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 المستخلص

كمتغير مستقل وتأثيره في جودة الخدمة التعليمية     هدفت الدراسة الى اختبار الانجراف الستراتيجي     

كمتغير معتمد وسعيا لتحقيق ذلك اعتمدت الدراسة على اربعة أبعاد تمثلت ب)غياب التخطيط الستراتيجي 

تدهور الاداء( وتم اعتماد ابعاد جودة الخدمة   محدودية التركيز على البيئة الخارجية   مقاومة التغيير  

الخمسة الاستجابة  لاعتمادية  )الملموسية    التعليمية  والأمان  لسامجال  الاجتماعي لامة    تم(  التعاطف 

اختيار جامعة كربلاء وهي احدى الجامعات الحكومية العراقية متمثلة بخمسة كليات )الادارة والاقتصاد 

ار فرضيات هذه  التمريض ( لاختبالعلوم الطبية التطبيقية  كلية التربية البدنية وعلوم الرياضة  الطب  

الغرض   لهذا  اعدت  استبانة  )،  الدراسة عن طريق  الدراسة  عينة  العليا 103شملت  الادارة  من  فردا   )

المذكورة  103و)  كليات لل الكليات  في  العليا  الدراسات  طلبة  من  طالبا  في (  الدراسة  مشكلة  تمثلت 

تتكامل    التسـأؤلات  واقعا  التي تصف  التعليمية(    فيهالفكرية  الخدمة  وجودة  الستراتيجي  ذ ا)الانجراف 

صيغت على شكل تساؤلات كان من أبرزها )هل يؤثر الانجراف الستراتيجي في جودة الخدمة التعليمية  

مثل)  (   الجاهزة   الاحصائية  بالبرامج   الاستعانة  تمت  نمذجة    SPSS V.25,  ,AMOS V.23وقد 

الذي يعد التعليمي    قطاعلااهمية الدراسة في تناولها    وتجلت (التأثير المباشر  المعادلة الهيكلية في اختبار

المهمة   القطاعات  أمن  لابد  التن  والتي  مع  الخ  فيتغيرات  تكيف  التطورات البيئة  ومواكبة  ارجية 

خرجت الدراسة بمجموعة من الاستنتاجات كان من ابرزها تنخفض جودة الخدمة التعليمية    وقد باستمرار

كلما كان التركيز على البيئة الخارجية ضعيفا وهذا يعني أنً عدم اهتمام الكليات عينة الدراسة بالظروف 

جودة تعليمية    الخارجية وعدم وجود تلازم حقيقي بين خدمات الكليات والبيئة الخارجية سيؤدي حتما الى

 منخفضة .

 : الانجراف الستراتيجي, جودة الخدمة التعليمية.الدالهالكلمات  
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 المقدمة 

,وزيــادة  اذ إنّ اتســاع هــاهرة الــتعلمشــهدت بيئــة الاعمــال العديــد مــن التطــورات الســريعة 

ــه  ــر من ــالجزء الاكب ــيم او ب ــاليف التعل ــل الطــلاب تك ــون عــن  الاهتمــام بتحمي د الطــلابح يبحث نجــ 

ــدري   ــيم والت ــي التعل ــا ,الافضــل والافضــل ف ــا ودولي ــات محلي ــين الجامع ــة ب واصــبحت المنافس

ــ ــتقطب  الط ــي تس ــات (ف ــالي )الجامع ــيم الع ــتثمار التعل ــورة  لاب واس ــا المتط ــال التكنلوجي وادخ

  .في الاتصالات والتعليم عن بعد 

ــياذ يبحــث اصــحاب المصــلحة   ــع مســتوى الادا ف ــأثرف ــا ث ــة له ــن إنّ الجامع ــد م ــال  يرء للتأك فع

ومهـــم فـــي المجتمـــع لكـــي يتناســـب مـــع كفـــاءة الخـــريجين واحتياجـــات ســـوق العمـــل فأوليـــاء 

ور يريــدون الحصــول علــى الثقــة مــن الجامعــة او الكليــة ومــا تقدمــة مــن خــدمات فــي مجــال الامــ

تعلــيم ابنــائهم للحصــول علــى تعلــيم ذات مســتوى عــالمي واهتمــام الجامعــات فــي الحصــول 

 .على شهادة الاعتمادية  في مجال جودة الخدمة التعليمية 

نجــراف الســتراتيجي ,الــذي الجامعــات مازالــت تعــاني مــن الكثيــر مــن التحــديات ومنهــا الاف

ــذ  ــو منف ــا ه ــين م ــتراتيجية وب ــة الس ــي الخط ــط  ف ــو مخط ــا ه ــين م ــق ب ــدم التواف ــي ع ــل ف يتمث

ومعمـــول بـــه فضـــلا عـــن ابتعـــاد الجامعـــات عـــن مواكبـــة متغيـــرات بيئـــة  العمـــل الخارجيـــة  

 ومواجهة ضغوطات العمل ومشاكلها متمثلة في مقاومة التغيير ,

اد للاســتباقية المســتمرة لفــرل العمــل وان تسترشــد بالمعرفــة الاعتبــار الاســتعد بنظروالاخــذ 

ــى  ــدرة عل ــا الق ــل له ــتراتيجية العم ــل اس ــا يجع ــرل مم ــام الف ــا اغتن ــا يضــمن له ــارات بم والمه

مواكبــة المتغيــرات الخارجيــة ,لــذا اصــبحت المنظمــات بحاجــة الــى اســتراتيجية مبنيــة علــى 

