 Hair J.F., Black W.C., Babin B.J., Anderson R.E., and Tatham R.L. Multivariate data analysis, 6th Edition. 

Pearson Prentice Hall. New Jersey,2006. 
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,000 218 ,876 ,000 218 ,195 -1.022 -0.223 Q7 

,000 218 ,892 ,000 218 ,199 -0.958 0.056 Q8 

,000 218 ,898 ,000 218 ,234 -0.237 -0.238 Q9 

,000 218 ,873 ,000 218 ,219 --1.127 -0.028 Q10 

,000 218 ,862 ,000 218 ,268 -0.821 0.416 Q11 

,000 218 ,885 ,000 218 ,216 -1.063 -0.089 Q12 

,000 218 ,895 ,000 218 ,183 -0.892 -0.100 Q13 

,000 218 ,868 ,000 218 ,250 -0.747 -0.449 Q14 

,000 218 ,875 ,000 218 ,217 -0.835 -0.283 Q15 

,000 218 ,814 ,000 218 ,329 0.251 -0.852 Q16 

,000 218 ,864 ,000 218 ,237 -0.309 -0.588 Q17 

,000 218 ,862 ,000 218 ,252 -0.160 -0.654 Q18 

,000 218 ,896 ,000 218 ,189 -0.957 -0.09 Q19 

,000 218 ,894 ,000 218 ,198 -0.858 0.057 Q20 

,000 218 ,888 ,000 218 ,229 -0.760 -0.303 Q21 

,000 218 ,865 ,000 218 ,270 0.512 -0.712 Q22 

 البحث العممي
,002 218 ,978 ,000 218 ,270 0.104 0.018 Q23 

,015 218 ,984 ,001 218 ,101 -0.306 -0.235 Q24 

,007 218 ,982 ,000 218 ,083 -0.489 -0.120 Q25 

,000 218 ,950 ,000 218 ,087 0.701 -0.730 Q26 

 خدمة المجتمع

,002 218 ,978 ,002 218 ,080 0.025 -0.432 Q27 

,000 218 ,838 ,000 218 ,225 -0.706 0.337 Q28 

,000 218 ,841 ,000 218 ,220 -0.617 0.495 Q29 

,000 218 ,862 ,000 218 ,202 -0.877 0.183 Q30 

 .التنظيم إعادة بعد (SPSS.V.20) برنامج مخرجات :المصدر

 لمتوزيع والعميا الدنيا لحدودا منــــــــــــض تقع جميعيا إن إلى تشير( 1-7) الجدول نتائج إن
 اق المسموح بو، وبالتالي توزيعياطوضمن الن إحصائياتمتع بالدلالة المعنوية المقبولة  ، كما أنياالطبيعي

 الدراسة بمتغيرات الخاصة البيانات إن عمى يدل وىذا، (Hair,et.,2006) وفقا لقاعدة توزيعاً طبيعياً 
 .لأخرىا الإحصائية التحميلات لإجراء صالحة
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 :القياس لنموذج العاممي التحميل -2
لغاء خدمةــــــــــــــــالمست القياس أداة أداء وتحسين القياس نموذج تبسيط لغرض  التي اراتــــــــــالعب وا 

 العاممي التحميل عمى سنعتمد ،ييكميةال المعادلات نمذجة و العاممي التحميل أثناء مشاكل تسبب
 لإجراءا (SPSS.V.20)الاحصائي ببرنامج بالاستعانة وذلك ،(القياس موذجن)القياس لأداة الاستكشافي

 كمرحمة استخداميا عمى ضرورةالكثير من الباحثين  أكد والتي الاستكشافية ةمميالع التحاليل من جممة
 .تفسيرىا و نتائجيا توضيح مع حدى عمى اختبار كل سنتعرض يمي وفيما التحميل، عممية ضمن أولى

 :(communalité) انشراكيت راختبا -2-1
اختبار  عن تعبر التي النتائج من مجموعة عمى تحصمنا الاستكشافي التوفيقي بالتحميل القيام بعد

عمى  التأكد إلى الشراكية اختبار ييدف .لو الموافق الكامن المتغير مع جمي( متغيرمؤشر) لكل الشراكية
قط، ف واحد كامن متغير قياس في مشترك قاسم (مةالأسئ خلال من عنيا التعبير تم التي)لممؤشرات أن

 .1العينة كافة إلى بالنسبةبحيث تكون نتائجيا متشابية 
 :التالية المؤشرات عن المعبرة راتالعبا بإقصاء قمنا لقد

وكما كان موضح في الفصل السابق فقد تم إقصاء العبارات التالية: بالنسبة لمحور أبعاد جودة الخدمة 
([Q4=0,314(،)Q7=0,373(،)Q15Q=0,338(،)Q17=0,297]) ،ين لم يتم إقصاء أي عبارة في ح

)أنظر .4..اكبر من  كانت امخدمة المجتمع لأن نتائج الشراكة بالنسبة لي من محورين البحث العممي و
 (.3،4،  2الممحق رقم 
 الجمية، اتلممتغير  الشراكية قيمة ضمنيا تتراوح التي الشراكية لمجالاتا يوضحالجدول التالي و 

 .أعلاه والمذكورة الممغات بالعبارات المتعمقة تمك الاعتبار بعين الأخذ دون
 .القياس عبارات شراكية مجالات (:2-7) رقم جدول
 العبارات شراكية الكامنة المتغيرات

 (6770,-4530,ما بين ) أبعاد جودة الخدمة التعميمية
 (7180,-4930,)ما بين  البحث العممي

 (9350,-4820,)ما بين  جتمعخدمة الم
 .التنظيم إعادة بعد (SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

( نلاحظ ان قيم الشراكة المتغيرات الجمية مع المتغيرات الكامنة التابعة ليا 2-7من خلال الجدول)
ما بين  ، و( كأعمى و أدنى قيمة بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة التعميمية6770,-4530,)تتراوح ما بين 

                                                           
1

، أطروحة دراسة امبريقية باستعمال نموذج المعادلات الييكمية ،Djezzyدراسة المكونات المؤثرة عمى وفاء الزبون  ،محمد سيدي أشنيو بن 
 .235ص ،.2.1،لنيل شيادة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية و العموم التجارية و عموم التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد، تممسان
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( لخدمة المجتمع، وتعتبر ىذه القيم في 9350,-4820,بالنسبة لمبحث العممي، وبين) (7180,-4930,)
 التابعة الكامنة المتغيرات تفسير في  ميم دور ليا المقاييس جل أن القول يمكننا مجمميا قيم جيدة، وعميو 

 .الموالية المرحمة في تعمالياواس بيا الاحتفاظ ضرورة عمى يدل ما وىو نسبيا متفاوت بشكل ليا
 :Bartlett’sو  KMO اختبار  -2-2

 يجب ،تراكيةــــــــــــــالاش عمى زيادة اناتـــــــــــــــــالبي عمى التوفيقي التحميل إدخال إمكانية من لمتأكد
[ ...1-.5..بين ] قيمتو تتراوح أن يجب الذي KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)ملاحظة المؤشر 

 بين جيدة أو قوية الارتباطات أن من لمتأكد المتغيرات بين الجزئي الارتباط حساب ىو الاختبار ىذا ومبدأ
 بمستوى المرتبط Bartlettلـ  الكروية اختبار إلى إضافة .منيا قميل عدد بين فقط وليس المتغيرات معظم
 عمى دليل ذلك كان( ....) إلى قيمتو آلت وكمما  ،[0.00-0.00] بين ما تتراوح الذي (Sig) معنوية
 التي المقياس فقرات لكل بالنسبة الاختبار ىذا نتائج يوضحالتالي  والجدول السلالم، في الثقة مجال ارتفاع
 .جيد اشتراكية بمستوى تتسم لم التي العبارات منيا والغينا سبق

 .Bartlett’sو  KMOنتائج إختبار : (3-7) رقم جدول
 KMO Sig القياس فقرات

 ..... 811.. الخدمة التعميمية أبعاد جودة
 ..... ..7.. البحث العممي
 ..... 589.. خدمة المجتمع

 .التنظيم إعادة بعد (SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

وىذا  [0.00-0.00] المؤشرات انحصرت قيمتيا داخل المجال جل بأن نلاحظ النتائج خلال من
إلى  كميا تؤول (Sig)معنويتو  مستوى Bartlett اختباريؤكد سلامة السلالم المحتفظ بيا، كما ان 

 يدل الذي الأمروىذه نتيجة تعتبر جيدة جدا،   في الجدول أعلاه الموضحة البيانات بينتو كما (0.00)
 .المستخدمة المقاييس اعتماد إمكانية عمى
 :الاستبانة الثبات اختبارات الصدق و -3

تـوخي الدقـة فـي قيـاس الحـالات موضـوع القيـاس، لأن إن اليدف من المقياس الحكمي )الاستبانة( 
مثــل ىــذه المقــاييس لا تخمــو مــن التباينــات حــول الحالــة المطمــوب قياســيا، لأنيــا تعتمــد الأحكــام الشخصــية 
 -)آراء العينـــة المبحوثـــة(، لـــذا تـــم اســـتخدام مجموعـــة مـــن الأســـاليب الإحصـــائية توخيـــاً لمدقـــة ومـــن أىميـــا:

  .الدلالة المعنوية()الثقة، والصدق، والدقة، و 
 ين نتيجـــة لخطـــأ: بأنيـــا المـــدى الـــذي تخمـــو فيـــو مجموعـــة مـــن القياســـات مـــن التبـــاالثقةةةةإذ تعـــرف 

عشــوائي، ومــن أىــم ىــذه المقــاييس )مقــاييس الاســتقرار أو الثبــات، ومقــاييس التكــافؤ(، فضــلًا عــن مقــاييس 
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ــداخمي مثــل )معامــل الفــا، وتقــدير ثبــات الانشــقاق النصــ  فيركــز عمــى أىميــة الصةةدق، أمــا في( التجــانس ال
 ة: )معامـــل الصـــدق يســـاوي الجـــذروفقـــا لمعلاقـــ إحصـــائيامصـــدر التبـــاين بالنســـبة ليـــدف القيـــاس، ويقـــاس 

 ي وصـدق المحتـوى( الـذي ييـتم بدرجـةالتربيعي لمعامل الثبات(، ومن أىم انواع  الصدق )الصـدق الظـاىر 
 لاقــة معيــار بمعيــار آخــر عنــد تقــديري ويعنــي عكــون المقيــاس ممــثلا لــمداة فــي محتــواه، والصــدق المعيــار 

 )آراء الخبراء أو المحكمين(. أسموبالصدق المعياري ، وغالبا ما يستخدم في قياس الصدق الظاىري 
 :اختبارات التجانس -3-1
غرض التحقق من التجانس الداخمي لممقياس، وشممت ـــــــــــــىذا الاختبار ل أستخدم     
 راونــــــــــــب -يرمانـــــــــامل سبـــــــــــ، مع(Alpha de Cronbach) عامل الفاـــــــــــــ من مبارات كلاً ــــــــــالاخت

(Coefficient de Spearman-Brown) ، فيـــــــــــــــطار النصـــــــــــــمان للانشــــــــــــــــــــــومعامل كوت 
(Coefficient de Guttman split-half)) ،( الآتي4-7)دول ـــــــــــــــــيا في الجــــــــــــــــبتة نتائجـــــــــــــــوالمث: 

 .نتائج اختبارات التجانس الداخمي لممقياس: (4-7) رقم جدول
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Partie 1 
Valeur ,735 

Nombre d'éléments 13 

Partie 2 
Valeur ,780 

Nombre d'éléments 12 

Nombre total d'éléments 25 

Corrélation entre les sous-échelles ,674 

Coefficient de Spearman-

Brown 

Longueur égale ,806 

Longueur inégale ,806 

Coefficient de Guttman split-half ,800 

 .(SPSS.V.20) برنامج مخرجات :المصدر
نتائج الاختبارات الموضحة في الجدول أعلاه إلى قوة  نتائج الاختبارات الثلاثة )معامل إذ أشارت 

لى مساندة بعضيا الآخر، مؤكـدة تحقـق  -ألفا لشطري المقياس ومعامل سبيرمان براون ومعامل كتمان(، وا 
 التجانس الداخمي لممقياس.

 الثقة: اختبارات -3-2
 الموضـحة نتائجيمـا فــي، الثقـة لمتغيـرات المقيــاس فضـلا عمـا سـبق ذكــره، فقـد تـم إجــراء اختبـارات 
 .أدناه: مؤكدة تحقق التجانس الداخمي لممقياس (5-6) الجدول
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 .لدراسةا محاورل Cronbach’s α)) مقياس   (:5-7) رقم جدول

 معامل  ألفا كرونباخ المحور 
 8.7.. أبعاد الجودة الخدمة التعميمية 1
 .73.. البحث العممي 2
 0.508 ة المجتمعخدم 3

 .85.. الثباث الكمي للاستبانة

 .التنظيم إعادة بعد (SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

معامـــل  إن إلـــىيتضـــح مـــن الجـــدول أعـــلاه بـــأن مقيـــاس الموثوقيـــة لكـــل متغيـــرات المقيـــاس تشـــير 
كانـت قيمـة حيـث ، ماعدا محور خدمة المجتمـع  .7..أكبر من  كانت جيدة فقرات المقياسلكرونباخ ألفا 

α =0.003  حســب  القيمــة ىــذه تعــدوEvrard الأبحــاث  خــلال ( أنيــا كافيــة1993آخــرين ) و
الــــداخمي لفقراتـــــو وكـــــذلك صـــــلاحيتو لإجـــــراء التحمـــــيلات  الاتســـــاقوىـــــذا يـــــدل عمـــــى تـــــوافر  ،كشافيةــــــــالاست

 .الإحصائية الأخرى
II- القياس لسلالم ييكمية(ال) البنائية النمذجة تقدير: 

 مع ميةـــــــــــالج غيراتـــــــــــــــــالمت قياس نموذج وصف إلىي ىذه المرحمة من الدراسة سنحاول ف
 الجزئية لنماذج القياس البنائية النمذجة منفصل وبشكل سنستعرض حيث ليا، التابعة الكامنة المتغيرات

 (AMOS.V.20)وذلك بالاعتماد عمى برنامج  لمقياس، العام النموذج مجموعيا في تشكل والتي
 معامل تمثل التي و،[ 0.0]المقاييس و الذي يجب أن تكون قيمتو محصورة بين  معامل التقديرلاستخراج 
 جمي، والتي متغير بكل المتعمق القياس خطأ إلى الكامن، إضافة والمتغير الجمي المتغير بين الارتباط
-t اختبار إلى لجأنا التقدير واملع معنوية من ولمتأكد ،الشرح عممية يسيل بياني شكل ضمن ستوضح

student  معنوية مستوى مع ويترافق ، 0.41الذي يساوي (0.00=P). 

 تعميمية:ال الخدمة جودة قياس نموذج  -1
 يســـــــــــــــــــمقاي ةــــــــــــــــــــــثلاثماد عمى ـــــــــــــــــــالاعت تم( QS) يميةـــــــــــــــــــــــدمة التعمـــــــــــجودة الخ ياســـــــــــــلق
تم ي ـــــــــيس التـــــن خمسة مقايــــــــمن بي َرىل(( ، 0-2، )أوظـــش شــــنو )(REL)،(ASS)،(EMP)وىي :

 تقدير معاملات تجاوزت فقدحيث كانت نتائجيا مشجعة  الاستكشافي،استخراجيا من التحميل العاممي 
 (P<0.05 )ويةــــــــــــــــــمعن ستوياتـــــــــــــــــــــــــــــــم مع (0.0)تعميمية ال الخدمة جودة الكامن المتغير اتجاه المقاييس

حيث كانت )الاستجابة(  (RES)و)اىميمُسٕت(  (TAN)باقي المقاييس ــــــــــــــــــارنة مع مق (t>1.96) و
 تعميمية منخفضة. ال الخدمة دةالكامن جو  المتغير اتجاه المقاييس تقدير معاملات
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َبيغ معامو  (t>1.96)و  (P<0.05] تقديره نتائج كان حيثبعد التعاطف  (EMP)َٔقٕس 

 تعد والتي (REL) (،ASS) إلى إضافة، الثلاثة بين ما الأحسن عدذي يال و ([0.20اىمقٕاس )حقذٔش 
 (t>1.96)و  (P<0.05] ( [ 0.02ََبيغ معامو حقذٔش اىمقٕاس ) (t>1.96)و  (P<0.05]جيدة  نتائجيا

بعد الامان ، أما الثاني  الاول المؤشر يقيس حيث([ عيّ اىخُاىٓ 0.00َبيغ معامو حقذٔش اىمقٕاس )
 الذي الميم لمدور نظرا اعتمادىا يمكن نموذجل الثلاثة مقاييس تقدير فإن وعميو فيقيس بعد الاعتمادية.

 جودة الخدمات التعميمية.تفسير  في تمعبو
 .جودة الخدمات التعميمية قياس نموذج تقدير(:1-7)رقم  شكل

  
 
 
 
 
 
 

 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
 البحث العممي: قياس نموذج  -2

 بعد وذلك ســــــــــــــمقايي أربعةب الاستعانة تم (RE) البحث العممي متغير المتغير الكامن لقياس
أدناه أن ( 2-7)حيث نلاحظ من خلال الشكل  تأكيدي،ــــــــــــــــــــــــــوال شافيـــــــــــــــــــــالاستك العاممي التحميل

الذي  (RE4)لمبحث العممي ومجيزة والأدوات اللازمة ل مدى توفر بالكمية والذي يقيس (RE1)المتغيرين 
 ة المحمية والإقميميةمرات العمميالندوات وورش العمل والمؤت فيتنظم أو تشارك يقيس ما إذا كانت الكمية 

ــــــــــــٕاس َبيغ معامو حقذٔش اىمق (t>1.96)و  (P<0.05: ]. كانت نتائجيما عمى التواليالدولية و

(0..4َ ]) [P<0.05)  و(t>1.96) ( 0.00َبيغ معامو حقذٔش اىمقٕاس ])نياأ عنيا القول يمكن والتي 
 قريبة تعتبر التأثيرات ىذه قياس أخطاءو  (p) معنويتيما درجة إلى بالنظر لكن الشيء بعض منخفضة

 جيدة نتائجيا تعد والتي (RE3)و (RE2)يرين ـــــــــــــــــــإلى جانب المتغ ، فقد تم الاحتفاظ بيماالصفر من
 (P<0.05] ( [ 0.12َاس )ـــــــــــــــــَبيغ معامو حقذٔش اىمقٕ (t>1.96)و  (P<0.05] لمغاية

 توافرعن مدى  الاول المؤشر يقيس حيث([ عيّ اىخُاىٓ .0.1قذٔش اىمقٕاس )حَبيغ معامو  (t>1.96)و
 محمياً ودولياً )مجمة عممية خاصةالباحثين في نشر الأبحاث العممية  ساعدةــــــــــــآليات لممية ـــــــــــــــــبالك
عن مدى  تغير الثاني، في حين يقيس الموغيرىا ( ...دوريات عممية الدعم المالي لمنشر في ،جامعةبال
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 القول يمكن عميو و .في معالجة مشكلات المجتمع وأغراض التنمية كميةأنشطة البحث العممي بال استخدم
 .الكمي القياس نموذج ضمن اعتمادىا ويمكن جيدة تعدالبحث العممي  قياس نموذج تقدير نتائج أن

 قياس البحث العممي.  نموذج تقدير(:2-7)شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  مصدر:ال

 كفاءة: قياسنموذج   -3
 عدد الطمبة الناجحين قيسي ذيال( EF1) استخدام تم (EF) المتغير الكامن الكفاءة لقياس

[P<0.05) و(t>1.96) ( 0.00َبيغ معامو حقذٔش اىمقٕاس]) ،و(EF2)  والذي يقيس عدد المشاريع
 منخفضة يماعن القول يمكن والتي ([0.04ذٔش اىمقٕاس )َبيغ معامو حق (t>1.96)و (P<0.05]المنجزة
 (p) معنويتيما درجة أىمية ىذين العنصرين في قياس الكفاءة وقيمة إلى بالنظر لكن الشيء بعض

 .مقبُىت َ اعخبشث ٌزي اىىخائح ، فقد تم الاحتفاظ بيماالصفر من قريبة تعتبر التأثيرات ىذه قياس أخطاءو 
 قياس الكفاءة. وذجنم تقدير(:3-7)شكل رقم 

 
 
 
 
 
 

 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
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 خدمة المجتمع: قياس نموذج  -4
 الذي (SO1)أوليا  يســـــــــــــــمقايأربعة  استخدام تم (SO)المجتمع  خدمةالمتغير الكامن  لقياس

 كانت ذيال و ،يقيس مدى توفر بالكمية تخصصات ملاءمة حسب متطمبات و احتياجات البيئية المحيطة
 المساىمة أن نلاحظحيث  ([0..0َبيغ معامو حقذٔش اىمقٕاس ) (t>1.96)و (P<0.05]تقديره نتائج

اىمخصصت ىقٕاس مذِ مساٌمت  (SO3) مع مقارنة منخفضة نوعا ما تعد المقياس ليذا التقديرية

َبيغ معامو  (t>1.96)و (P<0.05]مؤسساث اىمدخمع اىمخخيفت فٓ حُفٕش فشص اىعمو ىخشٔدٓ اىدامعت 

اىمخخصصت  اىدامعت إىّ حقذٔم خذماحٍا  مذِ سعّ ٔقٕس اىزْ (SO4) و ([0.03حقذٔش اىمقٕاس )

 )مالاسخشاساث ،اىبشامح اىخذسٔبٕت، الاسشاد اىقُافو اىصحٕت َغٕشٌا( اىمدخمع اىمخخيفت ىقطاعاث
[P<0.05) و(t>1.96) ( 0.00َبيغ معامو حقذٔش اىمقٕاس]) ىىخائح وظشا مىاسبٕه قٕاسٕهم ٔعخبشان اىيزان 

تدريبيو متنوعة للإعداد مدى توجد برامج  يقيس والذي (SO2) اىمقٕاس إىّ إضافت ،اىدٕذة حقذٔشٌما
 حعذ َاىخٓ ([0.00َبيغ معامو حقذٔش اىمقٕاس ) (t>1.96)و (P<0.05]الخرجين لسوق العملالطلاب و 

 .مقبُىت وخائح
 المجتمع.خدمة  قياس نموذج تقدير (:4-7)شكل رقم 

  
 
 
 
 
 
 
 

 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
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III-  الوصفية لمدراسة: نتائجتحميل 

ت  أفـراد العينـة ، فضـلا عـن تبيـان و معرفة اتجاه إجابـاالوصفي ى الإحصاء  إجراءالغاية من  إن
 ليكـرت سـمم د عمـىوذلـك بالاعتمـا وتقـدير مسـتوى أىميـة الفقـرات والمتغيـرات مـن وجيـة نظـر أفـراد العينـة،

 المتوسـط درجـة(، و  حسـاب كـأدنى تمامـا موافـق غيـر إلـى كأقصـى درجـة بشـدة موافـق الخماسـي )مـن
 الحسابي.