ــتر ــة واسـ ــفة اداريـ ــى فلسـ ــتند علـ ــتراتيجي وتسـ ــيط السـ ــة التخطـ ــة لمواجهـ ــر تقليديـ اتيجية غيـ

ــة هــذه ــا مــن اهمي ــات جامعــة كــربلاء  ضــغوطات العمــل وانطلاق ــرات لكلي التــي اضــحت المتغي

بــأم  الحاجــة اليهــا فقــد جــاءت الدراســة لتشــكل اســهاما متواضــعا فــي هــذا المجــال تحــت 

ــة ــت مــن مشــكلة بحثي ــة وانطلق ــي جــودة الخدمــة التعليمي ــأثير الانجــراف الســتراتيجي ف ــوان ت  عن

ــة  ــودة الخدمـ ــي جـ ــتراتيجي فـ ــراف السـ ــؤثر الانجـ ــل يـ ــا ) هـ ــاؤلات اهمهـ ــدة تسـ ــت  بعـ تمثلـ

 التعليمية(. 

وللإجابـــة علـــى هـــذا التســـاؤل اختريـــرت جامعـــة كـــربلاء ميـــدانا لاختبـــار فرضـــيات الدراســـة 

 ولتحقيق مجموعة من الاهداف البحثية منها ,الرئيسة والفرعية 
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ــر  ــتراتيجي  ا والمتغي ــراف الس ــتقل: االانج ــر المس ــين المتغي ــأثير ب ــتوى الت ــى مس ــرف عل )التع

 المعتمد اجودة الخدمة التعليمية  ا(. 

ــد  ــت  وق ــة خرج ــة الدراس ــن بمجموع ــتنتاجات  م ــان الاس ــن ك ــا م ــنخفض  ابرزه ــودة ت ــة ج  الخدم

 الكليــات  اهتمــام عــدم أنً  يعنــي وهــذا ضــعيفا الخارجيــة البيئــة علــى التركيــز كــان كلمــا التعليميــة

ــة ــالظروف الدراســة عين ــة ب ــلازم وجــود  وعــدم الخارجي ــي ت ــين حقيق ــات  خــدمات  ب ــة الكلي  والبيئ

 . منخفضة تعليمية جودة الى حتما سيؤدي الخارجية

الكليات عينة الدراسة والجامعة واهم   التوصيات كان من ابرزها من الضروري ان تركز ادارات 

بشكل عام على عملية التخطيط الستراتيجي واجراء التحليل بشكل دوري لضمان تحديد نقاط القوة  

 .ة الجامعة بيئوالضعف والفرل والتهديدات التي تتوافر في 

لدراسة خوف بعض القيادات بألادلاء بالمعلومات الصحيحة  ومن الصعوبات التي واجهت الباحثة في ا

وتزامنت الدراسة في فترة جائحة كورونا واثناء الحظر الشامل وصعوبة  التي تم ادراجها بالاستبانة  

 جمع افراد العينة .

ــولاذ    ــة الحالية من ثلاثة فصــ ــل الاول : ,تكونت الدراســ المنهجي   جانب عرض ال -تناول  الفصــ

الاول عرض بعض الدراسـات السـابقة ذات العلاقة بمتغيرات الدراسـة  للدراسـة ويتكون من مبحثين  

ــل الثاني    ,الحالية   ــة . في حين عرض الفصـ النظري   الجانب وتناول الاخر المنهجية العلمية للدراسـ

فيما تعرض المبحث   ول بعرض الانجراف السـتراتيجي  اهتم الاو تكوّن من ثلاثة مباحث   ,للدراسـة

 ,وجاء المبحث الثالث ربط بين المتغيرين الثاني لمفهوم جودة الخدمة التعليمية 

ــة  ــمل المبحث الاول اختبار مقياس الدراسـ ــة وشـ ــل الثالث عرض الجانب الميداني للدراسـ والفصـ

ــة وتحليل نتا ــخيص متغيرات الدراس ئجها والمبحث الثالث جاء اختبار  والمبحث الثاني وصــف وتش

انصــبع على عرض أهم ما توصــلت اليه الدراســة من    رابعالفصــل ال  اخيراو ,وفرضــيات الدراســة  

 استنتاجات وتوصيات واهم المقترحات للدراسات المستقبلية.
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 الاول   المبحث

 المنهجية العلمية للدراسة  

 

تعد منهجية الدراسـة كالخارطة التي يسـتدل بها على مسـار المتغيرات والكشـف عن طبيعة  

ــة ووضــع الركيزة    ,تداخلاتها و العلاقات بينها ــارات الدراس ولقد خ صــص هذا المبحث لعرض مس

ــة   ,الاولى للجانب الميداني فيها  ــكلة الدراس  والفرضــيات   والاهداف والاهمية    إذ يتضــمن مش

 واهم الأدوات والوسائل التي اعتمدت لتحقيق توجهات الدراسة وكما يأتي:

 

 مشكلة الدراسة. أولاً: 

اذ  يمكن تحديد مشكلة الدراسة بوجود فجوة بين الطرح الفكري وما موجود في الجامعات العراقية    

لا تزال جودة الخدمة التعليمية تعد فلسفة جديدة وما زالت مبادئها وادواتها غير مألوفة لعدد كبير من 

والال المنظمات  في  التي  كليات  قيادات  البحوث  تزال  ولا 

فضلا عن  أنّ اغلب   ,ركزت على جودة الخدمة التعليمة غير كافية لخلق فهم متعمق لإدارة الجودة  

العراقية ما تزال تفتقر الى استراتيجية واضحة لإدارة عملياتها التعليمية ,ولاتزال مستويات    جامعات ال

مما يمثل مبررا للخوض في ستوى المطلوب  والمعاهد العراقية دون الم  جامعات تقييم الجودة في ال

دراسة هذا الموضوع للتعرف على أسبابهر والظروف التي تحكمه .ويمكن اختصار المشكلة للدراسة  

الحالية بتساؤل رئيسي مفاده )هل يؤثر الانجراف الستراتيجي في جودة الخدمة التعليمية ( ويتفرع  

 من هذا التساؤل التساؤلات الفرعية الاتية : 

 ما مستوى الانجراف الستراتيجي في الكليات قيد الدراسة ؟ -1

 ما مستوى جودة الخدمة التعليمية في الكليات قيد الدراسة ؟ -2

 ما مستوى ونوع الارتباط بين الانجراف الستراتيجي وجودة الخدمة التعليمية ؟  -3

 ما مستوى التأثير للانجراف الستراتيجي في جودة الخدمة التعليمية ؟   -4
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 أهمية الدراسة   -ثانيا :

الاول الجانب النظري والآخر الجانب العملي   ,يمكن بيان أهمية الدراسة الحالية من جانبين     

 وكما يأتي :  

 الاهمية النظرية للدراسة : -1

أهمية متغيراتها      النظرية من  الدراسة  اهمية  يحاول   ,تبرز  فكرياْ  الحالية طرحاً  الدراسة  تعدّ  اذ 

والارتكاز   الستراتيجي  بالانجراف  العلاقة  ذات  الدراسات  في  الحداثة  عنصر  الخدمة  على  جودة 

. وقد اكد العديد من الباحثين على أهمية اجراء المزيد من الدراسات عن المتغيرات الحالية  التعليمية

ة  وإجراء المزيد من الدراسات المستقبلية بهذا الخصول. وإنّ العديد من الدراسات اكدت على ضرور 

 تحقيق جودة الخدمة التعليمية من اجل تحقيق الكفاءة والفاعلية للعملية التعليمية .

 الأهمية العملية للدراسة:   -2

اهمية         تناولت موضوع ذو  للدراسة من كونها  العملية  العراقية  تبرز الأهمية  للجامعات  كبيرة 

اذ له تأثير في  والمتمثل بدراسة جودة الخدمة التعليمية بهدف تطوير اداء الكليات في جامعة كربلاء  

, ويمثل الانجراف الستراتيجي تحديا جديدا يضاف الى الجوانب الاقتصادية والاجتماعية في البلد  

كما إنّ نتائج البحث ستزود مؤسسات  ع الراهنالتحديات التي تواجهها المؤسسات التعليمية في الوض 

التعليم العالي بقطاعيها العام والخال بالعوامل التي تسبب ضعف في تحقيق جودة الخدمة التعليمية  

 وبعض المقترحات لمواجهة او تلافي هذه العوامل . 

 أهداف الدراسة. -ثالثا :

 ترمي الدراسة الحالية إلى تحقيق ما يأتي:      

 التعرف على مستوى الانجراف الستراتيجي في الكليات المبحوثه ؟  .1

 التعرف على مستوى اهتمام الجامعة بجودة الخدمة التعليمية ؟ . 2

 التعرف على طبيعة واتجاه العلاقة بين الانجراف الستراتيجي وجودة الخدمة التعليمية ؟  .3

 اس مدى تأثير الانجراف الستراتيجي في جودة الخدمة التعليمية ؟ قي. 4
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 مخطط الدراسة  -:رابعا

ــورا عن طبيعة العلاقات التي تربط بين المتغيرات وما ينتج من هذه        ــة تصـ يقدم مخطط الدراسـ

 .العلاقات وما ينعك  عنها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( مخطط الدراسة الفرضي 1الشكل )                                    

 المصدر :من اعداد الباحث 

 فرضيات الدراسة : -ا :خامس

 ومشكلة الدراسة يفترض الباحث الفرضيات الاتية : تماشيا مع اهداف 

 بأبعادة   توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الانجراف الستراتيجي الفرضية الرئيسة الاولى :

 .في الكليات مجتمع الدراسة وجودة الخدمة التعليمية 

 ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية الاتية :        

ذات دلالة معنوية بين غياب التخطيط الستراتيجي وجودة  ة عكسي   توجد علاقة ارتباط -1

 . في الكليات مجتمع الدراسة الخدمة التعليمية

  ذات دلالة معنوية بين مقاومة التغيير وجودة الخدمة التعليمية عكسية  توجد علاقة ارتباط  -2

 .في الكليات مجتمع الدراسة

 

                 

 

 

 

 

                                                                  

                                              تأثير 

 أرتباط 

 

 

 

 

  ستراتيجيال الانجراف

 غياب التخطيط-1

  الستراتيجي

 مقاومة التغيير -2

محدودية التركيز على -3

 البيئة الخارجية 

 تدهور الاداء -4

   التعليمية  الخدمة  جودة

 الملموسية  -1

 الاعتمادية  -2 

 مجال الاستجابة  -3 

 السلامة والامان -4

 التعاطف الاجتماعي -5
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ودية التركيز على البيئة وجودة ذات دلالة معنوية بين محد  عكسية  توجد علاقة ارتباط  -3

 . في الكليات مجتمع الدراسة الخدمة التعليمية

في   ذات دلالة معنوية بين تدهور الاداء وجودة الخدمة التعليمية عكسية  توجد علاقة ارتباط  -4

 . الكليات مجتمع الدراسة

يوجد تأثير ذو دلاله معنوية للانجراف الستراتيجي في جودة الخدمة   ة الثانية :الفرضية الرئيس 

 ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية الاتية : في الكليات مجتمع الدراسة التعليمية 