 اتجاه إجابات أفراد العينة لقياس جودة الخدمات التعميمية: -1

جابات اتجاه إتائج ــــــــــنل التعميمية الخدمات ة جود متوسط أدناه بأن( 1-2اتضح من الجدول رقم )  
 .اىعٕىت أفشاد اسخداباث مخُسطاث مه 57.4%أي بدرجة موافقة كمية بمغت ( 2.87العينة بمغ )أفراد 

ما بين  الابعاد يمتدفان متوسط  لممقياس الخمسة الفرعية الأبعاد حيث (.أما من482..بانحراف معياري)و 
المستجوبين كانت نحو اتجاه  اباتإج الاستجابة. وبالتالي فإن معظم ( لبعد2.67الى) الامان ( لبعد3.17)

 .الخماسي ليكرت وفقا لسمم وغير موافق. محايد

 الخدمة جودة العينة لقياس أفراد إجابات لاتجاهالوصفي  الإحصاءنتائج  :(6-7) رقم جدول

  التعميمية.
 
 الرقم

 
 ارةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالعب

 غير
 موافق
 تماما

 
غير 
 موافق

 
 محايد

 
 موافق

 
موافق 

 ةبشد

 
المتوسط 
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
اتجاه 

 الموافقة
 
1 

تتمتع الجامعة بموقع ملائم 
 يسيل الوصول إليو بسرعة.

 :العدد
28 

:العدد
44 

 :العدد
34 

 :العدد
102 

 :العدد
10 

 
3.10 
 

 
1.167 

 
 12.8 محايد

% 
20.2
% 

15.6
% 

46.8
% 

4.6 
% 

 
2 

الوسائل و التجييزات 
امعة ذات المستعممة في الج

جودة     و تفي باحتياجات 
 ىيئة التدريس .

 :العدد
49 

:العدد
90 

 :العدد
29 

 :العدد
48 

 :العدد
2 

 
2.38 
 
 

 
1.089 

 

 
  22.5 محايد

% 
41.3
% 

13.3
% 

22.0
% 

9    
% 

 
3 

لمجامعة جذاب  العام المظير
) المباني، المرافق، القاعات، 

 الساحات، الملاعب...(.

 :العدد
57 

 :العدد
89 

 :العدد
35 

 :العدد
35 

 :العدد
2 

 
2.25 

 
1.044 

غير 
  26.1 موافق

% 
40.8
% 

16.1
% 

16.1
% 

0.9 
% 

 
4 

 يتميز موظفي وعمال
أنيق  الجامعة بمظير

 وحسن.

 :العدد
19 

 :العدد
37 

 :العدد
78 

 :العدد
80 

 :العدد
4 

 
3.06 

 

 
0.980 

 
   8.7 محايد

% 
17.0
% 

35.8
% 

36.7
% 

1.8 
% 

 2.69 (Tangible) الممموسية لمقياس المعياري والانحراف الحسابي طلمتوسا
53.8% 

 محايد 0.621
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5 

 الكميةيمتزم العاممون في 
بتقديم الخدمة في الوقت 

 المحدد.

 :العدد
31 

 :العدد
58 

 :العدد
63 

 :العدد
62 

 :العدد
4 

2.77 1.070  
  14.2 محايد

% 
26.6
% 

28.9
% 

28.4
% 

1.8 
% 

 
6 

تقديم  عمى  الكمية تحرص 
 الخدمة التعميمية بشكل

 ومن أول مرة. صحيح

 :العدد
32 

 :العدد
68 

 :العدد
55 

 :العدد
62 

 :العدد
1 

 محايد 1.053 2.69

14.7  
% 

31.2
% 

25.2
% 

28.4
% 

0.5 
% 

 
7 

 في  البرامج والتخصصات
الكمية  تتميز بالجاذبية و 

 .التنوع

 :العدد
25 

 :العدد
61 

 :العدد
62 

 :دالعد
68 

 :العدد
2 

 محايد 1.030 2.82
11.5  
% 

28  
% 

28.4
% 

31.2
% 

0.9 
% 

 
8 

خاصاً  تبدي الكمية اىتماماً 
بمشاكل واستفسارات ىيئة 

 التدريس.

 :العدد
37 

 :العدد
70 

 :العدد
64 

 :العدد
45 

 :العدد
2 

غير  1.029 2.56
  17.0 موافق

% 
32.1
% 

29.4
% 

20.6
% 

0.9 
% 

 
9 

بسجلات دقيقة  ةالكميتحتفظ 
 و موثقة .

 :العدد
18 

 :العدد
40 

 :العدد
94 

 :العدد
56 

 :العدد
10 

 
3.00 

 
0.979 

 
   8.3 محايد

% 
18.3
% 

43.1
% 

25.7
% 

4.6 
% 

 الاعتمادية لمقياس المعياري والانحراف الحسابي لمتوسطا
(Reliability) 

2.76 
55.2% 

 محايد 0.680

 
10 
 

تقدم الكمية خدماتيا 
 يمية بشكل فوري.التعم

 :العدد
28 

 :العدد
75 

 :العدد
54 

 :العدد
60 

 :العدد
1 

 
2.68 

 
1.028 

 
  12.8 محايد

% 
34.4
% 

24.8
% 

27.5
% 

0.5 
% 

 
11 

لحل  الفورية الاستجابة
مشاكل و الانشغالات 
المطروحة من طرف ىيئة 

 التدريس.

 :العدد
46 

 :العدد
93 

 :العدد
39 

 :العدد
39 

 :العدد
1 

 
2.34 

 
1.018 

 
غير 
 موافق

21.1  
% 

42.7
% 

17.9
% 

17.9
% 

0.5 
% 

 
12 

 تقديم تُعمم الكمية بمواعيد
 منيا. و الانتياء الخدمات

 :العدد
22 

 :العدد
68 

 :العدد
47 

 :العدد
73 

 :العدد
8 

 
2. 89 

 
1.092 

 
  10.1 محايد

% 
31.2
% 

21.6
% 

33.5
% 

3.7 
% 

 
13 

الاستعداد الدائم لدى الادارة  
العاممين في الجامعة  و 

 لمساعدة ىيئة التدريس.

 :العدد
26 

 :العدد
63 

 :العدد
67 

 :العدد
58 

 :العدد
4 

 
2.78 

 
1.029 

 
  11.9 محايد

% 
28.9
% 

30.7
% 

26.6
% 

1.8 
% 

 محايد 2.67 0.703 (Responsiveness)ستجابةالا لمقياس المعياري والانحراف الحسابي المتوسط
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53.4% 

 
14 

لادارة  و العاممين سموك  ا
 الشعور يعزز الكميةفي 

 و الثقة. بالأمان

 :العدد
17 

 :العدد
48 

 :العدد
57 

 :العدد
89 

 :العدد
7 

 
3. 10 

 
1.032 

 
   7.8 محايد

% 
22.0
% 

26.1
% 

40.8
% 

3.2 
% 

 
15 

إلمام   الادارة  و العاممين 
 بالمعمومات  الكميةفي 

 توصيميا. وحسن الكافية

 :العدد
14 

 :ددالع
58 

 :العدد
66 

 :العدد
76 

 :العدد
4 

 
2.99 

 
0.974 

 
   6.4 محايد

% 
26.6
% 

30.3
% 

39.9
% 

1.8 
% 

 
16 

 في الخمق وحسن المباقة
الادارة  و   قبل من التعامل

 الكمية.العاممين في 

 :العدد
6 

 :العدد
29 

 :العدد
52 

 :العدد
120 

 :العدد
11 

 
3.46 

 
0.886 

 
   2.8 موافق

% 
13.3
% 

23.9
% 

55.0
% 

5.0 
% 

 
17 

 بالمعمومات الكمية تتعامل
الخاصة لييئة التدريس 

 بسرية.

 :العدد
15 

 :العدد
36 

 :العدد
74 

 :العدد
87 

 :العدد
6 

 
3.15 

 
0.965 

 
   6.9 محايد

% 
16.5
% 

33.9
% 

39.9
% 

2.8 
% 

 السلامة أو الامان لمقياس المعياري والانحراف الحسابي لمتوسطا
(Assurance) 

3.17 
63.4% 

 محايد 0.636

 
18 
 

تُظير  الادارة  و العاممين 
 علاقتيم في الود الكميةفي 
 ىيئة التدريس.  مع

 :العدد
16 

 :العدد
30 

 :العدد
69 

 :العدد
93 

 :العدد
10 

 
3.23 

 
0.996 

 
13.8 %7.3 محايد

% 
31.7
% 

42.7
% 

4.6% 

 
19 

مصمحة عضو ىيئة  وضع
 مقدمة في التدريس

 الإدارة. اىتمامات

 :العدد
33 

 :العدد
65 

 :العدد
63 

 :العدد
53 

 :العدد
4 

 
2.68 

 
1.059 

 
29.8 % 15.1 محايد

% 
28.9
% 

24.3
% 

1.8 
% 

 
20 

العمم و الدراية الكافية من 
طرف  الادارة  والعاممين في 

باحتياجات المختمفة  الكمية
 لييئة التدريس.

 :العدد
35 

 :العدد
71 

 :العدد
69 

 :العدد
41 

 :العدد
2 

 
2.56 

 
1.002 

 
غير 
 موافق

16.1  
% 

32.6
% 

31.7
% 

18.8
% 

0.9 
% 

 
21 

 والصداقة المرحة الروح
 داخل التعامل في واضحة
 الكمية.

 :العدد
15 

 :العدد
52 

 :العدد
60 

 :العدد
81 

 :العدد
10 

 
3.09 

 
1.033 

 
   6.9 محايد

% 
23.9
% 

27.5
% 

37.2
% 

4.6 
% 

 
22 

 وزوارىامية الك ضيوف احترام
 بحفاوة. واستقباليم

 :العدد
7 

 :العدد
15 

 :العدد
58 

 :العدد
101 

 :العدد
37 

 
3.67 

 
0.946 

 
26.646.317.0 6.9   3.2 موافق
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% % % % % 

 التعاطف لمقياس المعياري والانحراف الحسابي المتوسط
(Empathy) 

3.04 
608% 

 محايد 0.706

 2.87 التعميمية الخدمات جودة لمقياس ريالمعيا والانحراف الحسابي المتوسط
57.4% 

 محايد 0.482

 .التنظيم إعادة بعد (SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر
 

 اتجاه إجابات أفراد العينة لقياس البحث العممي: -2
اتجاه إجابات أفراد العينة نتائج ل الحسابي متوسط أدناه بأن (2-2)الجدول رقم  خلال من تبين  

 أفشاد اسخداباث مخُسطاث مه 55.6%أي بدرجة موافقة كمية بمغت ( 2.78بحث العممي بمغ )لقياس ال

وفقا  المستجوبين كانت نحو اتجاه محايد إجابات (. وبالتالي فإن معظم0.639و بانحراف معياري) .اىعٕىت
 .الخماسي ليكرت لسمم

البحث  ينة لقياسالع أفراد إجابات لاتجاهالوصفي  الإحصاءنتائج  :( 7-7) رقم جدول
  .العممي

 
 الرقم

 
 ارةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالعب

 غير
 موافق
 تماما

 
غير 
 موافق

 
 محايد

 
 موافق

 
موافق 
 بشدة

 
المتوسط 
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
اتجاه 

 الموافقة
الأجيزة  بالكميةيتوفر  23

لمبحث والأدوات اللازمة 
 العممي.

 :العدد
5 

 :العدد
54 

 :العدد
134 

 :عددال
23 

 :العدد
2 

 
2.70 

 
0.621 

 
    2.3 محايد

% 
24.8
% 

61.5
% 

10.6
% 

0.9 
% 

آليات بالكمية تتوافر  24
لمساعدة الباحثين في نشر 
الأبحاث العممية محمياً ودولياً 
)مجمة عممية خاصة 

الدعم المالي  –جامعة بال
لمنشر في دوريات 

 .غيرىا ( عممية....... و

 :العدد
10 

 :العدد
66 

 :العدد
112 

 :العدد
30 

 :العدد
0 

 
 

2.77 

 
 

0.680 

 
 

 محايد
4.6   
% 

30.3
% 

51.4
% 

13.8
% 

0    
% 

تستخدم أنشطة البحث    25
في معالجة  كميةالعممي بال

مشكلات المجتمع وأغراض 
 .التنمية

 :العدد
8 

:العدد
68 

 :العدد
102 

 :العدد
39 

 :العدد
1 

 
2.67 

 
0.703 

 
   3.7 محايد

% 
31.2
% 

46.8
% 

17.9
% 

0.5 
% 

    :العدد :العدد :العدد :العدد :العدد الكمية فيتنظم أو تشارك  26



 تحميل البيانات النتائج الفصل السابع                                                     

 

324 
 

الندوات وورش العمل 
والمؤتمرات العممية المحمية 

 .الدولية والإقميمية و

 محايد 0.637 3.18 2 88 103 21 4
1.8   
% 

9.6 
% 

47.2
% 

40.4
% 

0.9 
% 

 2.78 لمقياس البحث العممي معياريال والانحراف الحسابي المتوسط
%55.6 

 محايد 0.639

 .التنظيم إعادة بعد (SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

 اتجاه إجابات أفراد العينة لقياس خدمة المجتمع: -3

 ئجاــــــــــنتسابي لـــط الحـــــــمتوس ان التحميل نتائج بينت فقد خدمة المجتمع، مستوى بقياس يتعمق وفيما  
 طاثـــــــمخُس مه 42%أي بدرجة موافقة كمية بمغت  (.2.1بمغ ) اتجاه إجابات أفراد العينة قد

المســــــــــتجوبين كانت نحو  إجابات (. وبالتالي فإن معظم565..و بانحراف معياري) اىعٕىت أفشاد اسخداباث
 .الخماسي ليكرت وفقا لسمم موافقاتجاه غير 

خدمة  العينة لقياس أفراد إجابات لاتجاهالوصفي  لإحصاءانتائج :(8-7) رقم جدول
 المجتمع.

 
 الرقم

 
 ارةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالعب

 غير
 موافق
 تماما

 
غير 
 موافق

 
 محايد

 
 موافق

 
موافق 
 بشدة

 
المتوسط 
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
اتجاه 

 الموافقة
 

27 
التخصصات المتوفرة في 
الكمية ملاءمة حسب 

احتياجات البيئية  متطمبات و
 المحيطة .

 :العدد
6 

 :العدد
37 

:ددالع
111 

 :العدد
63 

 :العدد
1 

 
3.05 

 
0.706 

 
   2.8 محايد

% 
17.0
% 

50.9
% 

28.9
% 

0.5 
% 

 
28 

توجد برامج تدريبيو متنوعة 
للإعداد الطلاب و الخرجين 

 لسوق العمل.

 :العدد
69 

 :العدد
93 

 :العدد
51 

 :العدد
5 

 :العدد
0 

 
1.96 

 
0.802 

غير 
  31.7 موافق

% 
42.7
% 

23.4
% 

 2.3 
% 

 0   
% 

 
29 

تساىم مؤسسات المجتمع 
المختمفة في توفير فرص 

 العمل لخريجي الجامعة.

 :العدد
78 

 :العدد
78 

 :العدد
50 

 :العدد
12 

 :العدد
0 

 
1.98 

 
0.900 

غير 
 موافق

35.8  
% 

35.8
% 

22.9
% 

5.5 
% 

0    
% 

 
 

30 

إلى تقديم  الجامعة تسعى
 المتخصصة  خدماتيا 

 المجتمع المختمفة لقطاعات
)كالاستشارات ،البرامج 
التدريبية، الارشاد القوافل 

 :العدد
58 

 :العدد
79 

 :العدد
68 

 :العدد
13 

 :العدد
0 

 
 

2.17 

 
 

0.890 

 
غير 
 موافق

26.6  
% 

36.2
% 

31.2
% 

 6.0 
% 

0    
% 
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 الصحية وغيرىا(.
 2.10 التعميمية الخدمة جودة لمقياس المعياري نحرافوالا  الحسابي المتوسط

%42 
غير  0.565

 موافق

 .التنظيم إعادة بعد (SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

 

 تعهيق:

كتعميق لمنتائج السابقة يمكن القول أن نتائج التحميل الاحصائي قد بينت انخفاض واضح في 
اض في تقييم لجودة الخدمة التعميمية و البحث العممي. محور خدمة المجتمع  و ىو انعكاس واضح لانخف

ن ىذا الضعف لمؤشر جودة الخدمة التعميمية قد شمل كافة أبعادىا الخمسة. حيث كانت الابعاد الاكثر  وا 
  تأثير عمى التوالي: الامان ،التعاطف، الاعتمادية، الممموسية ، الاستجابة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 تحميل البيانات النتائج الفصل السابع                                                     

 

326 
 

IV-  نموذج الدراسة:مخرجات ومؤشرات جودة 
 من (003)مكونة من سة ــــــــــــــنموذج الدرامخرجات يل ــــــــــــــسيتم في ىذه المرحمة من الدراسة تحم

 ميلـــــــــــالتح سلامة لضمان شافيـــــــــــــــــالاستك العاممي لتحميل كتكممة المرحمة ىذه تأتيو ىيئة التدريس، 
 مىماد عـــــــــــذلك بالاعت، و الجمية غيراتـــــــــالمت والييكمة الملائمة شراتــــــــــــمؤ خلال من وذلك ميـــــــــالعام

 ة النموذج وذلك باستعمال التحميللتحميل أىم مؤشرات جودبعد ذلك  لننتقل  ،(AMOS.V.20)برنامج 
 خيرة وىيالخطوة الا بعدىا ، لتأتي (CFA) (Confirmatory Factor Analysis)العاممي التأكيدي

 فرضيات الدراسة.اختبار 
 مخرجات نموذج الدراسة: -1

 .و يخرجاته انذراست ننًىرج انبياني (:  انتًثيم5-7)شكم رقى 

 
 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:

)أبعاد جودة  (Latente)كامنة  غيراتــــــــــــــــمت أربع ىناك أن أعلاه الشكل خلال من يتضح
 كامن متغير ( وكل(SO)، خدمة المجتمع(EF)، الكفاءة(RE)، البحث العممي(QS)دمة التعميميةـــــــــــــالخ

 الخطأ وىذا بو الخطأ الخاص بمقدار موصول جمي متغير وكل (Manifest)جمية  بمتغيرات ولــــــــــــموص
 (e18، e19 ،e20) الأخرى  الأخطاء منفرد( أما عنصر لكل الإجابة في الخطأ)القياس بخطأ يسمى
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 النوع ىذا ويوجد عمى كل العامل المتأثر المؤثرة لمعوامل التمثيل نتيجة وىو الييكمي النموذج بخطأ تسمى
 .المتأثرة العوامل عمى فقط

 Confirmatory) التأكيدي العاممي التحميل باستعمال النموذج جودة مؤشرات -2

Factor Analysis:) 

  :(Parsimonious Fit Index) يؤشر انحزو -2-1

 نموذج مع ظريــــــــالن نموذج طابقةـــــــــم لتقدير يةـــالأساس المؤشرات من( chi2)يعتبر مؤشر
 خلال من التقويم ويتم، (P >0.00)و احتمال  (،df) حرية درجات ضوء في قياسو يتم والذي، القياس
 مطابقة فكرة قبول لتتم[ 5-1] بين محصورة تكون أن يجب والتي (chi2)/(df) بين النسبة حساب
 فروق وجود لعدم نظرا النموذج جودة قبول عمى تدل[ 5-2]بين محصورة كانت فإذا القياس، نموذج

ذا المصفوفين، بين ىريةجو   أما لمبيانات، تماما مطابق النموذج أن عمى تدل[ 2-1]بين محصورة كانت وا 
 .1النموذج رفض فيتم 5 القيمة تجاوزت إذا

( ، P=0.01(، مع احخماه )10( َ دسخت حشٔت )31.000) ٌزا اىىمُرج فٓ  (chi2) كانت نتيجة  

جيد  الحرية عمى درجة تربيع كي مستوى بأن القولإذن يمكننا ،  0.000=(chi2)/(df)َحاصو قسمت 
 .كبير النظري النموذج مع القياس نموذج توافق احتمال أن أيجدا 

  (:Absolute Fit Indexes) انًطهقت انًطابقت يؤشراث  -2-2
 والتي الدراسة، بيانات مع تطابقو درجة وتقدير القياس نموذج تسوية من المؤشرات ىذه تمكننا

 التحميل ىذا في الناتجة المؤشرات مستويات وكانت رفضو، أو القياس النموذج قبول ديتحد أساسيا عمى
 كما يوضحو الجدول التالي: القبول مجالات ضمن كميا

 .المعدل القياس لنموذج المطمقة المطابقة مؤشرات:(9-7) جدول رقم
 القيم المطمقة المطابقة مؤشرات

Joreskög and Sorböm GFI 0.400 

Joreskög and Sorböm AGFI 0.402 

Steiger and Lind RMSEA Index 0.000 

  .بعد إعادة التنظيم (،AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
 حسن ومؤشر (GFI=0.945) المطابقة حسن مؤشر من كلمن خلال الجدول اعلاه نلاحظ أن 

حيث ، ..1توى ـــــــترب من المسنيا تقأ حيث يدة،ــــــــج قيميما تعد (AGFI=0.917) المعدل المطابقة
 and Sorbom )من كل وطور النموذج، عن الناتجة المصفوفة في التباين مقدار (GFI) يحدد

Joreskog )مؤشر إلى المؤشر ىذا(AGFI) النموذج تعقيد من لتحرر الحرية بدرجات المصحح. 