في  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لغياب التخطيط الستراتيجي في جودة الخدمة التعليمية -1

 .الكليات مجتمع الدراسة

في الكليات مجتمع   في جودة الخدمة التعليمية لة معنوية لمقاومة التغييريوجد تأثير ذو دلا -2

 . الدراسة

في  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمحدودية التركيز على البيئة في جودة الخدمة التعليمية -3

 .الكليات مجتمع الدراسة

يات مجتمع في الكليوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتدهور الاداء في جودة الخدمة التعليمية  -4

 . الدراسة

 منهج الدراسة.  -سادسا :

ــتلزم       ــفي التحليلي( وهو  من المنـاهج الـذي اســ ــتـه على المنهج )الوصــ اعتمـد البـاحـث في دراســ

مثل هذه الدراســة لمبررات فيما يتعلق بطبيعة الدراســة وكيفية التعامل مع المتغيرات  في اســتخدامه 

حيث توفر فرصــة مثالية لتجســيد المنهجية المســتخدمة في خدمة الدراســة.   .

ــلوب في آن واحـد.   ــة الظواهر الاجتمـاعيـة    ,كونـه يجمع أكثر من أســ ــب لـدراســ ويعّـد منهجـاً منـاســ

وتفسـير علاقات التأثير    يسـتند هذا المنهج على التحليل الشـامل للمشـكلة قيد الدراسـةو  والسـلوكية

ــةلمتغيراتهـا ــول إلى نتـائجهـا الخـاصــ ولـذلـك اعتمـدت البـاحثـة هـذا النهج في  وتحـديـد آثـارهـا للوصــ

 دراسته لها.

 سابعا: حدود الدراسة.

 توزعت حدود الدراسة على ثلاثة جوانب هي:  

ــة للمدة من   .أ إذ   ,2021\9\15  -2020\11\15الحدود الزمانية: امتدت الحدود الزمانية للدراسـ

 تضمنت هذه المدة اعداد الجانب النظري فضلاً عن الجانب الميداني للدراسة.
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واختيرت    ,جامعة كربلاء  مجتمع الدراســـة  الحدود المكانية: تمثلت الحدود المكانية للدراســـة .ب 

كليات منها ) كلية الادارة والاقتصــــاد, كلية الطب ,كلية التربية البدنية وعلوم الرياضــــة, كلية  

 .,كلية العلوم الطبية التطبيقية ( كعينة للدراسةالتمريض 

التعرف على مســتوى الانجراف الســتراتيجي الذي تعاني منه  الجامعات عن طريق  الجانب الاول  :

 (.2020) نجم , (Bonnici,2015دراسة الابعاد بالاعتماد على المصادر  )

: ــاني   الث ــب  ــان ــاس  الج مقي وفق  ــة  ــامع الج في  ــة  التعليم ــة  ــدم الخ لجودة  المهم  ال  ــّ الفع ــأثير  الت

(SERVPERF( و )وزاني وزقاي, (Brochado,2009),(2017. 

 :الاساليب الاحصائية المستخدمة -ثامنا :

ــة واختبار فرضــياتها   ــتعانة بالبرامج  الاحصــائية الجاهزة   ,لغرض تحليل بيانات الدراس جرى الاس

  ,وقد اسـتخدمت مجموعة من الادوات الاحصـائية المناسـبة  ,(  SPSS V.25,  AMOS V.23مثل)

 -منها:

 وتضمن استخدام كرونباخ الفا والتحليل العاملي التوكيدي .  -اختبار مطابقة اداة الدراسة: -1

  والانحراف المعياري   الوصـف الاحصـائي  وتضـمن اسـتخدام الوسـط الحسـابي الموزون -2

 الاهمية الترتيبية .همية النسبية والا ومستوى الاجابة  

 ومعادلة النمذجة الهيكلية . اختبار الفرضيات وتضمن استخدام مصفوفة الارتباط البسيط  -3

 التعريفات الاجرائية لمتغيرات الدراسة ومقاييسها : -تاسعا:

تضـمنت الدراسـة مجموعة من المتغيرات الرئيسـة و الفرعية التي تعد الاسـاس في عرض افكار      

ــة   ــة ومنهجيتها . لذا  يجد الباحث ضــرورة  تقديم تعريف اجرائي لمتغيرات الدراس وكما   الدراس

 :يأتي 

ا هو التراجع بالأداء بسبب فشل المنظمة في تغيير استراتيجيتهالانجراف الستراتيجي:  -1

 الداخلية , وعدم التطلع الى الامام  ومواكبة التغيير الحاصل في البيئة الخارجية.  

في  - الستراتيجي  القرار  صنع  سمات  من  سمة  اهم  الى  الافتقار  :هو  الستراتيجي  التخطيط  غياب 

 المنظمة   وتنفيذة والمتمثلة بعدم وجود خطة استراتيجية مناسبة للمنظمة . 
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هرة او سلوك يقوم به العاملين بعدم قبول التغيير والبقاء في نمط  مقاومة التغيير : هي ها  

 . مواكبة متغيرات البيئة الخارجية معين بسبب نجاحها الحالي للمنظمة وينزعجون بشدة من 

واهمال    للمنظمة  الداخلية  البيئة  التركيز على  :هي  الخارجية  البيئة  على  التركيز  محدودية 

 .  وتجاهل متغيرات البيئة الخارجية

واهمال    المنظمة  اهداف  اهمال  نتيجة  المنظمة  اليها  تصل  التي  الحالة  :هي  الاداء  تدهور 

 متغيرات البيئة الداخلية والخارجية وعدم القدرة على استغلال فرل النمو .

الى   -2 تهدف  لتوفير خدمات مميزة  الجامعة  تقدمها  : مجموعة جهود  التعليمية  الخدمة  جودة 

للعملية التعليمية بغرض تنمية الطلبة من جميع النواحي وتهيئة مناخ  تحقيق مخرجات مميزة  

 جيد للبيئة التعليمية لغرض تحقيق تنمية مستدامة . 

الملموسية  جميع الخدمات التي تقدمها الكلية من تجهيزات مادية ومن ديكورات مباني الكلية   -

 وديكورات مكاتب العاملين والقاعات الدراسية وغيرها .

تمادية هي الوفاء بالالتزمات امام طلاب الكلية ,فضلا عن اعتماد الطالب على ما توفره  الاع  -

 الكلية من تسهيلات مادية ومقررات .  

الاستجابة تقديم المساعدة للطلاب من قبل التدريسيين والعاملين والمعاملة الجيدة واحترام   -

يد العون والمساعدة لهم وتوفير  الطلاب والاجابة على اسئلة الطلاب واستفساراتهم وتقديم 

 التسهيلات المادية والمالية لاستمرار العملية التعليمية دون توقف .

لاي احد الوصول الى  السلامة والامأن هي توفير الأمان لطلاب الكلية,اذ لأيحق -

معلوماتهم الشخصية ,فضلا عن تهيئة الكلية لبيئة تعليمية مناسبة له  بعيدة عن المخاطر 

 البيئية . 

التعاطف الاجتماعي :هو الاهتمام والرعاية من قبل العاملين لطلاب الكلية واحترامهم  -

 وعدم التمييز بينهم . 

 ادوات الدراسة - عاشرا:

دح على الادوات الآتيــة في عمليــة جمع البيــانــات  من اجــل تحقيق         ــة , اعتحمــر الــدراســـ اهــداف 

  -والمعلومات:
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ــة اعتمـد البـاحـث على  الجـانـب النظري :-1 ــادر   متوفربغيـة انجـاز هـذا الجـانـب من الـدراســ من مصــ

ــائـل والاطـاريح الجـامعيـة والبحوث العلميـة ذي   مكتبيـة والكترونيـة تمثلـت بـالكتـب والـدوريـات والرســ

 والكتب العربية والاجنبية .الموجودة في المكتبات العلاقة بمتغيرات الدراسة 

داني -1 ا يتع  الجـانـب الميـ ات والمعلومـات بمـ انـ ة الاداة الرئيســــة في  جمع البيـ انـ ــتبـ لق  :  تمثـل الاســ

ممت بشـكل يعك  قدرتها على تشـخيص وقياس متغيرات الدراسـة    ,بمتغيرات الدراسـة والتي ص ـ

تفادة من  1الملحق )  فضـلا عن عرضـها على مجموعة من المحكمين من ذوي الاختصـال  ( للاسـ

تبانة)ملحق   تبانة  2آرائهم العلمية  والحكم على صـلاحية  وانتماء فقرات الاسـ تملت الاسـ ( . وقد اشـ

   -( :3على محورين )ملحق مة المحك

 تضمن معلومات شخصية تعريفية عن المستجيبين على فقرات الاستبانة  -: المحور الاول     

 متغيرات الدراسة الرئيسة ,الفرعية  -المحور الثاني     

( وتضـمن الابعاد )غياب التخطيط السـتراتيجي ,ومقاومة  المتغير المسـتقل )الانجراف السـتراتيجي-

 فقره(.   32التغيير ,ومحدودية التركيز على البيئة الخارجية , وتدهور الاداء(, وقيست بواقع ) 

ــية  - ــمن الابعاد )الملموســ ــتجابة  الاعتمادية  المتغير المعتمد )جودة الخدمة التعليمية (وتضــ الاســ

 فقره(.22وجرى قياسها بواقع )لاجتماعي (التعاطف االأمان والسلامة 

 ( هيكل الاستبانة1جدول )                                    

المتغيرات  المحور

 الرئيسة

 عدد  الفرعية 

 الفقرات 

 المصادر 

  الأول

البيانات الشخصية 

 للمدراء 

 

النوع الاجتماعي, العمر,  

المنصب  التحصيل العلمي  

 وعدد سنوات الخدمة الوهيفي 

 وعدد الدورات التدريبية

 من اعداد الباحث 5

البيانات الشخصية 

 للطلبه 

النوع الاجتماعي,  

 العمر,التحصيل الدراسي 

3 

الانجراف  الثاني

 الستراتيجي

 الستراتيجي   غياب التخطيط

 التغيير مقاومة 

محدودية التركيز على البيئة 

 الخارجية 

 تدهور الاداء

8 

8 

8 

 

8 

(Bonnici,2015) 

 ( 2020)نجم ,

جودة الخدمة   الثالث

 التعليمية 

 ملموسية 

 اعتمادية

 استجابة

 امان وسلامة

 تعاطف الاجتماعي

4 

5 

4 

4 

5 

Brochado,2009)   ) 

 (  2017)وزاني وزقاي:



 المبحث الاول: المنهجية العلمية للدراسة      فصل الاول: الجانب المنهجي للدراسة       ال
 

10 

 

 الدراسةمجتمع  وعينة  -عشر: احد 

 تمثل جامعة كربلاء مجتمع الدراسة .مجتمع الدراسة  -1

 نبذه عن جامعة كربلاء  )ميدان الدراسة (     

مركز محافظة كربلاء    - هي احدى الجامعات الحكومية العراقية, اذ تأسست في مدينة كربلاء المقدسة

فتوسعت جامعة   2002في الفرات الاوسط بقرار من وزارة التعليم العالي والبحث العلمي في عام   