                                                           
1
 .003مشخع سابق ص  ،انعًيم رضى خلال ين تقييًها و انبنكيت انخذيت جىدة تذعيى َفاء، حيُص  
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 برـــــــــيع إنوــــــــف .198سنة ( Steiger and Lind)بو  أتى الذي (RMSEA)سبة لـ ــــــــــأما بالن
 ابقةــــــــــالمط جودة راتـــــــــــــمؤش أىم من يعدالحرية، و الذي  درجة من خلال وسطـــــــــــــالفرق المت عن
 يطابق موذجــــــالن أن عمى ذلك دل أقل و  5... قيمتو كانت إذا (Hair et al ,1998) حسبـــــــــــف

 موذجـــــــالن أن عمى فتدل( 8...-5...) المدى في قيمتوإذا كانت  أما،  جدا دةجي بصورة البيانات
 ــتنا ىذه فقــدوفي دراســ .وذجــــــــالنم رفض تمــــــفي 8... عن زادت إذا أما كبيرة بدرجة البيانات مع تفقــــــــــم

 يارية، مما يدللالمع ىي قيمة صغيرة جدا مقارنة بالقيمة و 45...تســــــــاوي  (RMSEA)قيــــــمة  كانت
 .النموذج بشكل مثالي مطابقة عمى

 :(Incremental Fit Indexes) انًتزايذة انًطابقت يؤشراث -2-3

 والذي فريــــــــــــــالص النموذج مع ترحــــــــــــالمق النموذج مقارنة عمى تقديرىا في دلائلال ىذه تعتمد
، و بالاعتماد القياس أخطاء من والخالي المقاسة المتغيرات كل عميو تتشبع واحد عامل وجود فيو  يفترض

ستخراج ىذه الدلائل و الموضحة في من ا تمكنا، (AMOS.V.20)عمى برنامج الاحصائي 
 ( كالتالي:.1-7دول) ــــــــــــــــــــــــالج

 .المعدل القياس لنموذج المتزايدة المطابقة مؤشرات (:10-7) جدول رقم
 القيم ةالمتزايد المطابقة مؤشرات

Bentler and Bonett Normed Fit Index (NFI) 0.200 

Bentler Comparative Fit Index (CFI) 0.333 

Incremental Fit Index (IFI) 0.341 

 .بعد إعادة التنظيم (،AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
 النموذج طرف المتغيرات المفسرة من بين الكمي المشترك التباين تناسب عن (NFI)يعبر

 ىذه فتعتبر 200..تساوي نتيجتيا  (NFI)ولدينا  .كمرجع  مأخوذ المعدوم النموذج يكون المختبر، عندما
 النظري،  النموذج قبول يدعم الامر الذي[ 0-0]بحكم أنيا ضمن المجال  جيدة القيمة

 مركزي غير وزيعلت تبعاً  تقديره يتم بحيث التسوية، لانعدام النسبي الانخفاض (CFI) مما ىذٔىا
 [0-0]كذلك في المجال  صورةــــــــــــــــــمح القاعدي، نتيجتو النموذج مع بالمقارنة المختبر لمنموذج لمكي تربيع

 وىي  0.333تساوي نتيجتو (CFI)جيدة. وفى دراستنا الحالية لدينا  كانت كمما ..1من  اقتربت كمما و
 مقبولة كذلك. نتيجة

 (،الصفري) القاعدي النموذج عمى ملائمتو في المدروس النموذج تفوق مدى يعكسف (IFI) أما
 مقبولة نتيجة فيي  0.341نتيجتو تساوي  (IFI)لدينا  ، وجيدة كانت كمما ..1 من قيمتو اقترب وكمما
 النظري. النموذج قبول دعموت

عتماد وعميو يمكن الامؤشرات جودة المطابقة جيدة ان خلال كل النتائج السابقة واضح من 
 بقدر الاقتراببيا  يقصد الباحث يقترحيا التي النماذج جميع أن (4..2سنة  Gadelrab) يشيرو  .عمييا
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 الخطأ من درجة وجود من لابد نياأ بمعنى لمحقيقة، تماما مطابق نموذج يوجد ولا الحقيقة، من الإمكان
 النموذج بين الكبيرة التوافق ةبإمكاني لمدراسة بالنسبة المؤشرات ىذهم قي وتنبئ النموذج، توصيف في

1والبيانات
. 

V- الدراسة:     الفرضيات اختبار 
 من ققــــــــوتح عباراتو فيةـــــتص خلال من ياس،ـــــــــالق نموذج وتقدير ييمــــــــــتقعممية ب امناـــــــــــقي بعد

 تفسير عمى (المحمية تغيراتالم) المستخدمة المقاييس قدرة تحقق إلى لمبيانات، إضافة مطابقتو درجة
ىذه  في سنقوم ،والتأكيدي الاستكشافي العاممي بالتحميل ليا، بالاستعانة التابعة الكامنة المتغيرات وقياس

 اختبارو  ،عدميا أو مدراسةلمنموذج الييكمي ل فرضياتصحة  من التحققمن الدراسة  المرحمةبداية ىذه 
 (AMOS.V.20)البرنامج الاحصائي التحميل بنتائج الاستعانةب كذل و الدراسة عينة في التباين فرضيات

 .(SPSS.V.20)و
 :إختبار الفرضيات النموذج الييكمي -1

 :وسنبدأ بالفرضية الرئيسية الأولى و التي كانت كالتالي
تؤثر جودة الخدمات التعميمية إيجابا عمى الكفاءة التعميمية، مما يرفع من نوعية البحث 

ا الأخير تؤدي إلى تقريب و تقميص الفجوة بين الجامعة و المجتمع المحيط بيا العممي، و أن جودة ىذ
 في جامعة سعيدة في ظل النظام الجديد ل.م.د؟

 معينة علاقة منيا كل واحدة تناولت فرضيات فرعية إلى ثمانية  وتتفرع من ىذه الفرضية الرئيسة

خدمة  إلى في نياية تقود التي ر مباشرة، وسواء من خلال تأثيرات مباشرة أو غيالمتغيرات  بين موجودة
 ،المجتمع

 :المباشرة التأثيرات -1-1

 Direct) المباشرة التأثيرات تقديرات -المسار تحميل نتائج (:11-7) جدول رقم 

effect). 

 [RE] العممي البحث [EF] الكفاءة [QS]الخدمة جودة  

 - - 0.59 [EF] الكفاءة

 - 0.42 0.56 [RE] البحث العممي

 0.04 - 0.67 [SO]خدمة المجتمع

 .بعد إعادة التنظيم (،AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:

                                                           
1
 .004مشخع سابق ص  ،انعًيم رضى خلال ين تقييًها و انبنكيت انخذيت جىدة تذعيى َفاء، حيُص  
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ــــــباشرة تمكنا من استخراج التأثيرات الم( 5-7)كلـــــــبالاعتماد عمى مخرجات نموذج الدراسة الش
الأشكال من خلال ىذا الجدول و  وأعلاه.  (11-7)بين متغيرات الدراسة و الموضحة في الجدول 

 الأرقامأدناه سنقوم باختبار فرضيات الدراسة الخاصة بالتأثيرات المباشرة، للإشارة فإن البيانية الموضحة 
 .1التحديد معامل تمثل المتغير اسم فوق الأرقام بينما ،المباشرة المعيارية التأثيرات تمثل المسارات عمى

في جامعة سعيدة في  عمى الكفاءة ةالتعميمي الخدمة جودة ؤثر: تالفرعية الاولى الفرضية
 ظل النظام الجديد ل.م.د.
ـــــــــين التي تربط ب العلاقة عن يعبر الذي( 6-7)الشكل  في المبين الييكمي من خلال النموذج

الكفاءة  عمى يميةــــــــــالتعم الخدمة لجودة قوة التأثير المباشرالخدمة التعميمية و الكفاءة نلاحظ أن  جودة
بأه اىمفسش ىينفاءة اىزْ حشاَحج ٌُ اىخ (، َ مما ٔذعم ٌزي اىىخٕدت(P<0.05مع قيمة ( 0.04) بمغت

 .الخدمة التعميمية عمى الكفاءة لجودة تأثير يوجدوعميو نقبل الفرضية التي مفادىا أنو  . (% 0.) قٕمخً
 الكفاءة. ة والتعميمي الخدمة لمعلاقة بين جودة القياسي و الييكمي :النموذج(6-7) شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
                                                           
1 Laith.A & Muhammad.A & Rawan. K, (2011 ),Effect of educational service quality and Supervision 

quality on postgraduate student satisfaction in Private Jordanian Universities,en ligne: 

http://www.researchgate.net/profile/Laith_Alrubaiee/publication/270883450_Effect_of_educational_service_qua

lity_and_Supervision_quality_on_postgraduate_student_satisfaction_in_Private_Jordanian_Universities__mail/li

nks/54b6e0570cf2bd04be337d64.pdf, consulté le 04/08/2015. 
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في جامعة  العمميالبحث  عمى التعميمية الخدمة جودة تؤثر: الفرعية الثانيةالفرضية 
 سعيدة في ظل النظام الجديد ل.م.د.

ــكل يعرض الش و .(AMOS.V.20)تم استخدام برنامج  يةـــــــــىذه الفرضلمتحقق من صحة 
 التأثير المباشرقوة تبين أن  حيثالمسار و نتائج التحميل لمتأثيرات المعيارية المباشرة ، (7-7)لبياني ا

 ((P<0.05وىي قيمة موجبة مع ( 0.00)بمغ  البحث العممي عمى التعميمية الخدمة جودة لممتغير المستقل
 البحث العممي. ن فيمن قيم التباي (% 00) ما قيمتوتفسر التعميمية  الخدمة كما أن جودة، 

 تأثير التي تشير إلى أن ىناك وعمى ضوء النتائج السابقة يمكننا من التأكد من الفرضية الاولى
 .البحث العممي  عمى التعميمية الخدمة لجودة

 
البحث  و ةالتعميمي الخدمة لمعلاقة بين جودة يالقياس و الييكمي النموذج (:7-7) شكل رقم

 .العممي
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .(AMOS.V.20)خرجات برنامج م المصدر:
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في جامعة سعيدة في  البحث العممي عمى خدمة المجتمع يؤثر :الفرعية الثالثةالفرضية 
 ظل النظام الجديد ل.م.د.
دور المتغير  يمعب الذييسببو البحث العممي  الذي التأثير شدة (8-7)الشكل نلاحظ من خلال 

(، (P<0.05معنوي ووى (0.12) حيث بمغ لمتغير التابعدور ا يمعب الذيعمى خدمة المجتمع  المستقل

يجعمنا عمى ثقة بأن ىناك مما خدمة المجتمع من قيم التباين في (% 00) حيث يفسر البحث العممي  .
  الرابعة.يؤكد تحقيق الفرضية تأثير لمبحث العممي عمى خدمة المجتمع وىذا ما 

 قة بين البحث العممي و خدمة المجتمع.لمعلا القياسي و الييكمي النموذج (:8-7) شكل رقم
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 
 

 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
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في جامعة سعيدة في ظل  الكفاءة عمى البحث العممي تؤثر: الفرعية الرابعةالفرضية 
 النظام الجديد ل.م.د.

الذي ــــــــــــير يوضح شدة التأث الذي (9-7)كل البيانيـــــــــــلفحص ىذه الفرضية تم الاعتماد عمى الش
حيث مي الذي يمعب دور المتغير التابع تمعب دور المتغير المستقل عمى البحث العمتمارسو الكفاءة التي  

  (%00سش ما قٕمخً )ـــــــــــــ(، مما ولاحظ مزىل أن اىنفاءة حف(P<0.05( مع قيمة56..)ىذا التأثيربمغ 
 ىذا عمى البحث العمميعمى  إيجابياً  يؤثر الكفاءة بأن القول يمكننا إذا ممي.البحث الع من قيم التباين في

 الخامسة. الفرضية صحة من تحققنا بأننا القول يمكننا الأساس
 

 لمعلاقة بين الكفاءة و البحث العممي. القياسي و الييكمي (:النموذج9-7) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
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في جامعة  عمى خدمة المجتمع التعميمية الخدمة جودة تؤثر: الفرعية الخامسةالفرضية 
 سعيدة في ظل النظام الجديد ل.م.د.

ــــــــــــاشرة، حيث المسار و نتائج التحميل لمتأثيرات المعيارية المب (.1-7)يعرض الشكل البياني 
 تابع جتمع كمتغيرخدمة الم عمى كمتغير مستقل ميةالتعمي الخدمة لجودة تبين أن ىناك تأثير ضعيف

 ، َباىخاىٓ وشفض اىفشضٕت اىثاوٕت اىخٓ مفادٌا  (P>0.05)وىي غير دالة إحصائيا (0.00)فقط حيث بمغ 

 .اىخذمت اىخعيٕمٕت عيّ خذمت اىمدخمع ىدُدة حأثٕشأن ٌىاك 
خدمة  لتعميمية وا الخدمة لمعلاقة بين جودة القياسي و الييكمي :النموذج(.1-7) شكل رقم 

 المجتمع.
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  

 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
 

 :المباشرة غير التأثيرات -1-2
 Indirectغير المباشرة  التأثيرات تقديرات  -المسار تحميل نتائج :(12-7) رقم جدول

effect)). 
 [QS] جودة الخدمة  [QS] جودة الخدمة 

 - - [EF] الكفاءة

 - 0.33 [RE] البحث العممي

 0.22 0.28 [SO]خدمة المجتمع

 .بعد إعادة التنظيم (،AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
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 سابقة سنقوم باختبار فرضيات الدراسة الخاصة بالتأثيرات الغير المباشرةــــبنفس الطريقة ال
بالإضافة إلى  حة أدناه،ــــــوالأشكال البيانية الموض ،(5-7)بالاعتماد عمى مخرجات نموذج الدراسة الشكل

   .(12-7) دولـــــالج
جودة الخدمة التعميمية عمى خدمة المجتمع بوجود البحث  ؤثرالسادسة: تالفرعية الفرضية 

 في جامعة سعيدة في ظل النظام الجديد ل.م.د. وسيطكمتغير  العممي
 غيرة التأثير نلاحظ أن قو ( 11-7)من خلال خريطة المسار الموضحة في الشكل البياني 

لممتغير المستقل جودة الخدمة التعميمية عمى المتغير التابع خدمة المجتمع عبر المتغير الوسيط المباشر 
خدمة التأثير المباشر لجودة الخدمة التعميمية عمى  من وىي أكبر (،28..) بمغ حيث البحث العممي

لجودة الخدمة  تأثير أن ىناك مفادىا تيال و السادسة فرضية صحة مما يدعم (.4...الذي بمغ ) المجتمع
 التعميمية عمى خدمة المجتمع بوجود البحث العممي كمتغير وسيط.

خدمة  التعميمية و الخدمة لمعلاقة بين جودة القياسي و الييكمي النموذج(:11-7) شكل رقم
 المجتمع بوجود البحث العممي كوسيط.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
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الكفاءة بوجود  البحث العمميعمى  جودة الخدمة التعميمية ؤثرتالسابعة: الفرعية الفرضية 
 في جامعة سعيدة في ظل النظام الجديد ل.م.د. كمتغير وسيط

 غير نلاحظ أن قوة التأثير( 12-7)من خلال خريطة المسار الموضحة في الشكل البياني 
عبر المتغير الوسيط  البحث العمميدمة التعميمية عمى المتغير التابع لممتغير المستقل جودة الخالمباشر 
التأثير المباشر لجودة الخدمة التعميمية عمى البحث العممي  من أصغر(، وىي 33..) بمغ لذيو ا الكفاءة

لجودة الخدمة التعميمية  تأثير ىناكالتي مفادىا أن  بعةوبالتالي نرفض الفرضية السا(. 42..الذي بمغ )
 وسيط. الكفاءة كمتغيربوجود  البحث العمميعمى 

 
البحث  التعميمية و الخدمة لمعلاقة بين جودة القياسي و الييكمي :النموذج(12-7) شكل رقم

 العممي بوجود الكفاءة كوسيط.

 Amos.v.20برنامج  المصدر: مخرجات
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
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جودة الخدمة التعميمية عمى خدمة المجتمع بوجود الكفاءة  ؤثرالثامنة: ت الفرعيةالفرضية 
 في جامعة سعيدة في ظل النظام الجديد ل.م.د. و البحث العممي كمتغيرين وسيطين

 غيرأن قوة التأثير ( 13-7)من خلال خريطة المسار الموضحة في الشكل البياني نلاحظ 
 ينلتعميمية عمى المتغير التابع خدمة المجتمع عبر المتغير لممتغير المستقل جودة الخدمة االمباشر 
ـــــــــــــــــدمة التأثير المباشر لجودة الخ من وىي أكبر (،22..) ين الكفاءة و البحث العممي بمغالوسيط

بأن  تفترض التي و ثامنةال فرضية صحة وىذا يؤكد (.4...الذي بمغ ) خدمة المجتمعالتعميمية عمى 
 ينالبحث العممي كمتغير الكفاءة و لجودة الخدمة التعميمية عمى خدمة المجتمع بوجود  تأثير ىناك
 .ينوسيط

 
التعميمية بوجود  الخدمة لمعلاقة بين جودة القياسي و الييكمي النموذج(:13-7) شكل رقم

 الكفاءة و البحث العممي كمتغيرين وسيطين.
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .(AMOS.V.20)مخرجات برنامج  المصدر:
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 :دراسةاختبار فرضيات التباين في عينة ال -2
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة  الثانية:الفرضية الرئيسة 

 جودة الخدمةحول مستوى الاىتمام بأبعاد  سعيدة مولاي رد. الطاىجامعة الدراسة 
المؤىل العممي،  لجنس،)ا ية والوظيفية المتمثمة بةتعزى إلى الخصائص الشخص ،التعميمية

 (.و الكمية الرتبة الاكاديمية الخبرة الوظيفية،
 -ىي: فرضيات فرعية و خمسةإلى  وتتفرع من ىذه الفرضية الرئيسة

جامعة توجد فروق ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة الدراسة في لا  :الفرضية الفرعية الاولى
 .متغير الجنستعزى إلى  ،التعميميةجودة الخدمة بأبعاد تمام حول مستوى الاى مولاي سعيدة رد. الطاى

الدراسة في توجد فروق ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة لا  :الفرضية الفرعية الثانية
مؤىل تعزى إلى  ،جودة الخدمة التعميميةبأبعاد حول مستوى الاىتمام  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاى

 العممي.
في لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة الدراسة   :رعية الثالثةالفرضية الف

الرتبة ، تعزى إلى  جودة الخدمة التعميميةبأبعاد حول مستوى الاىتمام  مولاي سعيدة رد. الطاى جامعة
 الاكاديمية.

الدراسة في اد عينة لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في استجابات أفر   :الفرضية الفرعية الرابعة
متغير تعزى إلى  ،التعميميةجودة الخدمة بأبعاد حول مستوى الاىتمام  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاى
 سنوات الخبرة.

الدراسة في لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة  :الفرضية الفرعية الخامسة
متغير تعزى إلى  ،التعميميةجودة الخدمة بأبعاد تمام حول مستوى الاى مولاي سعيدة رجامعة د. الطاى

 .الكمية
 رجامعة د. الطاىفي استجابات أفراد عينة الدراسة في فيما يمي شرح مفصل لنتائج قياس الفروق 

 إلى الخصائص الشخصية تبعا ،جودة الخدمة التعميميةبأبعاد حول مستوى الاىتمام  مولاي سعيدة
، باستخدام (و الكمية الرتبة الاكاديمية المؤىل العممي، الخبرة الوظيفية، لجنس،)ابـ  المتمثمة  والوظيفية
وأسموب تحميل التباين  (،Independent Samples T- test)لمعينات المستقمة  (t)اختبار 
 ، وفقاً لترتيب الفرضيات الفرعية المنبثقة عنيا، وعمى النحو الآتي: (One-way ANOVA)الأحادي

 
لا توجةد فةروق ذات دلالةة إحصةائية عنةد  :ار الفرضةية الفرعيةة الأولةىنتائج اختبة  -2-1

 رجامعةة د. الطةاى، في استجابات أفراد عينة الدراسةة فةي  (α = 0.05) مستوى المعنوية
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 متغيةةر، تعةةزى الةةى  جةةودة الخدمةةة التعميميةةةحةةول مسةةتوى الاىتمةةام بأبعةةاد  مةةولاي سةةعيدة
 الجنس. 

مولاي  رجامعة د. الطاىي استجابات أفراد عينة الدراسة في من أجل الكشف عن دلالة الفروق ف
تبعا إلى متغير الجنس، تم استخراج  جودة الخدمة التعميميةحول مستوى الاىتمام بأبعاد  سعيدة

 (t)كما تم حساب قيم الاختبار  ، أفراد العينةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات 
 الآتي: (.0-2 )كما ىو موضح في الجدول  (.Independent Samples T-test)لمعينات المستقمة 

لقياس الفروق في استجابات أفراد عينة الدراسة  (،t)نتائج اختبار  :(13-7) جدول رقم
،  جودة الخدمة التعميميةحول مستوى الاىتمام بأبعاد  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاى

 .تعزى الى متغير الجنس
أبعاد 
 العدد الجنس الجودة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 ريالمعيا

 (tقيمة )
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

الدلالة 
 الإحصائية

 0.03 0.103 021.. 0.1 ذكور الأمان

 

216 0.976 

 0.114 .02.. 30 إناث

 0.912 216 0.000 0.200 000.. 0.1 ذكور التعاطف

 .0.13 0.4.. 30 إناث

 0.160 216 0.000 0.200 0.304 0.1 ذكور الاعتمادية

 0.1.2 0.130 30 إناث

 0.641 216 0.012 0.100 0.200 0.1 ذكور الممموسية

 0.1.4 0.120 30 إناث

 0.797 216 0.258 - 0.203 .0.11 0.1 ذكور الاستجابة

 0.110 0.134 30 إناث

 .(SPSS.V.20)برنامج  جاتمخر  :المصدر
السابق، وجود فروق ظاىريـة بـين  (13-7) يتضح من قيم المتوسطات الحسابية الواردة في الجدول

حـــول مســـتوى  مـــولاي ســـعيدة رجامعـــة د. الطـــاىالمتوســـطات الحســـابية لتقـــديرات أفـــراد عينـــة الدراســـة فـــي 
 . تبعا إلى متغير الجنس جودة الخدمة التعميميةالاىتمام بأبعاد 

، تـــم إجـــراء لتقـــديرات أفـــراد العينـــة ومـــن أجـــل الكشـــف عـــن دلالـــة الفـــروق بـــين المتوســـطات الحســـابية
دلالــــة إحصـــــائية بـــــين تمـــــك لمعينـــــات المســـــتقمة، حيــــث بينـــــت النتـــــائج عــــدم وجـــــود فـــــروق ذات  (t)اختبــــار
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تعـزى إلـى  جودة الخدمـة التعميميـةوذلك عمى جميع أبعاد  (،α=  0.05)المتوسطات عند مستوى المعنوية 
ن  وكــذلك إن  ،(0.000 -.0.0)بــين  والتــي تراوحــت المحســوبة ليــا (t)مــا يؤيــد ذلــك قــيم  متغيــر الجــنس. وا 

 فرضيةقبول  عميو تم و .(α=  0.05)ىي أكبر من مستوى المعنوية ( Sig). جميع قيم الدلالة الإحصائية
 فـي اسـتجابات أفـراد ،المـذكور نويـةفـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى المع لا توجد وىذا يعنيالعدم، 

 تبعـا جودة الخدمة التعميميـةبأبعاد حول مستوى الاىتمام  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىعينة الدراسة في 
 . إلى متغير الجنس

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -2-2
ات (، فةي اسةتجابα = 0.05لا توجةد فةروق ذات دلالةة إحصةائية عنةد مسةتوى المعنويةة )

جةودة حةول مسةتوى الاىتمةام بأبعةاد  مولاي سةعيدة رجامعة د. الطاىأفراد عينة الدراسة في 
 المؤىل العممي. متغير، تعزى الى  الخدمة التعميمية

 لتقــديرات أفــراد عينــة الدراســة فــي ومــن أجــل الكشــف عــن دلالــة الفــروق بــين المتوســطات الحســابية
تبعـــا إلـــى متغيـــر  جـــودة الخدمـــة التعميميـــةلاىتمـــام بأبعـــاد حـــول مســـتوى ا مـــولاي ســـعيدة رجامعـــة د. الطـــاى
فـي ، لقيـاس الفـروق  (One-way ANOVA)، تم استخدام أسموب تحميل التباين الأحـاديالمؤىل العممي

 ( الآتي: 14-7ما ىو موضح في الجدول ). كالمؤىل العمميتبعا إلى متغير استجابات أفراد العينة 
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في لقياس الفروق  (،ANOVA)نتائج تحميل التباين الأحادي : (14-7) جدول رقم
حول مستوى الاىتمام بأبعاد  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىاستجابات أفراد العينة في 

 .تعزى إلى متغير المؤىل العممي جودة الخدمة التعميمية،

 
 .(SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

   
 إحصـائية عنـدعـدم وجـود فـروق ذات دلالـة ( السابق، 14-7 جدول )أظيرت النتائج الواردة في ال 

 تعــزى إلــى متغيــر المؤىــل جــودة الخدمــة التعميميــة، وذلــك عمــى جميــع أبعــاد (α=  0.05)مســتوى المعنويــة 
ـــك ق ـــد ذل ــــالعممـــي. إن مـــا يؤي ــــالمحســـوبة لمب( F)يم ــــــــــــــ ــــــــــــوالتـــي تراوحـــت ق عاد المـــذكورة،ــــــــــــ  ينـــــــــــــــــــيميا بــــ

 ىـــي أكبـــر مـــن مســـتوى المعنويـــة (Sig).، وكـــذلك فـــإن جميـــع قـــيم الدلالـــة الإحصـــائية (0.004 - 0.000)

((=0.05روق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوىلا توجـد فـ فرضـية العـدم ، وىـذا يعنـي قبةول . وعميو تم 
 حــول مســتوى مــولاي ســعيدة رجامعــة د. الطــاىي المــذكور، فــي اســتجابات أفــراد عينــة الدراســة فــ المعنويــة

 تبعا إلى متغير المؤىل العممي. جودة الخدمة التعميميةالاىتمام أبعاد 
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لا توجةد فةروق ذات دلالةة إحصةائية عنةد : الثالثةةاختبةار الفرضةية الفرعيةة  نتائج  -2-3
 رالطةاىجامعةة د. فةي (، في اسةتجابات أفةراد عينةة الدراسةة α = 0.05مستوى المعنوية )

 متغيةةر إلةةى، تعةةزى  جةةودة الخدمةةة التعميميةةةبأبعةةاد حةةول مسةةتوى الاىتمةةام  مةةولاي سةةعيدة
 الرتبة الاكاديمية.