ت الاولى  اذ تعد من المؤسساكربلاء واصبحت من الجامعات الرفيعة على الصعيد المحلي والاقليمي  

ذات التعليم العالي والمعرفة ايضا وتطوير ملاكات بشرية وتطوير مجال البحث العلمي من جميع  

كم    6الاصعدة سواء كانت الاولية ام دراسات عليا ووفقا لمعايير دولية ,يبعد الحرم الجامعي حوالي ) 

ع في منطقة )فريحة(  مجمع الواقوتتكون من مجمعين )مجمع حي الموهفين    (عن المدينة القديمة  

 ( كلية.  16( طالب وطالبة موزعين في ) 12,000وعدد الطلاب الذين يدرسون بما يقارب ) 

  عينة الدراسة-2  

ــديـة مكونـة من)  ــاد 103عينـة قصــ كليـة  الطـب  ( فردا من الادارة العليـا لكليـات )الادارة والاقتصــ

ــة  ( طـالـب  103( و)4)ملحق   التمريض (  يـة  العلوم الطبيـة التطبيقالتربيـة البـدنيـة وعلوم الريـاضــ

من طلبة الدراســات العليا  في الكليات المذكورة وقد ووزعت اســتبانة الدراســة الى عينتي الدراســة  

 .جعت بالكامل وكانت صالحة للتحليلواستر

 وصف افراد العينة -3

( وصفا لعينة  4اذ يوضح الجدول ) ,تهدف هذه الفقرة إلى تقديم وصف لعينة الدراسة الحالية   

 الدراسة حسب البيانات العامة وكما يأتي:  
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 : النوع الاجتماعي -اثنا عشر:

أفراد  ( إنّ نسـبة الذكور بالنسـبة للقيادات كانت أعلى من نسـبة الاناث ضـمن 4نلاحظ من الجدول )     

 من أفراد العينة. %(44( في حين شكلت الاناث نسبة )%56العينة اذ شكلت نسبة الذكور )

( إنّ نسـبة الذكور بالنسـبة للطلاب كانت أعلى من نسـبة الاناث ضـمن أفراد  4نلاحظ من الجدول )و

 من أفراد العينة . %(45( في حين شكلت الاناث نسبة )%55العينة اذ شكلت نسبة الذكور )

ــبة للقيادات : يتضــح من الجدول )أ  ــة تتراوح  4.  العمر بالنس ( إنّ الغالبية العظمى من عينة الدراس

- 20و بلغت نسبة الفئة العمرية التي تقع بين )%(  38سنه اذ بلغت نسبتهم )   40-31اعمارهم بين  

ــبـة ) 50-41%(  ث مّ الفئـة ) 17( مـا يقـارب )  30 - 51العمريتين )%( ثم جـاءت الفئتين   35( بنســ

(  % 1( بنسبة )فأكثر  61( وبعدها الفئة )%10( بنسبة  )60-51( بنسبة اقل بلغت )فأكثر  61( و )60

 ي الخبرة والدراية في مجال العملوهو ما يشير إلى أنع اغلب افراد عينة الدراسة هم من ذو

ن عينة الدراسـة تتراوح  ( إنّ الغالبية العظمى م4ب.العمر بالنسـبة للطلاب : كما يتضـح من الجدول )

ــنه اذ بلغت ما30-20اعمارهم بين ) ــبة الفئة العمرية التي تقع   % (   59يقارب )   ( س إذ بلغت نس

%( وهو ما يشير إلى أنع اغلب   10( بنسبة ) 50-41%(  ث مّ الفئة  )  30( ما يقارب )   40-31بين )

 افراد عينة الدراسة هم من فئة الشباب .

ــر الجدول ) ج. المؤهل العلمي ــبة طلبة  4للقيادات : يؤش ــة إذ بلغت نس ( التحصــيل العلمي لعينة الدراس

ــلين   ــهادة البكالوريوس )الحاصـ ــبة )%46على شـ ــبة ,ث مع فئة الدكتوراه بنسـ  , (  %34( وهي اعلى نسـ

( وتشـير النسـب  إلى ان غالبية    %4(,ثم فئة الدبلوم العالي بنسـبة )%15وبعدها فئة الماجسـتير  بنسـبة )

ــهادات جامعية ومؤهلات علمية جيدة   ما يكون له تأثير في ادراك متغيرات   ,افراد العينة يمتلكون ش

 الدراسة والقدرة على تشخيص العلاقات بينها.

ــيل ــر الجدول )بةالعلمي للطل  التحصـ ــيل العلمي لعي4: يؤشـ ــبة  ( التحصـ ــة إذ بلغت نسـ   طلبةنة الدراسـ

تير بنسـبة ) الدكتوراه  بنسـبة   طلبةوبعدها    ,(  %15الدبلوم العالي  بنسـبة )  طلبة%( ث مع فئة   75 الماجسـ

ــهادات جامعية عليا ومؤهلات علمية  10%) ــير النســب  إلى ان غالبية افراد العينة يمتلكون ش (  وتش

 ما يكون له تأثير في ادراك متغيرات الدراسة والقدرة على تشخيص العلاقات بينها. جيدة 

ة كانت متنوعة بين قيادات ضـمن   4ب الوهيفي للقيادات : يتضـح من الجدول )د. المنصـ ( عينة الدراسـ

( وكانت نسـبة رؤسـاء الاقسـام %67مديري الوحدات  )دارية المختلفة اذ بلغت نسـبة  المسـتويات الأ
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( ,اذ  %3(,فيما بلغ نسـبة العمداء )%8وبلغت نسـبة معاونوا العمداء بنسـبة  ),(  %22الادارية ما يقارب)