 لتقــديرات أفــراد عينــة الدراســة فــي مــن أجــل الكشــف عــن دلالــة الفــروق بــين المتوســطات الحســابية و
الرتبـة تبعا إلى متغير  تعميميةجودة الخدمة الحول مستوى الاىتمام بأبعاد  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاى

فــي ، لقيــاس الفــروق  (One-way ANOVA)، تــم اســتخدام أســموب تحميــل التبــاين الأحــاديالاكاديميــة
 ( الآتي:15-7ما ىو موضح في الجدول ). كالرتبة الاكاديميةتبعا إلى متغير استجابات أفراد العينة 

لقياس الفروق في  (،ANOVA)نتائج تحميل التباين الأحادي : (15-7) جدول رقم
حول مستوى الاىتمام بأبعاد  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىاستجابات أفراد العينة في 

 الرتبة الاكاديمية.تعزى إلى متغير  جودة الخدمة التعميمية،

 .(SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

ات دلالة إحصائية عند عدم وجود فروق ذ، السابق( 15-7)الجدول أظيرت النتائج الواردة في  
الرتبة تعزى إلى متغير  جودة الخدمة التعميمية، وذلك عمى جميع أبعاد (α=  0.05)مستوى المعنوية 

 – 0.000)والتي تراوحت قيميا بين  المحسوبة لمبعاد المذكورة،( F)إن ما يؤيد ذلك قيم الاكاديمية.

. =0.05)) ىي أكبر من مستوى المعنوية (Sig).، وكذلك فإن جميع قيم الدلالة الإحصائية (0.200
 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية فرضية العدم ، وىذا يعني قبول وعميو تم
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حول مستوى الاىتمام  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىالمذكور، في استجابات أفراد عينة الدراسة في 
 الرتبة الاكاديمية.ر تبعا إلى متغي جودة الخدمة التعميميةأبعاد 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند  :نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة -2-4
 رجامعة د. الطاىفي ، في استجابات أفراد عينة الدراسة  (α = 0.05مستوى المعنوية )

 متغير إلى، تعزى  جودة الخدمة التعميميةبأبعاد حول مستوى الاىتمام  مولاي سعيدة
 لخبرة.سنوات ا

جامعة لتقديرات أفراد عينة الدراسة في  من أجل الكشف عن دلالة الفروق بين المتوسطات الحسابية
ســـنوات تبعـــا إلــى متغيـــر  جـــودة الخدمــة التعميميـــةحـــول مســـتوى الاىتمــام بأبعـــاد  مـــولاي ســعيدة رد. الطــاى

في استجابات الفروق لقياس  ،(One-way ANOVA)، تم استخدام أسموب تحميل التباين الأحاديالخبرة
 ( الآتي: 16-7 كما ىو موضح في الجدول )سنوات الخبرة. تبعا إلى متغير أفراد العينة 

لقياس الفروق في  (،ANOVA)نتائج تحميل التباين الأحادي : (16-7) جدول رقم
حول مستوى الاىتمام بأبعاد  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىاستجابات أفراد العينة في 
 سنوات الخبرة.تعزى إلى متغير  دمة التعميمية،جودة الخ

 

 .(SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

، عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية أعلاه في الجدول أظيرت النتائج الواردة  
(0.05  =α)  إن ما و  .سنوات الخبرةتعزى إلى متغير  جودة الخدمة التعميمية، وذلك عمى جميع أبعاد
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، وكذلك فإن (0.312 – 0.022)والتي تراوحت قيميا بين  المحسوبة لمبعاد المذكورة،( F)يؤيد ذلك قيم 
. وعميو تم قبول فرضية =0.05)) ىي أكبر من مستوى المعنوية (Sig).جميع قيم الدلالة الإحصائية 

المذكور، في استجابات أفراد  عنويةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الم العدم ، وىذا يعني
تبعا  جودة الخدمة التعميميةحول مستوى الاىتمام أبعاد  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىعينة الدراسة في 

 سنوات الخبرة.إلى متغير 
 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند  الخامسة:نتائج اختبار الفرضية الفرعية  -2-5
 رجامعة د. الطاىاستجابات أفراد عينة الدراسة في  (، فيα = 0.05مستوى المعنوية )

متغير  إلى، تعزى  جودة الخدمة التعميميةحول مستوى الاىتمام بأبعاد  مولاي سعيدة
 .الكمية

جامعة في لتقديرات أفراد عينة الدراسة  من أجل الكشف عن دلالة الفروق بين المتوسطات الحسابية
، الكميةمتغير تبعا إلى متغير  جودة الخدمة التعميميةبأبعاد ىتمام حول مستوى الا مولاي سعيدة رد. الطاى

فـي اسـتجابات أفـراد لقيـاس الفـروق  ،(One-way ANOVA)تم اسـتخدام أسـموب تحميـل التبـاين الأحـادي
 ( الآتي: 17-7كما ىو موضح في الجدول ) الكمية.تبعا إلى متغير العينة 
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لقياس الفروق في  (،ANOVA)ميل التباين الأحادي نتائج تح (:17-7) جدول رقم
حول مستوى الاىتمام بأبعاد  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىاستجابات أفراد العينة في 

 .الكميةمتغير تعزى إلى  جودة الخدمة التعميمية،

 
 .(SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

 ستوىــــــــــلالة إحصائية عند مد فروق ذات دأظيرت النتائج الواردة في الجدول السابق، عدم وجو  
 متغيرتعزى إلى  )الامان، التعاطف، الاعتمادية، الاستجابة(، وذلك عمى أبعاد  (α=  0.05) المعنوية

 ميا بينــــــــــــسوبة لمبعاد المذكورة، والتي تراوحت قيــــــــــــــــالمح (F)د ذلك قيم ـــــــــــــــإن ما يؤيالكمية. و 
 أكبر من مستوىليذه الأبعاد  (Sig).وكذلك فإن جميع قيم الدلالة الإحصائية  (، 0.04 -0.001)

 وجد فروق ذات دلالة إحصائية عندلا ت وعميو تم قبول فرضية العدم ، وىذا يعني .=0.05)المعنوية )
 حول مولاي سعيدة رطاىجامعة د. الفي المذكور، في استجابات أفراد عينة الدراسة  مستوى المعنوية
 جودة الخدمة التعميمية و المتمثمة في )الامان، التعاطف، الاعتمادية، الاستجابة(أبعاد بمستوى الاىتمام 
 الكمية. تبعا إلى متغير

تبار بمغ ـــــــــــــــــــأن مستوى المعنوية الاخ ( السابق،17-7الجدول )من خلال كذلك في حين نلاحظ 
، وعميو فإننا نرفض (α=  0.05مستوى المعنوية )لبعد الممموسية وىو أقل من  ( بالنسبة2....)

 الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديمة وىذا يدل عمى أن ىناك فروق في متغير جودة الخدمة التعميمية
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 Post،  مما يؤدي بنا إلى القيام باختبار بعدي (α=  0.05)تعزى إلى متغير الكمية عند مستوى معنوية 
Hoc :كما يمي 

 Post Hoc (: نتائج الاختبار البعدي18-7) جدول رقم

 
 .(SPSS.V.20)برنامج  مخرجات :المصدر

كمية  و  نلاحظ من النتائج أن ىناك فروق معنوية بين كمية العموم الاقتصادية و التجارية وعموم التسيير
 الكمية الاولى.السياسية لصالح الحقوق و العموم 
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 خاتمة
ـــــــــــــــظرية حاولنا في ىذا الفصل التطبيقي إسقاط ما جاءت بو الفصول السابقة من مفاىيم ن

توزيعو عمى عينة بجامعة د.الطاىر الذي قمنا ب استبيانالخاصة بالمتغيرات الدراسة وذلك من خلال 
يعي لمعينة ودراسة مدى الطبالتوزيع  اختبارحيث بدأنا بفحص البيانات الدراسة من خلال مولاي سعيدة، 
و بالاستعانة بالبرنامج الاحصائي لمناسبتيا لطريقة المعادلات الييكمية،  تماثمياتمركزىا و 

(SPSS.V.20)  ل في التحميل العاممي الاستكشافي لتصفية العبارات التي تسبب المشاك استعمالتم
إجراء التحميل التوكيدي لتأكد من  تمكنا من.(AMOS.V.20)القياس ، و من خلال البرنامج الاحصائي 

أتي بعد ذلك مرحمة اختبار فرضيات القياس. لت توافق النموذج القياس وتقدير النمذجة الييكمية لسلالم 
  .ةالنموذج الييكمي و اختبار فرضيات التباين في عينة الدراس

خدمة  توىــــــــــمسانخفاض واضح في  تبين ان ىناكنتائج التحميل الاحصائي وعمى ضوء 
ن ىذا تمع  و ىو انعكاس واضح لانخفاض في تقييم لجودة الخدمة الـــــــــــــالمج تعميمية و البحث العممي. وا 

. حيث كانت الابعاد الاكثر تأثير الضعف لمؤشر جودة الخدمة التعميمية قد شمل كافة أبعادىا الخمسة
 ة ، الاستجابة.عمى التوالي: الامان ،التعاطف، الاعتمادية، الممموسي

لال التأثير المباشر أن ىناك أثر تم التأكد من خ كذلك النتائج المتحصل عمييا من خلال
كما يؤثر ىذا الاخير بشكل إيجابي ودة الخدمة التعميمية عمى كل من الكفاءة و البحث العممي ، ـــــــــــــلج

ج  بأن جودة الخدمة التعميمية لا لنتائأسفرت ا دائما من خلال التأثير المباشر و عمى خدمة المجتمع.
طريق التأثير الغير مباشر بوجود  تؤثر عمى خدمة المجتمع، وأن ىذا التأثير يتشكل بصورة واضحة عن

 البحث العممي كمتغير وسيط، وان ىذا الاثر يكون أقل بوجود الكفاءة و البحث العممي كوسيطين معا.
 ابات أفراد عينةـــــــــــــــــفروق ذات دلالة معنوية في استجلا توجد كما بينت النتائج الدراسة أنو 
 ية والوظيفيةتعزى إلى الخصائص الشخص جودة الخدمة التعميمية،الدراسة حول مستوى الاىتمام بأبعاد 

 وق ذاتتوجد فر ، وانو (و الكمية الرتبة الاكاديمية المؤىل العممي، الخبرة الوظيفية، )الجنس، المتمثمة بـ
 متغيرإلى تعزى  ببعد الممموسيةحول مستوى الاىتمام  في استجابات أفراد عينة الدراسةفقط لة معنوية دلا

 .الكمية
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 الخاتمة العامة 
الذي  جاحـــــــــــــــلمن نتيجة أنو إذ ،العالي تزايد مستمر التعميم مجال في الجودة لقد أخد مفيوم وتبني

 ليذا المفيوم،  وظيور التنافس ببنالمتقدمة نتيجة لتبنييا  الدول في والتجارية الصناعية المنظمات حققتو
رضاء الأفضل المنتج عمى لمحصول المؤسسات ىذه  في التعميمة بتطبيقو المؤسسات اىتمام الزبائن، ظير وا 

 تمعـــــــــــــــــــــــــــالمج وعي تنامي العالي لإخراج التعميم من أزمتو التي يواجييا نتيجة والتعميم التعميم
 و أيضا العمل سوق لممعرفة ومتطمبات المستمر التغير ضغط التي تتزايد تحت وتطمعاتو ياجاتوــــــــــــــــــباحت

 خدمة في أفضل بصورة التعمم و تخريج طمبة قادرين عمى ممارسة دورىم من أفضل نوعية عمى لمحصول
 ، لمجامعات والاستمرارية البقاء لضمان الجميع مشاركة الجامعات في ويحتاج تطبيق الجودة  المجتمع.

 بعض ويرى أعمى، ومرونة أكبر وفعالية أفضل، بكفاءة الجامعية والنتائج الأداء لتحسين أسموب فيي
 والمستفيدين الطلاب حاجات إشباع عمى تركز الجامعة لقيادات إدارية فمسفة ىي أن مفيوم الجودة خبراء
البحث  الحقل في المرتفعة والكفاءة العظمى الفعالية تضمن وىي أىدافيا، إلى وتوصل الجامعة نمو تحقق
عمى  تضمن ىذه الدراسةولقد .والتميز التفوق إلى النياية في تؤدي التي و ممي و خدمة المجتمع،ـــــــــالع

 فصول. ستةجممة من الإشكاليات حاولنا الإجابة عمييا ضمن 
الاسس النظرية و التطبيقية لإدارة  مختمف فمن خلال الفصل الأول الذى خصصناه لمبحث عن

 وكان الزمن من باليين ليس وقتا استمزم بل واحدة، دفعة يأتي لمالجودة الشاممة، فقد تبين بأن ىذا المفيوم 
ضافات لإسيامات نتيجة  بميلاد الأخيرة المرحمة لتتوج والتطبيقي الفكري المستويين عمى كبيرة عممية وا 
 والداخمي الخارجي العميل رضا ىو الأساسي محورىا المبادئ من مجموعة عمى الذي يرتكزو  المفيوم ىذا

 كما الضرورية لمتطبيق المراحل من مُتبعا لمجموعة و والتحسين المستمر، العاممين و مشاركة وتحفيز
 بإدارة الإدارة العميا التزام و تفيم أساسيا الناجح لمتطبيق المتطمبات الضرورية من العديد توفر إلى يحتاج
 من جممة توفير عمى علاوة لإنجاحو، الملائم المناخ يئةتي تستدعيتطبيقو  مسألة أن كما. الشاممة الجودة

 يستطيع ملائم وتنظيم وأساليبو لمبادئو السميم الإدماج لضمان والعممية التقنية والأدوات العممية الإجراءات
 الجودة نشاطات كامل بتنظيم تعنى إدارية وحدة تخصيص خلال من لمجودة الشامل المفيوم بتبني التكّفل

 .المبتغى ىذا تحقيق نحو المؤسسة في المعنيين جميع وتعاون بدعم تحظى أن يجب والتي بالمؤسسة
 اممةـــــــــــــالش الجودةفية أن تكون ـــــــــــــــــــــالبحث عن كي اني فقد حاولنا من خلالوـــــــــــــأما الفصل الث

ا في بداية ىذا الفصل إلى التطور ، فقد أشرنالعالي التعميم مؤسسات في التعميمية الخدمة لتحسين كمدخل
 ،الدول المتطورة اقتصادياتحيث أصبح ىذا الأخير يحتل مكانة ىامة في الخدمات قطاع  الذي عرفو

 مخدمة بعضل ذلك بأن، وبيذا بات من الضروري وجود تسويق ييتم بالخدمة وكل ما يتعمق بيا
 منتجًا وتوصيل تختمف عن تمك المتبعة في حال السمع المادية الممموسة فيي تمثل الخصائص في تقديم

 وتجنب الاستخدام المستيمك قبل يكتشف أن يمكن السمعة إنتاج في القصور فإن وليذا ممموس، غير
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 قبل عينتيا فحصفيد المست يستطيع فلا الخدمات التعميم في العكس بينما، السمعة استخدام مخاطر
 .نسبيًا أخطر الخدمة عيوب بينما تكون ما حد إلى تتحمميا قد يمكن السمعة عيوب أن استخداميا ،أي

 و تحسين مستوى خدماتيا الجامعات في الشاممة الجودةولقد خمصنا في ذات الفصل أن لتطبيق 
 العملاء نحو التوجيو عمى والتي تركز إدارة الجامعات تتبناىا جديدة ثقافة تييئة خلال من تتحقق

 الجودة بتبني لمجامعة العمياء الإدارة التزام و الجامعية، الخدمة منتج من والمستفيدين بالطلاب والمتمثمين
دارة والعاممين الطمبة مشاركة عمى الجامعية، وكذا عمى التركيز استراتيجيتيا ضمن  تنفيذ عمى الجامعة وا 
 الجودة إدارة تطبيق أن كما ،الجامعة في الجميع مسؤولية الجودة تحقيق عممية تكون وأن لمجودة كفؤ

 .التطبيق عند الجامعات تجابو أن يمكن التي عمى المعوقات لمتغمب وجيد سنوات عدة إلى يحتاج الشاممة
إلى و  الجزائر في التعميم منظومة ـارمسحاولنا من خلالو التطرق إلى  الثالث فقدأما الفصل 

بشكل عام و التعميم العالي  الجودة في التعميم ة الإصلاحات التي عرفتيا من اجل تحقيقممختمف سمس
و الذي كان  ،1971سنة "العالي التعميم صلاحإ" حيث انطمقت ىذه الإصلاحات منذ  ،بشكل خاص 

 طريق عن المجتمع خدمة كذلك و ، لمعموم العالمية التطورات مع العالي التعميم تكييف محاولةمنو   اليدف
 لمتكوين جديدة برامج استحداث استدعى الذي الأمر ،الأخير ىذا تخدم التي بالتخصصات الاىتمام

، 2004/2005بداية الموسم الدراسي .إلى الفترة تمك في الاقتصاد واقع فرضيا عممية فروع واستحداث
 الجزائر من أجل  تبنتو الذي د.م.ل نظام الجديد و المتمثل في الجامعي حيث بدأ تطبيق  الإصلاح

 وطريق ربط عن ذلك و الجامعة سنويا من تتخرج التي لمكفاءات الاقتصادي و العممي للإىدار حد وضع
 العمل سوق بياــــــــــــيطم التي ية العاليةـــــــــــــــــــالعمم الكفاءات من المجتمع حاجة تمبية العمل بغية بسوق

 العام القطاع مع شراكة إقامة طريق عن عمل دائمة مناصب توفير أخرى جية من باستمرار، و المتغير
 من أكثر أصبح لممستخدمين المتواصل التكوين و الطمبة بمصالح مساعدة الاىتمام أن الخاص، كماو 

 .من أولويات واىداف الجامعة الجودة فيو النوعية و وقت أصبحت في ضرورة
 الإصلاح  جاء في ىذا قيمخالف ، حيث تطب بواقع غير أن ىذه الأىداف المنشودة اصطدمت

 في الحادة والندرة الفيضان الطلابي في الدراسات من العديد حسب حددت والتي الأبعاد، أزمة متعددة ظل

 من مكمفا  النظام ىذا من تجعل مشاكل التعميمية كميا مخرجات ملائمة وعدم التعممية التكمفة وزيادة الموارد،

النوعي   التكوين ضمان أن إذ التعميم العالي، في عمى التكوين الاجتماعي الطمب إلى بالنظر  المادية الناحية
 ضخمة، وتخصيص مادية إمكانيات بتوفير محالة لا الإصلاح مشروط ليذا الكبرى الغايات إحدى يمثل الذي

بالتالي يمكن القول  و . النظام ىذا ظل في التكوين مزاولة الطمبة من لتمكين ميزانية الدولة من ىامة ميزانية
من بعض المكاسب بالرغم و ، وسنوات عن تطبيقمن عشر أكثر  و بالرغم من مرور بأن ىذا الإصلاح

و البحث العممي، سواء ذلك من  العالي التعميم منظومة في التطور المؤشرات الكمية في حركية التي حققيا
 قاعدية مرافق البحث، أو  إنجاز مخابر عدد  خلال تطور عدد الطمبة أو ىيئة التدريس ، او ارتفاع

لا من ناحية جودة التعميم و لا من ناحية البحث العممي وربطو  يحقق أىدافو ممف .الخدمات الاجتماعية و 
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 تنظيم ندوة وطنية نياية السنة الجاريةإلى التعميم العالي و البحث العممي  وزارة مما  استدعى .بالمجتمع
وفي  مختمف عمميات الإصلاح التي شيدتيا الجامعة الجزائرية. و لتقييم نظام الجديد )ل.م.د(، (5112)

البحث العممي، من شركاء اجتماعيين و تنظيمات طلابية  حث كل المعنيين بالجامعة وبمجالىذا الإطار 
و أساتذة و باحثين و أخصائيين عمى المشاركة في ىذه الندوة، بيدف تحسين نوعية التكوين، ورفع 

كما  الاجتماعي الذي تتواجد فيو.و  الجامعة مع المحيط الاقتصاديوربط  ،مستوى خريجي الجامعات
مشروع القانون التوجييي حول البحث العممي عمى  5112سبتمبر  19أعضاء البرلمان فيصادق 

نقل نتائج البحث والمعرفة من النطاق مادة واليدف منو  01ذي يحوي ، و الوالتطوير التكنولوجي
الأكاديمي إلى العالم الاقتصادي والاجتماعي، لتعزيز مساىمة البحث العممي في الاقتصاد الوطني، حيث 

 مجتمع.الالوطنية وخدمة سيتم تحديد مواضيع الأبحاث العممية وفقا للاحتياجات 
لمتعريف بمتغيرات الدراسة والعلاقة بينيا، وذلك استنادا إلى صصناه وبالنسبة لمفصل الرابع فقد خ

النموذج المتبع في الدراسة ، تمثمت ىذه المتغيرات في والمتمثمة في )جودة الخدمة التعميمية، خدمة 
  و المعبر عنو بـ الخدمة أداء مقياسبان  استخلاصالمجتمع، البحث العممي، الكفاءة(، حيث تم 

(ServPerf)  الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(، الذي يحوي خمسة أبعاد وىيو(
وذلك حسب الكثير من الدراسات كان أبرزىا  الخدمة جودة قياس في استعمالاايس مق أكثر يعتبر  من 

 (.Cronin and Taylor,1992دراسة )
ــــالي بما توفره من مناخ ت الحعة في الوقــــــــــــالجاممع من أبرز وظائف ـــــــــــــــــكما تعد خدمة المجت

ا تنمى لدى المتعممين القدرة عمى ممارسة الديمقراطية وفى المشاركة الفعالة في الرأي والعمل ، كميتيح 
في البحث عن  المشاركة والإسيام في بناء المجتمع وحل مشكلاتو ، كما تنمى لدييم الرغبة الجادة

مي دقيق يراعى الظروف الاجتماعية ى الواقع واستمرار المستقبل في إطار منيج عمالمعرفة وتحد
إلى الرقى والتقدم عن طريق ربطيا والاقتصادية والسياسية لممجتمع، بيذا تصل الجامعة بالمجتمع 

ىار ومواكبا لتطورات باحتياجات قطاعات الإنتاج والخدمات الأمر الذي يجعل المجتمع دائم الازد
 بل انو يحتل المرتبة الثانية في ،البحث العممي من أىم الوظائف الأساسية لمجامعات  يعتبر. كما العصر

 كمؤسسات عممية وفكرية ، حيث إنو وىو عنصر ميم وحيوي في حياتياالاكاديمي الأىمية بعد التعميم 
 العممية والمعرفية ، بل إن سمعة من أىم المقاييس الدالة عمى الدور القيادي لمجامعات في المجالات

 جامعة لا يمكنـــــــــــــــلفا ،شرىاــــــــــــــــــالجامعات ومكانتيا ترتبط إلى حد كبير بالأبحاث العممية التي تنتجيا وتن
 بط بالتنميةـــــــــــــــــــــــــتسيم في عممية التنمية إلا بتفعيل آليات عمميا البحثي ، نحو الاىتمام بقضايا ترت أن

 فأكثر ،والمخرجات المدخلات بين بالعلاقة التعميمية  الكفاءة مفيوم يرتبط بأكثر كفاءة. و المجتمعوخدمة 
 في لاتـــــــــــالمدخ من قدر أدنى باستخدام المخرجات من قدر أكبر تحقق التي ىي كفاءة التعميمية النظم
 النظام لاتــــــــــــمدخ في تغيير إحداث عمى القدرة، فيي والارتياح الرضا من قدر وبأكبر وقت أقصر

ختمنا ىذا الفصل لمتطرق إلى و  .الكمفة في زيادة أو تغيير دون أفضل مخرجات يحقق نحو عمى التعميمي
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أبعاد جودة أىمية تطبيق الدراسات ت الدراسة، و تبين حسب الكثير من العلاقة الموجودة بين متغيرا
العممي  البحثعمى  اتأثيرى و ين من مستوى الكفاءة التعميميةـــــــــــفي تحس خدمة في التعميم العاليــــــــــــال
 .خدمة المجتمعو 

ر تعمقا نحو موضوع البحث وذلك من أكث افقد كان الخامس و السادس من الدراسة ينأما الفصم     
إحداث نوع  بغية إسقاط أو بسعيدة ، مولاي جامعة الدكتور الطاىر ميدانية لحالةخلال التطرق إلى دراسة 

الجزائرية ،  الجامعاتمن التقارب بين ما تمت دراستو نظريا في الفصول السابقة  وما يجري فعلا داخل 
جودة تطبيق  تأثير كان اليدف من وراءه محاولة التعرف عمى مدى استبيان باستعمالوقد تمت الدراسة 

الإصلاح الجامعي الجديد في ظل عمى كل من البحث العممي و خدمة المجتمع دمات التعميمية الخ
تم ( SPSS.V.20)وبالاستعانة بالبرنامج الاحصائي  .جامعي ( أستاذ512لعينة مكونة من ) .ل.م.د

التحميل الاحصائي  لمبيانات و استعمال التحميل العاممي الاستكشافي لتصفية العبارات التي تسبب 
تمكنا من إجراء التحميل  (AMOS.V.20)المشاكل في القياس ، و من خلال البرنامج الاحصائي 

نمذجة لتأكد من توافق النموذج القياس وتقدير ال  (Confirmatory Factor Analysis)التوكيدي 
 في الموضوعة الفرضيات صحة عدم أو صحة منالتأكد لتأتي بعد ذلك مرحمة  الييكمية لسلالم  القياس،

 .الدراسة
 اختبار الفرضيات:

  إلى ما يمي: الفرضيات اختبارعمى ضوء ما ورد في المذكرة فقد أدلت النتائج و  
   بالنسبة لمفرضية الرئيسية الأولى و التي تم تجزئتيا إلى ثمانية فرضيات فرعية فقـد كانـت نتائجيـا كمـا

    يمي:
 الخدمـة تبين بأن ىناك قوة التأثير المباشـر لجـودة ثتم تأكيد من صحة الفرضية الفرعية الأولى، حي -1

النتيجــة ىــو التبــاين المفســر لمكفــاءة الــذي تراوحــت  ، ومــا يــدعم ىــذه(1.27)الكفــاءة بمغــت  عمــى التعميميــة
 (.  % 43قيمتو )

حيـث تبـين أن قـوة التـأثير المباشـر لممتغيـر المسـتقل كما تم تأكيد من صحة الفرضية الفرعيـة الثانيـة،  -5
التعميميـة تفسـر مـا قيمتـو  الخدمـة ، كمـا أن جـودة(1435)البحـث العممـي بمـ   عمـى الخدمـة التعميميـة جـودة

 البحث العممي. من قيم التباين في (% 51)

ــــــــــــــــممي يسـببو البحـث الع الـذي التـأثير وتـم تأكيـد مـن صـحة الفرضـية الفرعيـة الثالثـة حيـث بمغـت شـدة -4
، (1409)يمعـب دور المتغيـر التـابع حيـث بمـ   يمعب دور المتغير المسـتقل عمـى خدمـة المجتمـع الـذي الذي

 خدمة المجتمع. ن قيم التباين فيم( % 32حيث يفسر البحث العممي )

اتضح قوة التأثير الـذي تمارسـو الكفـاءة التـي  حيث الرابعة، الفرعية الفرضية صحة تأكيد كذلك من تم -3
ـــــ  ىـــــذا  ـــــث بم ـــــر التـــــابع حي ـــــذي يمعـــــب دور المتغي تمعـــــب دور المتغيـــــر المســـــتقل عمـــــى البحـــــث العممـــــي ال

 البحث العممي. من قيم التباين في (%51لاحظنا كذلك أن الكفاءة تفسر ما قيمتو ) (، كما1420التأثير)
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ضـعيف جـدا  مباشـر اما بالخصوص الفرضية الفرعية الخامسة فمم تتحقـق حيـث تبـين أن ىنـاك تـأثير -2
 فقط. (1413)حيث بم   تابعخدمة المجتمع كمتغير  التعميمية كمتغير مستقل عمى الخدمة لجودة

المباشـــر غيـــر التــأثير ، فقــد تـــم التأكــد مـــن صـــحتيا حيــث بمـــ  فرعيـــة السادســـةأمــا بالنســـبة لمفرضــية ال -0
لممتغيـر المسـتقل جـودة الخدمـة التعميميـة عمـى المتغيـر التـابع خدمـة المجتمـع عبـر المتغيـر الوسـيط البحـث 

التـأثير المباشـر لجـودة الخدمـة التعميميـة عمـى خدمـة المجتمـع الـذي  مـن (، وىي أكبر1452العممي حيث ) 
 .فرضية ىذه صحة مما يدعم ،(1413بم  )

لممتغير المستقل جودة المباشر غير  التأثير، حيث اتضح بأن السابعة الفرعية كما تم رفض الفرضية  -9
 من (، وىو أصغر1444الخدمة التعميمية عمى المتغير التابع البحث العممي عبر المتغير الوسيط الكفاءة )

(. وبالتــالي تــم رفــض ىــذه 1435ميميــة عمــى البحــث العممــي الــذي بمــ  )التــأثير المباشــر لجــودة الخدمــة التع
 الفرضية.

لممتغيــر المســتقل المباشــر غيــر التــأثير و تــم التأكــد مــن صــحة الفرضــية الفرعيــة الثامنــة، حيــث تبــين  -2
جــودة الخدمــة التعميميــة عمــى المتغيــر التــابع خدمــة المجتمــع عبــر المتغيــرين الوســيطين الكفــاءة و البحــث 

التأثير المباشر لجودة الخدمة التعميمية عمـى خدمـة المجتمـع الـذي بمـ   من (، وىي أكبر1455العممي بم ) 
 ىذه الفرضية.  صحة (. وىذا ما يؤكد و يدعم1413)

 النسبة لمفرضية الرئيسـية الثانيـة و التـي تـم تجزئتيـا إلـى خمسـة فرضـيات فرعيـة فقـد كانـت نتائجيـا أما ب
 كما يمي: 

 إحصـائية فـيفـروق ذات دلالـة  لا توجـد، التي مفادىا انـو تم تأكيد من صحة الفرضية الفرعية الأولى -1
 .تبعا إلى متغير الجنس التعميمية جودة الخدمةاستجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى الاىتمام بأبعاد 

لا توجــد فــروق ذات دلالــة  كمــا تــم التأكيــد عمــى صــحة الفرضــية الفرعيــة الثانيــة، التــي تــنص عمــى أنــو -5
إلـى تعـزى  جـودة الخدمـة التعميميـةإحصائية في استجابات أفراد عينة الدراسـة حـول مسـتوى الاىتمـام أبعـاد 

 متغير المؤىل العممي.

لا توجـد فـروق ذات دلالـة  ، التـي مفادىـا انـوالثالثـة الفرعيـة كذلك عمـى صـحة الفرضـيةكما تم التأكيد  -4
إلـى  تعـزى جـودة الخدمـة التعميميـةإحصائية في استجابات أفراد عينة الدراسـة حـول مسـتوى الاىتمـام أبعـاد 

 الرتبة الاكاديمية.متغير 

فــي  توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائيةلا  ، والتــي تــنصالتأكــد مــن صــحة الفرضــية الفرعيــة الرابعــة وتــم -3
 سنوات الخبرة. تبعا إلى متغير جودة الخدمة التعميميةاستجابات أفراد عينة حول مستوى الاىتمام أبعاد 

لا توجــد فــروق ذات دلالــة  كمــا تــم التأكيــد عمــى صــحة الفرضــية الفرعيــة الخامســة، التــي مفادىــا انــو -2
إلـى  تعـزى جـودة الخدمـة التعميميـةأبعـاد بإحصائية في استجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى الاىتمام 

 الكمية.متغير 
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   النتائج العامة للدراسة:
 ،و نتائج التحميل اختبار الفرضيات الدراسة خلال من إلييا التّوصل تم الّتي النّتائج إلى استناداً 

 بالاستنتاجات التالية:مكن الخروج ي
 عة محلـفي الجاممن وجية نظر ىيئة التدريس أن مستوى جودة الخدمة التعميمية أشارت الدراسة إلى   -1

حيث حصمت أبعاد جودة الخدمة التعميمية عمى درجة كمــــــــــــية  يرتقى لممستوى المطموب لاالدراسة 
 .العينة أفراد استجابات متوسطات من 2943%بمـــــــــــــغت 

 بلغث موافقة درجة على محل الدراسةبآليات البحث العممي في جامعة الخاصة  الفقرات حصلث -2

 .العينة أفراد استجابات متوسطات من %2240

و مستوى   التعميمية الخدمة جودة مستوى في انخفاض نوعا ما  من اعلاه في جاء ما مع توافقا -3
خدمة المجتمع  حيث  مستوى انخفاض في واضح بشكل ذلك انعكس خدمات  وآليات البحث العممي  فقد
 في جامعة موضوع العينة أفراد استجابات متوسطات منفقط  35%بمغت درجة الموافقة عمى ىذا المحور

 .الدراسة
أكدت الدراسة عمى وجود أثر لجودة الخدمة التعميمية عمى كل من الكفاءة و البحث العممي، مما  -4

سيزيد حتما من رضا الأساتذة، وىذا من شأنو ، يؤكد أن زيادة في تحسين أبعاد الجودة الخدمات التعميمية 
ودة الأكثر ــــــتائج أن أبعاد الجكما بين الن ،أن يرفع من الكفاءة التعميمية، و نوعية وجودة البحوث العممية(

 مى التوالي.التعاطف، الاعتمادية، و الامان ع تأثيرا ىي كل من 
بينت الدراسة أن البحث العممي يؤثر بشكل إيجابي عمى خدمة المجتمع، وىذه النتيجة منطقية، فكمما  -5

في مجالات الصناعة التنمية كانت نتائج البحث العممي مرتبطة بمشكلات البيئة المحيطة ومتطمبات 
 ، كمما أذى ذلك في مساىمة البحث العممي في تطوير و خدمة المجتمع.والزراعة والخدمات وغيرىا

عمى خدمة المجتمع، ويمكن اعتبار ىذه مباشرة أظيرت النتائج أن جودة الخدمة التعميمية لا تؤثر  -6
فلا يمكن ليذه الأخيرة أن النتيجة منطقية كذلك، فحتى لو كان ىناك اىتمام بجودة الخدمات التعميمية 

تكون في خدمة المجتمع إن لم تكون مدعمة بحمول و نتائج نابعة من بحوث عممية نوعية مرتبطة 
 بمتطمبات المجتمع ومشاكمو. 

ـــــــــــتغير أكدت النتائج جودة الخدمة التعميمية تؤثر عمى خدمة المجتمع، بوجود البحث العممي كم -7
دوره  خلال من مميـــــــــــــــيمعبو البحث الع الذي الكبير و الواضح  اج الدوروسيط، ومن ىنا يمكن استنت

تمع، فمن خلال تحسين جودة الخدمة خدمة المج تحقيق في التعميمية الخدمة اثر جودة تعزيز في كوسيط
 المجتمع.التعميمية بكل ابعادىا من شأنو أن يزيد من جودة البحث العممي مما ينعكس إيجابا عمى خدمة 

أشارت النتائج كذلك أن جودة الخدمة التعميمية تؤثر عمى خدمة المجتمع، بوجود الكفاءة و البحث  -8
العممي كوسيطين معا، ويمكن استنتاج كذلك الدور الذي يمعبو كل من البحث العممي و الكفاءة معا 

 جتمع.خدمة الم تحقيق في التعميمية الخدمة اثر جودة كمتغيرين وسيطين في  تعزيز
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لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في استجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى أظيرت النتائج أنو  -9
 )الجنس، تعزى إلى الخصائص الشخصية والوظيفية المتمثمة بـ جودة الخدمة التعميمية،الاىتمام بأبعاد 

 .(الرتبة الاكاديمية و الكمية المؤىل العممي، الخبرة الوظيفية،
 الدراسة: توصيات

 الدراسة إلى التوصيات التالية: خمصتإلييا التوصل نتائج التي تم الضوء في 
جودة الخدمة التعميمية وبصفة خاصة أبعاد الجودة التي في الجامعة عمى تحسين   اىتمام ضرورة  -1

 .أظير فييا ىيئة التدريس مستوى متدني ، خصوصا بعد الممموسية، و الاستجابة

 البحث جودة تحققو الذي الكبير الأثر الدراسة أثبتت حيث العممي بالبحث الجامعة اىتمام ضرورة -2
 .المجتمع خدمة في سيط و كمتغير  العممي

حاثيا ـــــــــــتمع بأبــــــــدة بيانات لممجـــــــقاع الجامعة تكونالنوعي حتى ث العممي ــــــالتركيز عمى البح -3
 .المجتمع الحقيقية احتياجات ومشكلاتستيدف ت تيمية الـــــــــجاتيا العمــــــــومنت

 خدمة في ومرافقيا إمكانياتيا كافة بوضع وذلك المجتمع، و الجامعة بين العلاقة توطيد و ربط ضرورة -4
 عمى وقادرة الاقتصادي، محيطيا مع منسجمة و متطورة قوة مركز في الجامعة تصبح وبالتالي، المجتمع
 .ليا المناسبة الحمول اقتراح و المجتمع، المشاكل مواجية

  فييا التكوين خصوصية تكون بحيث ، الجامعات في ومختمفة جديدة اختصاصات فتح عمى العمل -5
 سوق متطمبات و احتياجات إشباع إلى يؤدي مما ليا، الصناعي النسيج و المنطقة لخصوصية تبعاً 

 ، ويعتبر ىذا العنصر من بين أىداف الأساسية التي جاء بيا الإصلاح الجديد ل.م.د.العمل
بتسويق خبرات أعضاء ىيئة التدريس والمراكز الخدمية بيا لدى قطاعات المجتمع  الجامعةقيام  -6

 المختمفة.
من خلال كافة المعنيين في القطاع لمتقييم ما تم تنفيذه في الواقع دورية بين وندوات  عمل لقاءات  -7

من أجل تثمين المكاسب  وتصحيح الاختلالات بغية تحسين منظومة  ، ل.م.د تطبيق النظام الجديد
للاطلاع عمى كل جديد في مجال جودة لترسيخو في مفاىيم الييئة التعميمية  التعميم العالي من جية ، و

 حتى تكون ىذه المفاىيم ثقافة عامة لدييم.
 فــي تطبيــقىــذا البحــث يمثــل دراســة متواضــعة حاولنــا مــن خلاليــا البحــث يمكــن القــول أن فــي نيايــة و 

في  وذلكالمجتمع جودة الخدمة التعميمية وما لو من أثر عمى كل من البحث العممي و بالتالي عمى خدمة 
ومــازال ىنــاك عشــر ســنوات مــن تطبيقــو،  مــن الجديــد ل.م.د بعــد مــرور تقريبــا أكثــر  الإصــلاحظــل تطبيــق 

 التعمق.الفحص و ة ليا صمة بالموضوع تحتاج إلى المزيد من عدة جوانب ىام



 

  
 
 
 

 المــلاحق

 



 المــلاحــــق

 
 

 بالمغة العربية. الاستمارةعرض أسئمة  (:10ممحق )
 

 
 

 استــــــبيان

 هذه تشكل حيث الدراسة هذه إنجاح في أهمية من لرأيكم لما الاستبانة فقرات عمى بالإجابة التكرم أرجو
 ضوء في التعميمية الخدمات جودة تطبيق تأثير عمى التعرف إلى تهدف دراسة من جزء الاستبانة

.د.م.ل الجديد الجامعي الإصلاح  
فقط العممي البحث لأغراض مصممة الاستبانة بان عمما  

 شاكرين لكم لطفكم وحسن تعاونكم

 

 .موافقتكم لمدى و لكم المناسبة الخانة في واحدة( x) علامة وضع الرجاء

 : الشخصية المعمومات:  أولا
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  :الاستبيان أسئمة:  ثانيا
 

 الرلم

 

 الاستجيبن عجبراد  

 

 أوافك لا

 على

 الإطلاق

 

 أوافك لا

 

 محبيذ

 

 أوافك

 مب لحذ

   

 ثشذح أوافك

 

 Tangibleالجىاوت الملمىسخ 

      رزًزغ انكهُخ ثًىلغ يلائى َسهم انىصىل إنُه ثسشػخ. 01

10 
فٍ  انكهُخ  راد جىدح نًسزؼًهخ انىسبئم و انزجهُضاد ا

 رفٍ ثبدزُبجبد هُئخ انزذسَس .و

      
 

10 
نهكهُخ جزاة )انًجبٍَ، انًشافك، انمبػبد،  انؼبو انًظهش

 انسبدبد، انًلاػت...(.

     

      أَُك ودسٍ. انكهُخ ثًظهش َزًُض يىظفٍ وػًبل 10

 Reliabilityالاعتمبديخ 

      ثزمذَى انخذيخ فٍ انىلذ انًذذد. انكهُخَهزضو انؼبيهىٌ فٍ  10

10 
 صذُخ رمذَى انخذيخ انزؼهًُُخ ثشكم ػهً  انكهُخ رذشص 

 ويٍ أول يشح.
     

      .انزُىعفٍ انكهُخ رزًُض ثبنجبرثُخ و انجشايج وانزخصصبد 10

10 
خبصب  ثًشبكم واسزفسبساد هُئخ  رجذٌ انكهُخ اهزًبيب  

 انزذسَس.

 
 

    

      .ثسجلاد دلُمخ و يىصمخ انكهُخرذزفع  10
 Responsivenessالاستجبثخ 

      رمذو انكهُخ خذيبرهب انزؼهًُُخ ثشكم فىسٌ. 01

نذم يشبكم و الاَشغبلاد انًطشودخ  انفىسَخ الاسزجبثخ 00

 يٍ طشف هُئخ انزذسَس.

     

      يُهب. و الاَزهبء انخذيبد رمذَى رؼُهى انكهُخ ثًىاػُذ 00

الاسزؼذاد انذائى نذي الاداسح  و انؼبيهٍُ فٍ انجبيؼخ   00

 نًسبػذح هُئخ انزذسَس.
     

 Assuranceالسلامخ )الامبن( 

 انشؼىس َؼضص انكهُخسهىن  الاداسح  و انؼبيهٍُ فٍ  00

 و انضمخ. ثبلأيبٌ

     

 انكبفُخ ثبنًؼهىيبد  انكهُخإنًبو   الاداسح  و انؼبيهٍُ فٍ  00

 رىصُههب. ودسٍ

     

الاداسح    لجم يٍ انزؼبيم فٍ انخهك ودسٍ انهجبلخ 00

 انكهُخ.انؼبيهٍُ فٍ و
     

      انخبصخ نهُئخ انزذسَس ثسشَخ. ثبنًؼهىيبد انكهُخ رزؼبيم 00

 Empathyالتعبطف 

  يغ ػلالزهى فٍ انىد انكهُخرظُهش  الاداسح  و انؼبيهٍُ فٍ  00

 هُئخ انزذسَس.

     



 المــلاحــــق

 
 

 

   الجزء الثــــــــــــبوي:

 
 شكرا على حسه تعبووكم

 
 

 اهزًبيبد يمذيخ فٍ يصهذخ ػضى هُئخ انزذسَس وضغ 00

 الإداسح.
     