 الحصول على اجابات دقيقة للوقوف على مستوى تبني متغيرات الدراسة.الى تشير 

( أن  4ه. عدد الدورات التدريبية المشترك بها في مجال الجودة بالنسبة للقيادات : يتضح من الجدول )

ى نسبة  ( بلغت اعل3- 1غالبية الافراد العينة اشتركوا في دورات تدريبية ذي علاقة بإدارة الجودة ) 

%( ويليه )لايوجد( الذين لم يشتركوا    16( دورات حصلت على نسبة )6- 4%( ,في حين بلغت )  65)

فأكثر( على نسبة    10%(,)  5( على نسبة )  9-8%(, فيما حصلت )  8في أي دوره بلغت نسبة )

عليمية  ( على اقل نسبتين .مما يدلّ ان معظم افراد العينة لديهم وعي واضح عن جودة الخدمة الت% 7)

 ما يؤشر امكانية الاعتماد عليها.,وهذا يدلّ على واقعية اجابات افراد العينة عن متغيرات الدراسة  ,

 =N  103                  ( وصف عينة الدراسة      2جدول )

 

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الاستبانة.                         

 

 

 

 

النوع  

 الاجتماعي 

 الطلاب  القيادات 

 مج انثى  ذكر مج انثى  ذكر

58 45 103 57 46 103 

56 % 44 %  55 % 45 %  

 50-41 40-31 30-20 فأكثر 61 60-51 50-41 40-31 30-20 الفئة العمرية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  

 المئوية 

 النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة   النسبة  

17 17 % 39 38 % 36 35 % 10 10 % 1 1% 61 59 % 31 30 % 11 10 % 

المؤهل  

 العلمي

 دكتوراه  ماجستير  دبلوم  دكتوراه  ماجستير  بكالوريوس  دبلوم 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

4 4  % 49 46 % 15 15 % 35 34 % 15 15 % 78 75 % 10 10 % 

عدد الدورات  

 عن الجودة 

 للقيادات 

  لا يوجد  فأكثر10 8-9 4-6 1-3

 

 

 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

 النسبة  العدد 

 المئوية 

67 65 % 16 16 % 5 5% 7 7% 8 8% 

الموقع  

 الوهيفي 

 للقيادات 

 مدير وحدة  رئي  قسم  معاون عميد عميد

النسبة   العدد 

 المئوية 

النسبة   العدد 

 المئوية 

النسبة   العدد 

 المئوية 

النسبة   العدد 

 المئوية 

3 3% 8 8% 23 22 % 69 67 % 
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 لثاني المبحث ا

 السابقة  بعض الجهود المعرفية

 تمهيد  

يستعرض هذا المبحث ملخص لبعض الدراسات السابقة ويأخذ بالحسبان اهم ما توصل  الباحثون       

اليه سابقا من دراسات وابحاث ومقترحات عربية واجنبية وانطلاقا مما انتهى اليه الاخرون تناولنا 

ده في اي  )الانجراف الستراتيجي وجودة الخدمة التعليمية ( في نموذج فرضي واحد وهذا مالم نج

 دراسة سابقة )بحسب اطلاع الباحث (. 

 السابقة العربية والاجنبية المتعلقة بمتغير الانجراف الستراتيجي   جهود المعرفيةبعض ال -اولا:

 . عن متغير الانجراف الستراتيجي السابقة جهود المعرفية ( بعض ال3جدول ) يبين 

 ( (Maosa,2015دراسة -1

 عنوان الدراسة 

 محددات الانجراف الستراتيجي وتأثيرها على أداء البنوك التجارية في كينيا 

Determinants of strategic drift and their effect on 

performance of commercial banks in Kenya. 

 رسالة ماجستير. نوع الدراسة 

 هدف الدراسة 
يجي وتأثيرها على أداء  علاج الفجوة المعرفية ومعرفة محددات الانجراف السترات

 البنوك التجارية في كينيا. 

اسلوب جمع 

 البيانات 

  مدرجالاستبانة لجمع البيانات واحتوت بشكل أساسي على أسئلة مغلقة مصممة على 

 ليكرت المكون من خم  نقاط. 

 ( بنك. 43البنوك التجارية في كينيا وعدد البنوك ) عينة الدراسة 

الوسائل 

الاحصائية  

 المستخدمة

استخدام ادوات التحليل الوصفي لتحليل البيانات بمساعدة الحزمة العلمية للعلوم 

 الانحدار (.التأثير الوسط الحسابي   MS Excel    SPSSالاجتماعية و 

 مقياس الدراسة
 ,والقيادة  ,تصميم ذاتي وفق الأبعاد الانجراف الستراتيجي )التخطيط الستراتيجي 

 والابتكار والاتصال(.  والمناخ التنظيميوالثقافة  للتغييروالاستجابة 

اهم نتائج 

 الدراسة 

أشارت النتائج إلى أن المحددات الرئيسة  للانحراف الستراتيجي هي التخطيط 

والابتكار والمناخ التنظيمي والثقافة  والاستجابة للتغيير ,والقيادة الستراتيجي

ويجب ان تكون عملية التخطيط الستراتيجي متوافقة مع الهيكل التنظيمي  والاتصال

 للمنظمة.

 

  (Gachanja & Wambua,2018)دراسة  -2

 

  كينيا -الانجراف الستراتيجي وتأثيره على أداء شركات التأمين في مدينة نيروبي عنوان الدراسة 

strategic drift and its effect on the performance of 

insurance companies in nairobi city county, Kenya. 