انؼهى و انذساَخ انكبفُخ يٍ طشف  الاداسح  وانؼبيهٍُ فٍ  01

 ثبدزُبجبد انًخزهفخ نهُئخ انزذسَس. انكهُخ
     

 داخم انزؼبيم فٍ واضذخ وانصذالخ انًشدخ انشوح 00

 انكهُخ.
     

      ثذفبوح. واسزمجبنهى وصواسهبانكهُخ  ضُىف ادزشاو 00

  

 

 

 

      

 

 

 

 الجحث العلمي 

00 

 

َزىفش ثبنكهُخ الأجهضح والأدواد انلاصيخ نهجذش 

 انؼهًٍ.

 

 

    

00 

رزىافش ثبنكهُخ آنُبد نًسبػذح انجبدضٍُ فٍ َشش 

الأثذبس انؼهًُخ يذهُب  ودونُب  )يجهخ ػهًُخ خبصخ 

انذػى انًبنٍ نهُشش فٍ دوسَبد  –ثبنجبيؼخ 

 ػهًُخ....... وغُشهب (.

     

00 
رسزخذو أَشطخ انجذش انؼهًٍ ثبنكهُخ فٍ يؼبنجخ   

 يشكلاد انًجزًغ وأغشاض انزًُُخ.
     

00 

 

رُظى أو رشبسن انكهُخ فٍ انُذواد ووسش انؼًم 

 وانًؤرًشاد انؼهًُخ انًذهُخ والإلهًُُخ و انذونُخ.

     

 خذمخ المجتمع  

00 
انزخصصبد انًزىفشح فٍ انكهُخ يلاءيخ دست 

 يزطهجبد و ادزُبجبد انجُئُخ انًذُطخ .
     

00 
رذسَجُه يزُىػخ نلإػذاد انطلاة رىجذ ثشايج 

 نسىق انؼًم. انخشجٍُو
     

00 
رسبهى يؤسسبد انًجزًغ انًخزهفخ فٍ رىفُش فشص 

 انؼًم نخشَجٍ انجبيؼخ.
     

01 

رسؼً انجبيؼخ إنً رمذَى خذيبرهب  انًزخصصخ  

نمطبػبد انًجزًغ انًخزهفخ )كبلاسزشبساد ،انجشايج 

 انزذسَجُخ، الاسشبد انمىافم انصذُخ وغُشهب(.

     

بٌـــــــــــانارات الاستــــعب  

لا أوافق 

على 

 الإطلاق

لا 

 أوافق
أوافق 

 لحد ما
 اٌدمح

 الرلــم
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 عرض أسئمة الاستمارة بالمغة الفرنسية.
 

 

 
Questionnaire 

Dans le cadre de la recherche que nous effectuons, nous sommes amenés à nous 

interroger sur l’impact de l’application de la qualité des services d’enseignement 

dans la nouvelle réforme LMD. Etude de cas « université Dr. MoulayTahar-

Saida- »  
Vos indications nous intéressent fortement. Nous vous garantissons bien 

évidemment, le plus strict anonymat à vos réponses. Veuillez cocher une seule case 

par question. 

 

Les informations personnelles 

sexe               Féminin                         masculin 

Qualification  

professionnelle 

            magister             doctorat 

rang  maitre-assistant  maitre de conférence  enseignant 

universitaire 

Années 

d’expériences 

 de 1 à 4 ans                                 de 9 à 19 ans 

 de 5 à 8 ans                                 plus de 12 ans 

faculté ………………………………………………….. 
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Partie1 : 

N° Les questions insatisfait Plutôt 

insatisfait 

neutre Plutôt 

satisfait 

 Très 

satisfait 

La tangibilité 

1 L’emplacement de l’université est idéal 

et accessible rapidement. 

     

 

2 

Les outils et les équipements utilisés à   

l’université sont suffisants et répondent  

aux besoins des enseignants.  

     

 

3 

L’université est attrayante (bâtiments, 

salles,  stades……) 
     

4 Les employés et le personnel de 

l’université ont une bonne apparence.  
     

La fiabilité 

5 Les employés de l’université Fournissent 

les services au moment opportun 
     

6 L’université Prend soin à fournir 

correctement  des services éducatifs et 

dès la première fois. 

     

7 les disciplines et les programmes à 

l'université sont divers et attractives. 

     

 

8 

L’université accorde une attention 

particulière à répondre aux 

questionnements des enseignants et à 

résoudre leurs problèmes.  

     

9 L’université maintient des registres 

précis et solidement documenté.   

     

La réactivité 

10 L’université fournit des services 

promptement. 

     

 

11 

Résolution immédiate des problèmes 

rencontrés par les enseignants. 

     

 

12 

L’université notifie les dates (début et 

fin) de fourniture des services. 

     

 

13 

La disponibilité permanente de 

l’administration à apporter de l’aide aux 

enseignants.   

     

L’assurance 
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14 

Le comportement des employés de 

l’université favorise un sentiment de 

sécurité et de confiance. 

     

 

15 

L’administration et les employés de 

l’université possèdent et transmettent les 

informations d’une manière efficace 

     

16 Un traitement digne de la part de 

l’administration et des employés de 

l’université. 

     

17 La confidentialité des informations qui 

concernent les enseignants. 

     

18 l’administration et les employés de 

l’université éprouvent la convivialité aux 

enseignants. 

     

19 L’administration donne la priorité aux 

intérêts des enseignants. 

     

20 L’administration est au courant les 

différents besoins des enseignants.  

     

21 Une relation d’entente remarquable au 

sein de l’université 

     

22 Un accueil chaleureux des visiteurs de 

l’université. 

     

     

     

Partie2 : 

N° Les questions insatisfait Plutôt 

insatisfait 

neutre Plutôt 

satisfait 

 Très 

satisfait 

La recherche scientifique 

23 L’université contient le matériel et les 

outils nécessaires à la recherche 

scientifique   

     

 

24 

L’université fournie des aides aux 

chercheurs afin de les aider à publier 

leurs articles (une revue scientifique 

propre à l’université, un budget pour la 

publication dans d’autres revues 

scientifiques…)   

     

 

25 

Les activités scientifiques contribuent à 

traiter les problèmes de la communauté.  
     

26 L’université participe et organise des 

réunions, des ateliers et des colloques 

nationaux et internationaux.  
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Servir la communauté 

27 les filières et les spécialités 

correspondent bien au besoin de la 

communauté. 

     

28 Il existe une variété d’activités pour 

préparer les étudiants au marché du 

travail 

     

29 Les entreprises embauchent les 

universitaires     
     

 

30 

L’université cherche à fournie ses 

services aux différents secteurs de la 

communauté (comme les programmes de 

formation,)   

     

    Merci de votre collaboration 
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 العاممي لبعاد الجودة الخدمة التعميمية. التحميل نتائج(:10رقم ) ممحق
 

Tableau (1-1) : KMO and Bartlett's Test 
Indice KMO et test de Bartlett 

Mesure de précision de l'échantillonnage de Kaiser-Meyer-

Olkin. 
,811 

Test de sphéricité de Bartlett 

Khi-deux approximé 856,879 

ddl 153 

Signification de Bartlett ,000 

 

 
Tableau (1-2) : Communalities 

Qualité de représentation 

 Initial Extraction 

 513, 1,000 بسرعة إلٌه الوصول ٌسهل ملائم بموقع الكلٌة تتمتع -

 باحتٌاجات تفً و جودة ذات  الكلٌة  فً المستعملة التجهٌزات و الوسائل -
 التدرٌس هٌئة

1,000 ,580 

 الساحات، القاعات، المرافق، المبانً، ) جذاب للكلٌة العام المظهر -
 .(...الملاعب

1,000 ,677 

 514, 1,000 المحدد الوقت فً الخدمة بتقدٌم الكلٌة فً العاملون ٌلتزم -

 530, 1,000 مرة أول ومن صحٌح بشكل التعلٌمٌة الخدمة تقدٌم على  الكلٌة  تحرص -

 472, 1,000 التدرٌس هٌئة واستفسارات بمشاكل خاصا   اهتماما   الكلٌة تبدي -

 523, 1,000 موثقة و دقٌقة بسجلات الكلٌة تحتفظ -

 502, 1,000 .فوري بشكل التعلٌمٌة خدماتها الكلٌة تقدم -

 هٌئة طرف من المطروحة الانشغالات و مشاكل لحل الفورٌة الاستجابة -
 التدرٌس

1,000 ,604 

 572, 1,000 منها الانتهاء و الخدمات تقدٌم بمواعٌد الكلٌة تُعلم -

 هٌئة لمساعدة  الجامعة فً العاملٌن و  الادارة لدى الدائم الاستعداد -
 التدرٌس

1,000 ,477 

 453, 1,000 الثقة و بالأمان الشعور ٌعزز الكلٌة فً العاملٌن و  الادارة  سلوك -

 655, 1,000 الكلٌة فً العاملٌن و  الادارة  قبل من التعامل فً الخلق وحسن اللباقة -

 591, 1,000 التدرٌس هٌئة  مع علاقتهم فً الود الكلٌة فً العاملٌن و  الادارة  تُظهر -

 669, 1,000 الإدارة اهتمامات مقدمة فً التدرٌس هٌئة عضو مصلحة وضع -

 باحتٌاجات الكلٌة فً والعاملٌن  الادارة  طرف من الكافٌة الدراٌة و العلم -
 التدرٌس لهٌئة المختلفة

1,000 ,596 

 538, 1,000 الكلٌة داخل التعامل فً واضحة والصداقة المرحة الروح -

 575, 1,000 بحفاوة واستقبالهم وزوارها الكلٌة ضٌوف احترام -

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 
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 لمبحث العممي.العاممي  التحميل نتائج (:10رقم ) ممحق
 

Tableau (1-1) : KMO and Bartlett's Test 

Indice KMO et test de Bartlett 

Mesure de précision de l'échantillonnage de Kaiser-Meyer-

Olkin. 
,700 

Test de sphéricité de Bartlett 

Khi-deux approximé 174,341 

ddl 6 

Signification de Bartlett ,000 

 

 

 
Tableau (1-2) : Communalities 

Qualité de représentation 

 Initial Extraction 

 للبحث اللازمة الادوات و الاجهزة بالكلٌة تتوفر -
 .العلمً

1,000 ,560  

 نشر فً الباحثٌن لمساعدة آلٌات بالكلٌة توفر -
 - خاصة علمٌة مجلة)   ودولٌا محلٌا العلمٌة الابحاث
 علمٌة دورٌات فً للنشر المالً الدعم

1,000 ,718 

 معاجة فً بالكلٌة العلمً البحث أنشطة تستخدم -
 .التنمٌة أغراض و المجتمع مشكلات

1,000 ,619 

 العمل وورش الندوات فً الكلٌة تشارك أو تنظم -
 .الدولٌة و الاقلٌمٌة و والمحلٌة العلمٌة والمؤتمرات

1,000 ,493 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المــلاحــــق

 
 

 لخدمة المجتمع.العاممي  التحميل نتائج (:10ممحق رقم )

 
Tableau (1-1) : KMO and Bartlett's Test 

Indice KMO et test de Bartlett 

Mesure de précision de l'échantillonnage de Kaiser-Meyer-Olkin. ,589 

Test de sphéricité de Bartlett 

Khi-deux approximé 41,691 

ddl 6 

Signification de Bartlett ,000 

 

 
Tableau (1-2) : Communalities 

Qualité de représentation 

 Initial Extraction 

  متطلجبد حست ملائمخ الكليخ في المتىفرح التخصصبد -

 .المحيطخ الجيئخ احتيبجبد و
1,000 ,935 

 و الطلاة للإعذاد متىىعخ تذريجيخ ثرامج  تىجذ -

 .العمل لسىق الخرجيه
1,000 ,482 

 فرص تىفير في المختلفخ المجتمع مؤسسبد  تسبهم -

 .الجبمعخ لخريجي العمل
1,000 ,589 

 لمطبعبد المتخصصخ خذمبتهب تمذيم إلى الجبمعخ تسعى -

 التذريجيخ الجرامج -  كبلإستشبراد )   المختلفخ المجتمع

 غيرهب و الصحيخ المىافل الارشبد   -

1,000 ,527 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 



 

  
 
 
 

 قائمة المراجع 

 



 قائمة المراجع
 .المراجع العربية أولا:
 الكتب : 
 ، القاىرة ،مجمع المغة العربية ، بدون تاريخ النشر.1ط ، 1، ج المعجم الوسيطإبراىيم أنيس ،* 

 .1984، الجزء الثاني ، دار المعارف ، القاىرة ، لسان العربابن منظور ، * 

 . 2001 عمان، لمنشر، صفاء دار ،الشاممة الجودة إدارة مأمون، الدراركة* 

إدارة الجودة الشاممة، الاسس النظرية و التطبيقية و التنظيمية في المؤسسات أحمد بن عيشاوي ،* 
 .2013، 1دار حامد لمنشر والتوزيع ،عمان ، الاردن ، ط، السمعية و الخدمية

 لجديدةا الجامعة دار , العشرين و الواحد القرن في التعميمية المؤسسات إدارةاليلالي،  الشربيني اليلالي*
 . 2008 طبعة ,الإسكندرية ،لمنشر

العالي ، مفيوميا  التعميم في الجودة ضمان الربيعي، احمد بن اليواشي، سعيد العزيز عبد السيد * 
 .2005الكتب لمنشر ،القاىرة  ، عالم مبادئيا تجارب عمميةو 

لمطباعة والنشر  الوفاء دار  ،المدرسية و التعميمية الإدارة في الشاممة الجودة ،احمد إبراىيم احمد *
 .2003مصر  الإسكندرية،

اممة في مؤسسات التعميم العالي أغادير عرفان جويحان ، إدارة الجودة الشالترتوري، محمد عوض،  *
 .2009، الطبعة الثانية ، الاردن ،دار المسير لمنشر و التوزيع ، عمان  المكتباتو 

، المؤسسة الوطنية لمفنون  المطبعية، وحدة د الاستقلالالتعميم في الجزائر قبل و بعالطاىر زرىوني، * 
 .1994الرغاية، الجزائر 

، كمية التربية، جامعة المنصورة، العائد الاقتصادي المتوقع من التعميم الجامعيإسماعيل محمد دياب، * 
 .0991القاىرة، مصر 

الرياض  ،37 العدد ,العربية في البلاد التربوي التخطيط صحيفة  ،ةالإداري التكنولوجيا ،أحمد محمد ،الغنام* 
1982. 

،مدخل إدارة الجودة الشاممة ، دار النيضة  تخطيط و مراقبة جودة المنتجاتتوفيق محمد عبد المحسن ، * 
 .1999العربية ،القاىرة ، مصر،

 مااتجاىات حديثة في التخطيط و الرقابة عمى الجودة  الشاممة و ستة سيجتوفيق محمد عبد المحسن ، * 
 .2006-2005، توزيع دار الفكر العربي ، مصر،

يم سرور ، تعريب : سرور عمي إبراى تكامل إعادة اليندسة مع إدارة الجودة الشاممة، جوزيف كيلادا  *
محمد يحي عبد الرحمن وعبد الله بن سميمان العزاز، دار المريخ لمنشر ، الرياض ، المممكة العربية و 

 .2004السعودية،
 .2003، دار ىومة ، الجزائر إدارة الجودة الشاممةين لعويسات ، جمال الد* 

 .2000 عمان، المسيرة، دار ،الشاممة الجودة إدارة كاظم، خضير حمود* 



 قائمة المراجع
 تمع،لمجا مكتبة ،الشاممة الجودة إدارة وتطبيق لفيم والسريع الشامل المدخل السّقاف، الله عبد حامد*  

 .1996 السعودية،
دار اليازوري  ، مدخل استراتيجي ، وظيفي ، تطبيقي، تسويق الخدمات ، ير العلاق بش ،حميد الطائي * 

 . 2009 ، الأردنالعممية لمنشر والتوزيع ، عمان ، الطبعة العربية
دار اليازوري  ،الأسس العممية لمتسويق الحديث،حميد الطائي ، محمد الصميدعي ، بشير العلاق * 

 . 2007 عمان ،الأردن ،العممية
 المسيرة دار ،، بين مؤشرات التميز و معايير الاعتماد التعميم و الشاممة الجودة ، البيلاوي حسين حسن* 

 .2006عمان  ،الأولى الطبعة والتوزيع لمنشر

 .2002الطبع، الإسكندرية دار المعارف منشأة ، العممي البحث مناىج و تقنيات ،المشوخي  سميمان حسن* 

، دار المسيرة لمنشر و التوزيع  spss باستخدامل الاحصائي المتقدم لمبيانات حمزة محمد دودين ،التحمي *
 .2013الطباعة ،عمان و 

 .1997الرياض فيد، الممك مكتبة ،الصحي القطاع عمى تطبيقات الشاممة، الجودة إدارة ،سعد بن خالد* 

 0000:  1009و إدارة الجودة الشاممة و متطمبات إيز خميل إبراىيم محمود العاني وأخرون ، *
 .2002،مطبعة الاشقر، بغداد،1،ط

 .1997الرياض، فيد، الممك مكتبة ،الصحي القطاع عمى تطبيقات الشاممة، الجودة إدارة ،سعد بن خالد* 
، الجزء الثاني ،دار الأصحاب لمنشر تقنيات صنع القرار تطبيقات حاسوبيةخالد بن سعد الخضعي، * 

 .2005والتوزيع،الرياض،
 .2008،دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع  ،إدارة الجودة الشاممة ،د الله الطائي, عيسى قدادة رعد عب* 
الطباعة  لدنيا الوفاء ، دارمقارنة دراسات مع نقدية نظر وجية والتنمية العالي التعميمعبد الحى،  احمد رمزى*

 .6112والنشر، الطبعة الاولى، القاىرة 

 ، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق،مصطفى الشيخ سط حسونة ، زكرياء عزام ،عبد البا* 
 .2008 ، الأردنعمان، دار السيرة 

 . 2003، الدار الجامعية ، مصر  ة المشروعات بإستخدام الكومبيوترر إداسعد صادق بحيري ، * 
 .6111ولى،الطبعة الا ، المسيرة دار النفس، وعمم التربية في البحث مناىج ،ممحم سامي* 

 الآفاق دار العديمي، وناصر مرسي محمود ةمترج ،الشاممة الجودة مدير ،فاتجا جيروم وارين،شميدت *  
 . 1997 الرياض، والإبداع،

،مؤسسة طيبة لمنشر و التوزيع، الطبعة الاولى  الجامعة وخدمة المجتمعطارق عبد الرؤف محمد عامر، * 
 .6106، القاىرة 

 عمان، لمنشر، وائل دار ،الشاممة الجودة لإدارة المتكاممة المنيجية إلى مدخل ،عقيمي وصفي عمر* 
2001 . 



 قائمة المراجع
، دار المسيرة لمنشر و التوزيع و الطباعة  تطبيقات في إدارة الجودة الشاممة، عبد الستار العمي * 
 .2008،عمان،1،ط
 . 2002 القاىرة، والتوزيع، لمنشر غريب دار ،التميزّ إدارة ،السممي عمي* 
دارة الجودة الشاممة  في الشركات و مشروعات إالدليل العممي لتطبيق ، عبد الفتاح محمود سميمان * 

 .2001، 1، إيتراك لمطباعة والنشر و التوزيع ، القاىرة ،مصر،ط التشيد
 ىرةالقا والنشر، لمطباعة غريب دار مكتبة ،للايزو التأىيل ومتطمبات الشاممة الجودة إدارة ، السممي عمي *

1966. 
 .2008، دار الصفاء لمنشر و التوزيع ، عمان ، الجودة الشاممة و المنيج، ، محسن عمي عطية *
 الطبعة ،والتوزيع لمنشر إيتراك ،المتواصمة التنمية رؤى , الشاممة بالجودة الجامعات إدارة ، النجار فريد *

 .1999الاولى ، القاىرة 
 .2000، مصر  1ط والتوزيع، لمنشر ، إيتراكالشاممة دةبالجو  الجامعات إدارة ،النجار فريد *

 لمنشر الثقافة ، دار  – 9001:2000 الإيزو متطمبات و الشاممة الجودة إدارةعموان،  نايف قاسم* 
 .2ط, عمان , والتوزيع

دار الشروق ، ،  إدارة الجودة في الخدمات ، مفاىيم وعمميات وتطبيقات، قاسم نايف عموان المحياوي* 
 . 2006ن عما

 .2011،عمان ،1، دار الراية لمنشر ،ط1000إدارة الجودة الشاممة أيزو لعمي بوكميش ، *
 . 2004 عمان، لمنشر، وائل دار ،وتطبيقات مفاىيم الشاممة الجودة إدارة ،جودة احمد محفوظ *

ر وائل ،دا1،ط ISO 9000 & ISO 14000أنظمة إدارة الجودة والبيئة محمد عبد الوىاب العزاوي ،* 
 .2002لمنشر،عمان ، الاردن،

 .2005، دار اليازوري العممية لمنشر و التوزيع ،عمان ،إدارة الجودة الشاممةمحمد عبد الوىاب العزاوي ،* 
 . 2002 عمان، الصفا، دار ،الحديثة المنظمات في لجودةا الشمبي، طارق الدراركة، مأمون* 
 عبد العابدين زين ،ترجمة ،العمل في الأفراد انطباعات تغير :الجودة حمقات ،ىربت مور وليام، مور *

 . 1991 الرياض، العامة، الإدارة معيد الحفظي، الرحمان
 والتوزيع لمنشر جرير دار ،والخدمي الإنتاجي القطاعين في الشاممة الجودة إدارةالسامرائ ،  ميدي* 

 . 2007 ، 1،عمان ،ط

 العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة ، نجويحا عرفات أغادير و الترتوري عوض محمد* 
 .2009، 2ط, عمان , الطباعة و التوزيع و لمنشر المسيرة دار ،المعمومات و مراكز والمكتبات

 المكتب ، الشاممة الجودة معايير ضوء في المدرسية الإدارة تطوير ، عزب محمود الستار عبد محسن* 
 .2008 الإسكندرية ,الحديث الجامعي

 الكتب،، عالم الاتجاىات الحديثة في التعميم الجامعي المعاصر وأساليب تدريسومحمد منير مرسي، * 
      .6116الرياض 
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 .2001، القاىرة  إدارة التنميةمحمد رجائي الطحلاوي ، يحي عبد الحميد إبراىيم ، * 

، شؤون  يات والمعاصرة )واقع وبدائل(أزمة التعميم العالي في الوطن العربي والتحد، محمد قاسم عبد الله *
 .2003، القاىرة 001عربية، الأمانة العامة لجامعة الدول العربية، عدد

التوزيع ، دار اليازوري العممية لمنشر و  الجودة الشاممة في التعميم و تطبيقات الايزو نواف محمد البادي ،* 
 ، 2009، عمان ، الاردن 

 .2005دار وائل ، الأردن  ،  خدماتتسويق ال، ىاني حامد الضمور  *
، دار  فمسفة إدارة الجودة في التربية و التعميم العالي )الاساليب و الممارسات(، ىناء محمود القيسي  *

 .2014المناىج لمنشر والتوزيع، عمان ،الطبعة الاولى،
 

 :المقالات و المداخلات 

 التعميم لوزارة لممؤتمر مقدمة بحثية ورقة ،الجامعي التعميم في الشاممة الجودة معايير ،برقعان محمد احمد* 
 .2007 اليمن نوفمبر، 22-12، العمل وسوق العالي التعميم ، مخرجات العممي والبحث العالي

النمذجة بالمعادلات البنيوية آلية ومراحل اختيار المتغيرات الكامنة آرزي فتحي، بن أشنيوا سيدي محمد، * 
 .2013أبى بكر بمقايد تممسان،  ، جامعةوالمؤشرات المقاسة

 الإدارية العموم مجمة الجامعات، في الشاممة الجودة إدارة تطبيق أىمية، الرشدي الله عبد احمد* 
 عدن جامعة – الإدارية والعموم الاقتصاد كميتي ومنتسبي لخريجي العممية الجمعية عن تصدر والاقتصادية،

 .15ص ،2008الأول عدن  العدد –

، الأخطار وبشائر المستقبل ،العمم والتكنولوجية ، التعميم العالي في الدول النامية، د العزيز أميمة عب* 
 .2003، ديسمبر  16، عدد 00المجمة المصرية لمتنمية والتخطيط مجمد 

 .2008، فبراير 10 ،العددالجزائرية  لمجميورية الرسمية الجريدة* 
، تاريخ  http://www.onefd.edu.dzعمى الموقع:   ،قلالالاست بعد الجزائـر في والتعميـم التربيـة *

 .24/01/2015الطلاع:

-http://www.wadilarab.com/t8236، عمى الموقع قبمو و الفرنسي الاحتلال التعميم أثناء *

topic  ،:24/01/2015تاريخ الطلاع. 

 لموقع الالكتروني:، عمى انحو توثيق العلاقة بين الجامعة والمجتمع ،محمد عمى أحمد حسن أميرة*

http://sustech.edu/staff_publications/2009110616405454.pdf  :تاريخ الاطلاع
12/08/2015. 
 ،والتجارية الإدارية العموم لكميات تطبيقية دراسة العربية، الجامعات إدارة، محجوب فيصل بسمان* 

 . 2003الإدارية لمتنمية العربية المنظمة منشورات
، المؤتمر الدولي تقييم كفاءة أداء الخدمات الصحية في المممكة العربية السعوديةحمدي، بن عايد الا *

 .2009الرياض ،نوفمبر 1/4يومي ، لمتنمية الادارية نحو أداء متميز في القطاع الحكومي
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 ورقة ،  بالجزائر العممي والبحث العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة متطمباتمرزاقة ،  جمال *

،الأردن  الخاصة الزرقاء جامعة العالي، التعميم جودة لضمان الدولي العربي المؤتمر إلى عمل مقدمة
12/05/2011. 
، جودة الخدمة التعميمية في القطاع التعميم العالي بين الواقع و الافاق ،دراسة تحميمية حاجي العمجة *

ت الاجتماعية و الانسانية العدد العاشر،  قسم العموم ، مجمة الاكاديمية لمدراساللإصلاحات الجديدة ل.م.د
 .6101الاقتصادية و عموم التسيير ، جامعة الجزائر 

 النظرية بين العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة ،العساف ليمى الصرايرة، أحمد خالد* 
 .2008الأول، العدد ن،،الأرد العالي التعميم في الجودة لضمان العربية المجمة   ،والتطبيق

، إطار مقترح لتسويق مخرجات البحث العممي كآلية لدفع المشاريع البحثية زكية مقري، آسية شنة* 
 .2015،اليمن22، المجمة العربية لضمان جودة التعميم الجامعي، المجمد الثامن ، العددالريادية في الجزائر

 حول الدولي الممتقى ،المصارف في العميل عمى مةالشام الجودة إدارة نظام تطبيق أثر ،مييوب سماح* 
 .2010ديسمبر 15-14قسنطينة  جامعة الخدمات، قطاع في الجودة الشاممة إدارة

عمى ، الوظيفي الشامل يم الييكل الكامن لمحددات تقييم الاداءف ،سعد عمي العنزي، عامر عمي العطوي *
تاريخ  pdf.231الكا&%20الهيكل%20/فهم%C:/Users/Packard%20Bell/Downloads:الموقع

 .10/07/2015الإطلاع:

 حول الدولي العممي الممتقي ،متميز منظمي أداء نحو مدخل الشاممة الجودة إدارة ،ىادي عباس صلاح *
الاقتصادية ، جامعة ورقمة ، المجمد الثاني ، ايام  والعموم الحقوق كمية والحكومات، لممنظمات المتميز الأداء

 .2005مارس  8-9
 الاتجاىات ضوء المجتمع في خدمة في الجامعة دور لتطوير مقترح تصور  ،عامر الرؤوف عبد طارق* 

 .2007 الأردن، ،الرابع العدد الأول، المجمد التربية، في الإجرائي البحث مجمة ،الحديثة العالمية
دارة الجزائر  في العالي التعميم ،مداح لخضر الله، عبد عمي *  مخرجاتو، لجودة كمدخل مةالشام الجودة وا 

 تطمعات ومواكبة الشغل سوق لمتطمبات الاستجابة في الجزائرية  الجامعة دور تقويم الأول حول الوطني الممتقى

-19بالجمفة، عاشور زيان جامعة التسيير، وعموم الاقتصادية والتجارية العموم كمية المحمية، التنمية
20/05/2010. 
 في ومساهمتها العلمي البحث تنظيم في الجزائرية  بالجامعة العلمية المخابر دور نعيمة، بن المجيد عبد *

 الدول في العممي والبحث التعميم وتطوير لتخطيط الثاني المؤتمر، العاليالتعليم  وأساليب وسائل تطىير
 . 2008 السعودية العربية المممكةفيفري ، 27-24 يومي والمعادن، لمبترول فيد الممك جامعة العربية،

، تحميل السموك الاقتصادي لممؤسسات الصغيرة و المتوسطة عبد الوىاب دادن، محمود فوزي شعوبي*
، أبحاث إقتصادية و إدارية ، العدد السادس ، ورقمة 0002-9110الصناعية في الجزائر خلال الفترة 

2009. 
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، المؤتمر العربي الدولي قاتوومعو  العربي العالم في العممي البحث واقعالبدري،  البومحمد، سميرة عمي*

 .2012  البحرين ،الجامعة الخميجية، ابريل 5و4 يومي الثاني لضمان جودة التعميم العالي،

الممتقى الدولي السابع ، مدى نجاح شركات التامين التعاوني السعودية، عماد عبد الجميل عمي إسماعيل * 
 03/04يومي ،جامعة الشمف،  وآفاق التطوير تجارب الدول التأمينية الواقع العممي الصناعة حول

 .2012ديسمبر
تحميل الأداء المالي لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية باستخدام ، عبد الوىاب دادن وآخرون،  *

 .2012، 11العدد، ، مجمة الباحث0002- 0000التحميل العاممي خلال الفترة الممتدة ما بين 
، مجمة العموم الاجتماعية و الانسانية ، جامعة باتنة اللا جودة تكمف باىضاعمي رحال و إليام يحياوي ،  *
 ،2003. 
، مجمة الامير عبد القادر لمعموم الاسلامية، مستقبل البحث العممي في الجزائرعبد الكريم بن اعراب ،  *

 .183، ص13،2003العدد 
، 34ص،(3123-2693)لي و البحث العممي في الجزائر خمسين سنة في خدمة  التنمية  التعميم العا *

 .https://www.mesrs.dz/ar/accueilعمى الموقع  الالكتروني: 
 تجاىاتلا وا جتمعيةـــــــــالم سؤوليةــــــــــالم ضوء في جتمعــــالم خدمة في معةالجا دور ، تطورباكير عايدة *

 :،عمى الموقع الالكتروني الحديثة العالمية
http://www.qou.edu/arabic/conferences/socialResponsibilityConf/dr_ayddaBa

keer.pd 

 .13/06/2015الاطلاع :  تاريخ

ية نظر ية من وجــــــــبات التر ـــــــــــــــعوقات البحث العممي في كميــــــــــــ، معبد الله المجيدل، ساىل مستييل شماس *
، عمى الموقع الالكتروني: يسىيئة التدر 

https://www.google.dz/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad

=rja&uact=8&ved=0CQFjAAa  13/08/2015: تاريخ الاطلاع. 

:  ، عمى الموقع الالكترونيspss باستخدام  والاستدلالي الوصفي الاستدلال في مقدمة ،الفتاح عبد عز *
www.satat.com ، :26/06/2015تاريخ الاطلاع. 

ة العموم الاقتصادية ممج، الابداع التكنولوجي في الجزائر واقع و افاقعماري عمار ، بوسعدة سعيدة، *
 .2004،  جامعة سطيف ،العدد الثالث، الاقتصاديةالتسيير و 
، 8، السنة والتنمية ةالتربيمجمة  ،الجامعة أستاذ إنتاجية في المؤثرة العوامل ،إبراىيم محمد ميني، غنايم *

 .7العدد

مكانية الشاممة الجودة ، احمد إبراىيم واحمد محمد درويش فتحي *  دراسة ،الجامعي التعميم في تطبيقيا وا 
 التربية كمية الثالثة، الألفية مطمع مع وتدريبو العربي المعمم ،الرابع السنوي لممؤتمر مقدم بحث ،تحميمية
 .1999حموان جامعة بحموان،

http://gulfuniversity.edu.bh/
https://www.mesrs.dz/ar/accueil
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نمذجة العلاقات بين مداخل  تعمم الإحصاء وميارات التفكير الناقد ، د عبد الله عمر العبدلي المالكيفي *

 .2012 ،السعودية ،والتحصيل الأكاديمي

، المؤتمر العممي الثاني مقارنة المقدرات الحصينة في أسموب التحميل العامميلقاء عمي محمد وآخرون، *
 .2009جامعة الموصل، العراق،  الإحصاء والمعموماتية -لمرياضيات

 المستفيدين، رضا عمى فمسطين في البمديات تقدميا التي الخدمات جودة أثر درويش، جمعة مروان* 
 .2009نوفمبر 04-01،السعودية الحكومي، القطاع في متميز أداء نحو : الإدارية الدولي لمتنمية المؤتمر

بقطاع  لمعميل المدركة القيمة تحسين في الشاممة الجودة إدارة نظام دور ،الله عبد قمش محمد، متناوي *
 الحديثة، الاقتصاديات في العربية الأعمال منظمات في الفكري رأس المال حول الدولي الممتقى ،الخدمات

 .2011ديسمبر 14-13شمف، جامعة
 ،والتعميم ةالصح مجال في الخدمية المنظمات في الشاممة الجودة إدارة تطبيقات،  ماضي توفيق محمد *

 .2002الإدارية اليمن  لمتنمية العربية  المنظمة منشورات

قياس الكفاءة النسبية لمجامعات الحكومية بالمممكة العربية ، محمد شامل بياء الذين مصطفى فيمي *
 ، مجمة جامعة أم القرى لمعموم التربوية و النفسية، المجمد الاول، العدد الاول، المممكة العربيةالسعودية
 .2009السعودية 

-ISO 9000العالمية   لممواصفة وفقا الجامعية الجودة إدارة نظام متطمبات ،العزاوي ابھالو عبد محمد *

 .20/12/2014:  الإطلاع تاريخ www.google.comالأنترنت   عمى منشورة ، مقالة  2000
 .28-26، ص ص   https://www.mesrs.dz/ar/accueilموقع وزارة التعميم العالي 

 .http://www على المىقع :  ،، إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي، حالة الجزائرمراد ناصر *

labograndmaghreb. Com :5/2/2015، تاريخ الاطلاع. 
ويل ـــخيص مصادر التمـــــــالجامعة و المجتمع وسوق العمل وتشناظم عموان،  مؤيد نعمة الساعدي، طلال*

 ، عمى موقع الالكتروني: الحكومية و المصادر البديمة لمجامعات

http://www.slideserve.com/tanek-scott/6477666:11/08/2015تاريخ الاطلاع. 

نتين مصرية وسعودية ـائي لدى عيمقياس القمق الإحصـــــ، البناء العاممي وتكافؤ القياس لمحمد أبو ىاشم*
 عمى الموقع: ،باستخدام التحميل العاممي

http://faculty.ksu.edu.sa/70810/502/%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%84%D9%

82%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D

9%89.pdf :11/07/2015تاريخ الاطلاع. 

، بحث مقدم في الممتقى الدولي حول : معوقات و سبل ترقية البحث العممي في الجامعةىاشمي أحمد ،  *
 .2004الجامعة وقضايا المجتمع ، جامعة أدار، نوفمبر 

 منيجية النمذجة بالمعادلة البنائية وتطبيقاتيا في بحوث الادارة التعميمية، ياسر فتحي الينداوي الميدي  *
 .2007ابريل  ،40ية ، دراسة منشورة مجمة التربية والتنمية العدد ، جامعة عين الشمس كمية الترب

 

http://www.google.com/
https://www.mesrs.dz/ar/accueil
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حوث الإدارة ــــبيقاتيا في بـــطـــبنائية وتـــــمعادلة الـــــــجية النمذجة بالــــــمنيالميدي ،  الينداوي فتحي ياسر *

  :الموقع شمس، عمى عين جامعة التربية كمية ،التعميمية

file:///C:/Users/Packard%20Bell/Downloads/00b7d521b01a5ac87f000000.pdf   تاريخ
 .08/07/2015:الاطلاع
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 009 جودة البرامج التعميمية و طرق التدريس. -2-3

 009 التعميمية و تجييزاتيا. جودة المباني -2-4

 021 جودة الإدارة التعميمية والتشريعات و الموائح. -2-5

 021 جودة المرجع التعميمي )الكتاب(. -2-6

 021 جودة الإنفاق التعميمي )التمويل(. -2-7

 021 جودة أدوات تقييم الأداء التعميمي. -2-8

 020 العالي. التعميم مؤسسات الشاممة في الجودة إدارة تطبيق معوقات -3

 023 الييكل التنظيمي لمجامعات. -3-0

 023 انعدام التساوي في اليدف و الغرض. -3-2

 023 التركيز عمى تقييم الأداء. -3-3

 023 تعدد المستفيدين من التعميم الجامعي. -3-4

 023 الخمط بين التدريب وتقييم الأداء. -3-5

 023 عدم استقرار الإدارة وتغيرىا الدائم. -3-6
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 023 ندرة توافر المعمومات والبيانات الكافية. -3-7

 023 ضعف النظام المعموماتي للإدارة. -3-8

 023 كثرة القوانين والموائح وعدم وضوحيا. -3-9

IV -  024 في مؤسسات التعميم العالي. 9999تطبيق مواصفات إيزو 

 025 وتوظيفيا في التعميم العالي. 9999الايزومعايير نظام  -1

 025 المسؤوليات الادارية. -0-0

 026 نظام الجودة. -0-2

 026 مراجعة العقود. -0-3

 027 مراقبة التصميمات. -0-4

 028 ضبط المشتريات. -0-5

 028 المنتجات الموردة لممشتري. -0-6

 028 مراقبة العمميات. -0-7

 029 المنتجات غير المطابقة لممواصفات. ضبط -0-8

 029 الاجراءات الوقائية و التصحيحية. -0-9

 029 ضبط سجلات الجودة. -0-01

 031 مراقبة الجودة الداخمية. -0-00

 031 تدريب العاممين. -0-02

دارة الجودة الشاممة. -2  031 تطبيق و تنفيذ إيزو التعميم العالي وا 

دارة الجودة الشاممة. -2-0  030 كيفية تنفيذ وتطبيق إيزو التعميم الجامعي وا 

 033 كيف تقوم الجامعة ببناء سمسمة من مواصفات الجودة الشاممة. -2-2

 Accréditation. 033الاعتراف بالمستوى العممي لمجامعات   -2-3

 035 .فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي -3

 039 الفصل. خاتمة

 098-040 منظومة التعميم العالي في الجزائر في ظل نظام ل.م.د.الفصل الرابع: 

 040 مقدمة الفصل.

I - .040 مســـار منظومة التعميم في الجزائر 

 040 واقع التعميم  أثناء الاحتلال الفرنسي و قبمو. -1

 042 .0881-0831الفترة ما بين  -0-0

 042 .0931-0881ما بين  الفترة -0-2
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 045 .0962 -0931الفترة ما بين  -0-3

 046 واقع التعميم العالي بعد الاستقلال. -2

 046 .0971إلى  0962الفترة ما بين  -2-0

 049 .0982إلى  0970الفترة ما بين  -2-2

 051 .0991إلى  0983الفترة ما بين  -2-3

 052 .2110إلى  0990الفترة ما بين -2-4

 053 .مبادئ التعميم العالي في الجزائر -3

 053 ديمقراطية التعميم. -3-0

 054 الجزأرة. -3-2

 055 التعريب. -3-3

 056 التوجو العممي والتقني. -3-4

 057 جودة التعميم العالي في الجزائر. -4

 057 الجودة. طريق عن العالي بالتعميم الاىتمام -4-0

 058 العممي. بالبحث الاىتمام -4-2

II - .060 مشاكل و الاختلالات التعميم العالي في الجزائر 

 060 مشاكل التعميم العالي في الجزائر. -1

 060 مشكمة اليياكل القاعدية والبناءات والتجييزات. -0-0

 062 مشكمة التأطير. -0-2

 062 مشكل الاختلال في التنظيم الإداري والعممي. -0-3

 063 دمقرطة تسيير الجامعة.مشكمة  -0-4

 065 أىم الاختلالات التي تعاني منيا الجامعة الجزائرية. -2

 065 عدم مواءمة مخرجات التعميم العالي لمتطمبات سوق العمل. -2-0

 069 ضعف الرصيد البحث العممي لمجامعة الجزائرية. -2-2

 070 الجزائري.و البحث العممي  العالي التعميم منظومة تحميل حركية -3

 070 تطور عدد الطمبة. -3-0

 072 التطور الكمي و النوعي لييئة التدريس. -3-2

 077 ارتفاع  عدد مخابر البحث. -3-3

التطور الكمي في إنجاز مرافق قاعدية جامعية خاصة بالبيداغوجيا  -3-4
 وتوزيعيا الجغرافي.

078 
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 080 الخدمات الجامعية. -3-4

 080 بالتعميم العالي الجزائري. ضرورة النيوض -4

 084 تحسين إدارة التعميم العالي. -4-0

 084 إصلاح بنية التعميم العالي. -4-2

 084 نشر التعميم العالي. -4-3

 085 الارتقاء بنوعية التعميم العالي. -4-4

III -  مبادرات الاصلاح منظومة التعميم العالي في الجزائر في إطار نظام
 .ل.م.د

085 

 085 نشأة و أىداف نظام ل.م.د عمى مستوى الاوربي. -1

 085 نشأة نظام ل.م.د عمى مستوى الاوربي. -0-0

 086 الأىداف الرئيسية لنظام ل.م.د عمى المستوى الأوروبي. -0-2

 087 نظام ل.م.د في الجزائر. -2

 088 (.Licenceشيادة الميسانس) -2-0

 088 (.Master الماستر) شيادة -2-2

 088 (.Doctoratالدكتوراه: ) شيادة -2-3

 089 جديد نظام ل.م.د. ركائز و -3

 089 ركائز نظام ل.م.د. -3-0

 090 جديد نظام ل.م.د. -3-2

 092 مناقشة الإصلاحات لنظام الجديد ل.م.د في الجزائر. -4

 092 معوقات حالت دون تحقيق إصلاحات التعميم العالي لأىدافيا. -4-0

 094 متطمبات تقيم و تقويم الاصلاحات الجديدة. -4-2

 097 الفصل. خاتمة

 الباب الثاني: الإطار التطبيقي لمدراسة.

 261-099 تعريف بمتغيرات الدراسة والعلاقة بينيا.الفصل الخامس: 

 099 مقدمة الفصل.

I - .099 جودة الخدمة ونماذج قياسيا 

 211 نموذج جودة الخدمة. -1

 211 تطور نموذج جودة الخدمة -0-0

 201 انتقادات نموذج جودة الخدمة -0-2
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 202 (.ServPerfنموذج أداء الخدمة ) -2

 202 التعريف بنموذج أداء الخدمة. -2-0

 203 انتقادات نموذج أداء الخدمة. -2-2

 205 نماذج أخرى لقياس جودة الخدمة. -3

 Bahia and Nantel .  205 لـ  BSQنموذج  -3-0

 206 الفنية. الجودة و الوظيفية الجودة نموذج -3-2

 207 المعيارية. الجودة نموذج و المقيم الأداء نموذج -3-3

 209 .(Hierarchical Approach)المستويات  نموذج -3-4

 220 الخدمة. جودة قياس أىداف -4

II - .225 خدمة المجتمع 

 226 و نظريات حول الجامعة وخدمة المجتمع. مفاىيم -1

 226 تعريف خدمة المجتمع. -0-0

 226 مفيوم خدمة الجامعة لممجتمع. -0-2

 226 أىداف الجامعة لخدمة المجتمع. -0-3

و خدمة  النظريات التي تبرز دور التعميم الجامعي في عممية التنمية -0-4
 المجتمع.

227 

 228 في تدعيم العلاقة بين الجامعة و المجتمع. العاليدور التعميم و مبررات  -2

 228 مبررات تدعيم العلاقة بين الجامعة و المجتمع. -2-0

 229 و خدمة المجتمع. دور التعميم الجامعي في عممية التنمية -2-2

 231 تأثير البيئة وتأثرىا بنظام التعميم الجامعي والعالي باعتبارىا نسقا مفتوحا. -2-3

مشكلات و أسباب اتساع الفجوة بين أىداف التعميم الجامعي و خدمة  -3
 المجتمع.

233 

 233 المشكلات التي تعيق التكامل بين الجامعة و المجتمع. -3-0

 234 أسباب اتساع الفجوة بين أىداف التعميم الجامعي و خدمة المجتمع. -3-2

 238 الجامعة و المجتمع.رؤى وتصورات  المستقبمية لتوثيق العلاقة بين  -4

 238 الرؤى المستقبمية لتمكين العلاقة بين الجامعة و المجتمع. -4-0

 240 تصور مقترح لتطوير دور الجامعة في خدمة المجتمع. -4-2

 240 آلية الربط بين الجامعة و خدمة المجتمع. -4-3

III -.241 البحث العممي 
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 242 مفيوم و أىمية البحث العممي. -1

 242 العممي. البحث مفيوم -0-0

 243 متطمبات البحث العممي. -0-2

 244 أىمية البحث العممي. -0-3

 245 عوامل و عوائق  المؤثرة عمى البحث العممي. -2

 245 العوامل المؤثرة في البحث العممي. -2-0

 246 العوائق المؤثرة في البحث العممي. -2-2

IV - 248 .الكفاء 

 249 .الكفاءة مفيوم -1

 Farrell . 250  التعريف بكفاءة -2

 Farrell. 250لكفاءة  البياني التمثيل -3

 250 .(Input Orientation) المدخمي التوجو ذات لمكفاءة البياني التمثيل -3-0

 252 (.Output Orientation)المخرجي التوجو ذات لمكفاءة البياني التمثيل -3-2

 253 التعميمية. النظم كفاءة قياس طرق -4

 254 تعريف أسموب مغمف البيانات. -4-0

 256 مزايا أسموب مغمف البيانات. -4-2

V - .256 العلاقة ما بين متغيرات الدراسة 

 256 العلاقة ما بين جودة الخدمة التعميمية عمى المجتمع. -1

 257 العلاقة ما بين جودة الخدمة التعميمية عمى البحث العممي. -2

 258 العلاقة ما بين جودة الخدمة التعميمية عمى الكفاءة. -3

 259 العلاقة ما بين البحث العممي عمى خدمة المجتمع. -4

 260 الفصل. خاتمة

 319-260 منيجية الدراسة.: الفصل السادس

 261 مقدمة الفصل.

- I 261 .تقديم جامعة سعيدة 

 261 مراحل تطور جامعة سعيدة.  -1

 262 سعيدة. جامعة مستوى عمى المتواجدة الميادين والشعب و الكميات -2

 264 إحصائيات كمية عن جامعة سعيدة. -3

 266 الجامعة. المتوفرة عمى مستوى اليياكل البيداغوجية -4
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II - .266 الطريقة و الاجراءات 

 267 منيجية الدراسة و معالجة البيانات. -1

 267 منيجية الدراسة. -0-0

 267 جمع المعمومات. مصادر -0-2

 Structure Equationالييكمية  بالمعادلات النمذجة منيجية -2

Modeling (SEM). 
267 

 267 طبيعة النمذجة وأىميتيا في الإدارة التعميمية. -2-0

 269 المعادلات الييكمية.تعريف و أىداف   -2-2

 271 المعادلات الييكمية. في المستخدمة المصطمحات -2-3

 272 الييكمية. المعادلات نمذجة مراحل -3

 272 الييكمية. المعادلات نماذج تصميم لغة -3-0

 273 أنماط النماذج في المعادلات الييكمية. -3-2

 275 تحميل المسار. -3-3

 276 مؤشرات جودة النموذج. -3-4

 Confirmatory Factor Analyzes 278مفيوم التحميل التو كيدي  -4

 278 التحميل التوكيدي. الإجراءات المتبعة في -4-0

III - .279 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة 

 279 مجتمع وعينة الدراسة. -1

 279 أداة الدراسة. -2

 281 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص و السمات الشخصية. -3

 281 توزيع أفراد العينة حسب الجنس. -3-0

 280 العممي.توزيع أفراد العينة حسب المؤىل  -3-2

 282 توزيع أفراد العينة حسب الرتبة الاكاديمية. -3-3

 283 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة. -3-4

 284 توزيع أفراد العينة حسب الكمية. -3-5

IV - .285 تفسير النموذج العام لمدراسة 

 285 العام. تفسير النموذج-1

 285 النموذج الييكمي. -0-0

 286 القياس. نموذج -0-2
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 286 أداة القياس و تقييميا. -2

 286 تحديد الشكل العام للاستمارة. -2-0

 287 القياس. عبارات عرض -3

قياس أبعاد جىدة انخذماث انتعهيميت باصتخذاو انتحهيم إنى مكىناث أصاصيت  -3-0

 .ACP لاختزال انبياناث و هيكهتها باصتعمال
287 

 297 صعيذة. جامعت كهياث كفاءة قياس -3-2

 318 قياس انبحث انعهمي. -3-3

 318 قياس خذمت انمجتمع. -3-4

 319 الفصل. خاتمة

 347-301 تحميل البيانات النتائج.: الفصل السابع

 301 مقدمة الفصل.

I- 300 البيانات و اختبارات الصدق و الثبات الاستبانة. فحص 

 300 (.Normality)لمعينة الطبيعي التوزيع اختبار -0

 303 القياس. لنموذج العاممي التحميل -2

 303 .(communalité)انشراكيت  اختبار -2-0

 Bartlett’s. 304و  KMOاختبار  -2-2

 304 اختبارات الصدق و الثبات الاستبانة.-3

 305 اختباراث انتجانش. -3-0

 305 اختباراث انثقت. -3-2

II - 306 القياس. لسلالم )الييكمية( البنائية النمذجة تقدير 

 306 التعميمية. الخدمة جودة قياس نموذج -1

 307 البحث العممي. قياس نموذج -2

 308 كفاءة. نموذج قياس -3

 309 خدمة المجتمع. قياس نموذج -4

III - 321 الوصفية لمدراسة.  تحميل نتائج 

 321 اتجاه إجابات أفراد العينة لقياس جودة الخدمات التعميمية. -1

 323 لقياس البحث العممي.اتجاه إجابات أفراد العينة  -2

 324 اتجاه إجابات أفراد العينة لقياس خدمة المجتمع. -3

IV - .326 مخرجات ومؤشرات جودة نموذج الدراسة 

 326 مخرجات نموذج الدراسة. -1

 Confirmatory) جودة النموذج باستعمال التحميل العاممي التأكيدي -2

Factor Analysis.) 
327 
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 327 (Parsimonious Fit Indexمؤشر انحزو ) -2-0

 327 (.Absolute Fit Indexesمؤشراث انمطابقت انمطهقت ) -2-2

 328 .(Incremental Fit Indexes)انمتزايذة  انمطابقت مؤشراث -2-3

V -.329 اختبار الفرضيات الدراسة 

 329 إختبار الفرضيات النموذج الييكمي. -1

 331 انفرضيت انفرعيت الأونى.  -0-0

 330 انفرضيت انفرعيت انثانيت. -0-2

 332 انفرضيت انفرعيت انثانثت. -0-3

 333 انفرضيت انفرعيت انرابعت. -0-4

 334 انفرضيت انفرعيت انخامضت. -3-0

 335 انفرضيت انفرعيت انضادصت. -3-2

 336 انفرضيت انفرعيت انضابعت. -3-3

 337 انفرضيت انفرعيت انثامنت. -3-4

 338 الدراسة. اختبار فرضيات التباين في عينة-2

 339 اختبار انفرضيت انفرعيت الأونى. -0-0

 341 نتائج اختبار انفرضيت انفرعيت انثانيت -0-2

 342 نتائج اختبار انفرضيت انفرعيت انثانثت. -0-3

 343 نتائج اختبار انفرضيت انفرعيت انرابعت. -0-4

 344 نتائج اختبار انفرضيت انفرعيت انخامضت. -0-4

 347 الفصل. خاتمة

 354-348 الخاتمة العامة.

 الملاحق.

 المراجع.

 الفيرس.

 قائمة الأشكال.

 قائمة الجداول.
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قائمة الأشكال             

 

 .الأشكال الواردة في البحث قائمة
 الصفحة الشكل عنوان الرقم
 40 الدراسة. نــــــمــــــــوذج 10

 13 تطور مراحل الرقابة عن الجودة. 10

 Deming". 67" مثمث 10

 78 .(P.D.C.A) دورة تطبيق خطوات 10

 100 .التداخل بين السمع و الخدمات 10

 010 .التمييز بين السمع و الخدمات 10

 010 مفهوم جودة الخدمة. 10

 000 لمجامعة. الشاممة الجودة ممفات هيكل 10

 000 التعميمية. المؤسسات في الشاممة الجودة لتطبيق نموذج 10

 000 المسجمين. الطمبة عدد تطور 01

 000 الدائمين. الأساتذة عدد تزايد 00

 000 التدرج. مةمرح في التأطير ونسب الدائمين الأساتذة عدد تزايد 00

 العالي التعميم أساتذة فئة من الأساتذة ترقيات مجموع تزايد 00
 سنة من الوطنية الجامعية المجنة قِبَل المحاضرين من والأساتذة
 .3122 سنة إلى 1991

000 

 000 تطور و توزيع عدد مخابر البحث في الجامعات الجزائرية. 00

 سنة إلى 1962 سنة من الجزائرية الجامعات ظهور وتيرة 00
3123. 

000 

 000 لنظام ل.م.د. العام البياني الرسم 00

 010 .( PZB,1985) الخدمة جودة نموذج 00

 Extended Model of) الخدمة لجودة الموسع النموذج 00

Service Quality) 

010 

 010 .الخدمة حول العملاء توقعات محددات و طبيعة 00

 000 (.BSQ- Model)نموذج  01

 000 .الفنية الجودة و الوظيفية الجودة نموذج 00

 The) التجزئة خدمات لجودة المستويات متعدد نموذج 00

Multilevel Model) 

000 

 001 مستويات جودة الخدمة. 00
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 الصفحة الشكل عنوان الرقم
 000 .والأرباح العملاء وسموك الخدمة جودة بين العلاقة 00

 000 .العملاء سموك تحديد في و االقيمة المدركة المتوقعة القيمة دور 00

 000 رسم توضيحي لمنظام الجامعي كنسق مفتوح. 00

 000 المدخمي. بالتوجه التخصيصية و التقنية الكفاءة 00

 000 المخرجي. بالتوجه التخصيصية و التقنية الكفاءة 00

 000 حالة التطويق بالتوجه المخرجي. 00

 001 النسب المئوية لمتغير الجنس. 00

 000 مدرج تكراري يوضح النسب المئوية لمتغير المؤهل العممي. 00

 000 مدرج تكراري يوضح النسب المئوية لمتغير الرتبة الأكاديمية. 00

 000 مدرج تكراري يوضح النسب المئوية لمتغير سنوات الخبرة. 01

 000 غير الكمية.مدرج تكراري يوضح النسب المئوية لمت 00

 000 (.القياس النموذج و كميياله النموذج) لمدراسة العام النموذج 00

 000 (Cattel,1966)التمثيل البياني لمقيم الذاتية حسب طريقة  00

 010 نموذج بالتوجه مخرجي. 00

 010 مسارات العلاقة بين المتغيرات الدراسة. 00

 010 بالتوجه المخرجي.  سعيدة جامعة لكميات النسبية الكفاءة مؤشر 00

 000 جودة الخدمات التعميمية. قياس نموذج تقدير 00

 000 قياس البحث العممي.  نموذج تقدير 00

 000 قياس الكفاءة. نموذج تقدير 00

 000 قياس خدمة المجتمع. نموذج تقدير 01

 326 و مخرجاته. اندراسة ننموذج انبياني انتمثيم 00

يكمي و القياسي لمعلاقة بين جودة الخدمة التعميمية النموذج اله 00
 الكفاءة.و 

330 

قة بين جودة الخدمة التعميمية النموذج الهيكمي و القياسي لمعلا 00
 البحث العممي.و 

331 

النموذج الهيكمي و القياسي لمعلاقة بين البحث العممي و خدمة  00
 المجتمع.

332 

 333 قة بين الكفاءة و البحث العممي.النموذج الهيكمي و القياسي لمعلا 00

 334النموذج الهيكمي و القياسي لمعلاقة بين جودة الخدمة التعميمية  00



قائمة الأشكال             

 

 خدمة المجتمع.و 

النموذج الهيكمي و القياسي لمعلاقة بين جودة الخدمة التعميمية  00
 خدمة المجتمع بوجود البحث العممي كوسيط.و 

335 

لمعلاقة بين جودة الخدمة التعميمية النموذج الهيكمي و القياسي  00
 البحث العممي بوجود الكفاءة كوسيط.و 

336 

النموذج الهيكمي و القياسي لمعلاقة بين جودة الخدمة التعميمية  00
 بوجود الكفاءة و البحث العممي كمتغيرين وسيطين.

000 

 
 



 

  
 
 
 

  لجداولقائمة ا                

 



 

قائمة الجداول              

 

 .الجداول الواردة في البحث قائمة
 الصفحة الجدول عنوان الرقم
 55 .مقارنة أىم أنظمة الجودة 10

 61 .حديثا و قديما الجودة إلى النظرة 10

 64 .مقارنة بين جائزتي بالدرج و ديمنيك في الجودة 10

 96 .فيم طبيعة الخدمة 10

 000 .في التعميم 1009توظيف نظام الايزو  10

 000 الابتدائي. التعميم في المسجمين الجزائريين التلاميذ دادأع 10

 000 الجزائريين مقارنة بالأطفال الفرنسيين. لأطفال التمدرس بالنسبة نسبة 10

 000 الجزائريين. المعمميين عدد 10

 000 .الفرنسيين بالطمبة مقارنة الجزائريين عدد الطمبة  10

 001 .العممي البحث و العالي يمالتعم لتطوير التنفيذي المخطط 01

 000 .المسجمين الطمبة عدد تزايد 00

 000 .الدائمين الأساتذة عدد تزايد 00

 000 التدرج. مرحمة في التأطير ونسب الدائمين الأساتذة عدد تزايد 00

 الأساتذة و العالي التعميم أساتذة فئة من الأساتذة ترقيات مجموع تزايد 00
 سنة إلى 1991 سنة من الوطنية الجامعية المجنة لقِب   من المحاضرين

3122. 

000 

 000 خصائص المرحمة الثالثة من تطور التعميم العالي. 00

 000 .الخدمة أداء و الخدمة جودة مقياس لمقارنة مختارة دراسات 00

نسب طمبة التعميم العالي في تخصصات الطبيعية واليندسة والزراعة  00
 ي بعض البمدان.والعموم الطبية ف

000 

 000 .4092 – 4092لجامعة سعيدة لمسنة الجامعية  استعلاماتبطاقة  00

 000 .تطور عدد الطمبة المسجمين 00

 000 .تطور عدد الطمبة الناجحين 01

 000 تطور عدد الاساتذة الدائمين. 00

 000 .مخابر البحث المعتمدين حسب الكميات 00

 000 .المعادلات الييكميةالأشكال المستخدمة في  00

 



 

قائمة الجداول              

 

 .الجداول الواردة في البحث قائمةتابع ل

 
 

 

 

 الصفحة الجدول عنوان الرقم
 000 .مؤشرات والقاعدة المتبعة في جودة المطابقة لممعادلات الييكمية 00

 000 .الفقرات عمى الإجابة مقياس 00

 001 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 00

 000 العممي. المؤىل حسب نةالعي أفراد توزيع 00

 000 الاكاديمية. الرتبة حسب العينة أفراد توزيع 00

 000 الخبرة. سنوات حسب العينة أفراد توزيع 00

 000 توزيع أفراد العينة حسب الكمية. 01

 000 .الدراسة في الجمية و الكامنة المتغيرات ترميز 00

الترميز المستعمل في فقرات أبعاد جودة الخدمات التعميمية حسب  00
 (.SPSS.V.20)البرنامج الاحصائي 

000 

 Bartlett 000 واختبار (KMO)أولكن -ماير -يوضح مؤشر كايز 00

 001 نوعية التمثيل. 00

 000 نوعية التمثيل بعد حذف المتغيرات الأربعة. 00

 000 بعاد جودة الخدمات التعميميةالتباين المشروح لأ 00

 000 .مصفوفة العوامل بعد تدوير المحاور 00

 000 .العوامل والمتغيرات المرتبطة بياو تسمية تمخيص  00

 000 .التكنولوجيا و العموم كمية ومخرجات مدخلات  00

 000 .التكنولوجيا و العموم كمية لمتغيرات إحصائي وصف 01

 000 .ولوجياالتكن و العموم كمية ومخرجات مدخلات بين الارتباط معامل 00

 الإنسانية والعموم والمغات الآداب كمية ومخرجات مدخلات 00
 الاجتماعية.و 

000 

 الإنسانية والعموم والمغات الآداب كمية لمتغيرات إحصائي وصف 00
 .والاجتماعية

011 



 

قائمة الجداول              

 

 .الجداول الواردة في البحث قائمةتابع ل

 

 الصفحة الجدول عنوان الرقم
 والعموم والمغات الآداب ومخرجات كمية مدخلات بين الارتباط معامل 00

 .الاجتماعية و الإنسانية

011 

 010 .السياسية والعموم الحقوق كمية ومخرجات مدخلات 00

 010 .السياسية والعموم الحقوق كمية لمتغيرات إحصائي وصف 00

 والعموم الحقوق ومخرجات كمية مدخلات بين الارتباط معامل 00
 السياسية.

010 

 التجارية وع الاقتصادية، العموم العموم كمية ومخرجات مدخلات 00
 .التسيير.

010 

التجارية  الاقتصادية، العموم العموم كمية لمتغيرات إحصائي وصف 00
 التسيير. وع

010 

الاقتصادية،  العموم ومخرجات كمية مدخلات بين الارتباط معامل 00
 .التسيير. التجارية وع العموم

010 

 010 .خلات و مخرجات الدراسةمتوسط مد 01

 010 .المخرجي بالتوجو سعيدة جامعة لكميات النسبية الكفاءة مؤشر 00

 000 .اختبار التوزيع الطبيعي لممتغيرات 00

 000 .القياس عبارات شراكية مجالات 00

 Bartlett’s. 000و  KMOنتائج إختبار  00

 000 .نتائج اختبارات التجانس الداخمي لممقياس 00

 000 .لدراسةا محاورل Cronbach’s α)) مقياس  00

 جودة العينة لقياس أفراد إجابات لاتجاهالوصفي  الإحصاءنتائج  00

 التعميمية. الخدمة

001 

البحث  العينة لقياس أفراد إجابات لاتجاهالوصفي  الإحصاءنتائج  00
 العممي.

000 

خدمة  العينة لقياس أفراد إجابات لاتجاهالوصفي  الإحصاءنتائج  00
 مجتمع.ال

000 



 

قائمة الجداول              

 

 .الجداول الواردة في البحث قائمةتابع ل

 

 

 000 .المعدل القياس لنموذج المطمقة المطابقة مؤشرات 01

 000 .المعدل القياس لنموذج المتزايدة المطابقة مؤشرات 00

 Direct) المباشرة التأثيرات تقديرات -المسار تحميل نتائج 00

effect). 

000 

 Indirectغير المباشرة  التأثيرات تقديرات  -المسار تحميل نتائج 00

effect)). 

000 

لقياس الفروق في استجابات أفراد عينة الدراسة  (،t)نتائج اختبار  00
جودة حول مستوى الاىتمام بأبعاد  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاى
 .، تعزى الى متغير الجنس الخدمة التعميمية

000 

في لقياس الفروق  (،ANOVA)نتائج تحميل التباين الأحادي  00
حول  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىاستجابات أفراد العينة في 

تعزى إلى متغير  جودة الخدمة التعميمية،مستوى الاىتمام بأبعاد 
 .المؤىل العممي

000 

لقياس الفروق في  (،ANOVA)نتائج تحميل التباين الأحادي  00
حول  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىاستجابات أفراد العينة في 

تعزى إلى متغير  جودة الخدمة التعميمية،مستوى الاىتمام بأبعاد 
 الرتبة الاكاديمية.

000 

لقياس الفروق في  (،ANOVA)نتائج تحميل التباين الأحادي  00
حول  مولاي سعيدة رجامعة د. الطاىاستجابات أفراد العينة في 

تعزى إلى متغير  جودة الخدمة التعميمية،مستوى الاىتمام بأبعاد 
 سنوات الخبرة.

000 

لقياس الفروق في  (،ANOVA)نتائج تحميل التباين الأحادي  00
حول  سعيدة مولاي رجامعة د. الطاىاستجابات أفراد العينة في 

متغير تعزى إلى  جودة الخدمة التعميمية،مستوى الاىتمام بأبعاد 
 .الكمية

000 

 Post Hoc. 000 نتائج الاختبار البعدي 00



 :ملخص

الدراسة  -سعيدة –الدكتور مولاي الطاهر  أثر تطبيق جودة الخدمات التعميمية في جامعة تحميلالدراسة إلى  فهدت
بالإضافة ، (SPSS.V.20) ببرنامج الإحصائي بالاستعانة التحميل استعمال ، بحيث تمأستاذ جامعي( 812)شممت عينة مكونة من 

 لدراسة مختمف العلاقات بين المتغيرات المقترحة.( AMOS.V.20)كمية باستخدام إلى برنامج النمذجة بالمعادلات الهي

 أهمها: كان النتائججممة من  إلى الدراسة خمصت
الأمر   يرتقى لممستوى المطموب، أن مستوى جودة الخدمة التعميمية من وجهة نظر هيئة التدريس في الجامعة محل الدراسة لا -

 خدمة المجتمع. بالتالي عمى  اض مستوى البحث العممي والذي انعكس بشكل واضح في انخف

 .المجتمع خدمة عمى ميةيالتعم الخدمة جودة أثر تعزيز في كوسيط العممي لمبحث الفعال الدور عمى النتائج أكدت كما  -

 جودة الخدمة التعميمية، البحث العممي، الكفاءة، خدمة المجتمع. لكممات المفتاحية:ا

 

Résumé: 

L’objectif de cette étude est d’analyser l’impact de l’application de la qualité des services 

d’enseignement à l’université Dr Moulay Tahar –Saida-. L’échantillon visé par l’enquête de cette 

recherche est composé de (218) enseignants universitaires. Afin d’étudier les différentes relations entre 

les variables proposées, une analyse statistique a été utilisée avec le programme (SPSS.V.20), et un 

programme de modélisation des équations structurelles a été appliqué à l’aide du logiciel 

(AMOS.V.20).             

Les principaux résultats de l’étude réalisée montrent: 

-  Que le niveau de la qualité des services d’enseignements du point de vue des enseignants ne 

correspond pas au niveau souhaité, ce qui a mené à la baisse du niveau de la recherche scientifique, 

par conséquent, au service de la communauté.  

- Les résultats confirment également le rôle important de la recherche scientifique autant que 

médiateur pour renforcer l’impact de la qualité des services d’enseignement pour servir la 

communauté.    

 

Mots clés: la qualité du service d’enseignement,  la recherche scientifique, l'efficacité, le service 

communautaire. 
 

Abstract : 

This research work aims at analyzing the impact of the application of the quality of 

educational services at the University of Dr.  Moulay Tahir - Saida- the study is based on statistical 

analysis by means of (SPSS.V.20) program, applied on a sample including (218) university professors, 

furthermore to relationships between different proposed variables, are described using structural 

modeling program, and simulated through the software (AMOS.V.20). 

This work lead to a number of results, among which we cite the most important:  

- That the level of educational services quality from the perspective of the teaching staff at the 

university under study does not reach the required level, Which clearly reflected on the low level of 

scientific research and thus to actively and efficiently serve community. 

- The results also emphasized the essential role of scientific research as a mediator in improving the 

impact of the quality of educational services, so to have a positive influence on serve community. 

 

Key words: educational services quality, scientific research, efficiency, community service. 
. 

 