 رسالة ماجستير . نوع الدراسة 

 تحديد تأثير الانجراف على اداء شركات التأمين في مقاطعة نيروبي ,كينيا. هدف الدراسة 

 ,استخدام الاستبانة لجمع المعلومات والمقابلات الشخصية مع المديرين .المنهج الوصفي  اسلوب جمع البيانات 
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(من المديرين 49شركات التأمين المسجلة في مقاطعة نيروبي في كينيا العينة عددها ) عينة الدراسة 

 العاملين على المناصب لضمان الميزة التنافسية اذ جرى الاختيار بشكل عمدي .

الاحصائية الوسائل 

 المستخدمة

,الصدق والثبات والتحليل الوصفي الاستقرائي  (Excel,spss. V.22),باستخدام 

ANOVA . الاهمية النسبية, 

بالاعتماد على مجموعة من الدراسات اعتمد على الابعاد الأتية )التخطيط الستراتيجي   مقياس الدراسة

 والابداع(. والثقافة والقيادة 

 المنظمة ووجود علاقة ايجابية بينوجود علاقة سلبية بين الثقافة التنظيمية وأداء  اهم نتائج الدراسة 

  التخطيط الستراتيجي وأداء المنظمة.

 ( 2019)الجبوري ,دراسة   -3

 

سلوكيات القيادة الستراتيجية واثرها في استثمار الاشارات الضعيفة لتجنب الانحراف   عنوان الدراسة 

 الستراتيجي.

 رسالة ماجستير . نوع الدراسة 

عن طريق   لستراتيجية لتجنب الانحراف الستراتيجيللقيادة ا الاعتراف بالدور الايجابي هدف الدراسة 

 ديوان محافظة الديوانية.   استثمارات الاشارات الضعيفة ,

اسلوب جمع 

 البيانات 

 الاستبانة لجمع البيانات. 

 ( قسم .24( موهف وتوزيعها في )489) عينة الدراسة 

الوسائل 

الاحصائية 

 المستخدمة

  الانحدارتحليل معامل الفا كروبناخ  الصدق والثبات والاحصاء الوصفي 

smart.pls.spss.v20 . 

 

استخدم ابعاد الانجراف الستراتيجي )التخطيط   ( (Maosa,2015بالاعتماد على  مقياس الدراسة

والابتكار   والمناخ التنظيمي والثقافة  والاستجابة للتغييروالقيادة الستراتيجي

 والاتصال(.

اهم نتائج 

 الدراسة 

تراتيجي عن  للقيادة  ر في تجنب الانجراف السـ ي ومعنويا غير مباشـ تراتيجية تأثير عكسـ السـ

 طريق الإشارات الضعيفة.

 

  
 ( 2020)جودة , دراسة  -4

 

:دراسة تحليله في ديوان   الخارطة الستراتيجية ودورها في تجنب الانجراف الستراتيجي عنوان الدراسة 

 محافظة النجف . 

 رسالة ماجستير. نوع الدراسة 

 التعرف على الخارطة ودورها في تجنب الانجراف الستراتيجي . هدف الدراسة 

اسلوب جمع 

 البيانات 

 الاستبانة لجمع البيانات . 

 الاشرف . ( شملت العاملين في ديوان محافظة النجف 285العينة ) عينة الدراسة 
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الوسائل 

الاحصائية 

 المستخدمة

كرونباخ   الفا  التوكيدي  معامل  العامل  المعياري  تحليل  الارتباط  والانحراف  تحليل 

 SMART PLSSPSSV.20والتأثير 

  , والقيادة    ,(, استخدم ابعاد الانجراف الستراتيجي )التخطيط الستراتيجي  Maosa,2015) مقياس الدراسة

 والابتكار والاتصال(. والمناخ التنظيميوالثقافة والاستجابة للتغيير

إنع الخريطة الستراتيجية لا تتماشى مع التحديات التي تشهدها ديون محافظة النجف كمنظمة   اهم نتائج الدراسة 

  للقطاع العام بسبب عدم تبلور الخريطة المفاهيمية الستراتيجية للمنظمة بسبب الحداثة .
 ( 2020)حسين وعبد الحسن  دراسة  -5

 

 دور العقل الستراتيجي لمديرين الموارد البشرية في تجنب الانجراف الستراتيجي. عنوان الدراسة 

 بحث اكاديمي .  نوع الدراسة 

الستراتيجي  هدف الدراسة  الانجراف  تقليل  في  البشرية  الموارد  مديري  وممارسات  العقل  دور  معرفة 

 وتحديد المتغيرات وطبيعة العلاقات في المنظمة  .

اسلوب جمع 

 البيانات 

 استخدم المنهج التفاعل المعرفي والمنهج التحليلي الوصفي , والاستبانة لجمع البيانات . 

) عينة الدراسة  والعاملين وبصوة عشوائية (  52العينة  للمديرين  توزيعها  للسمنت    جرى  العامة  لشركة 

 التابعة لوزارة الصناعة والمعادن .

الوسائل 

الاحصائية 

 المستخدمة

 تحليل العاملي التوكيدي.  الصدق والثبات

 ( استخدم ابعاد الانجراف الستراتيجي(Zafirova 2014& Sammut 2015 مقياس الدراسة

 القيادة الستراتيجي(  التخطيط الستراتيجي )الثقافة التنظيمية 

الستراتيجي اهم نتائج الدراسة  الانجراف  مستويات  من  الستراتيجي  العقل  المتطلبات   يقلل  اعداد  عن طريق 

  لتفعيل الاستجابة للمتغيرات المناسبة للعمل .
 ( 2020)  نجم , دراسة  -6

الستراتيجي عنوان الدراسة  الحد من مؤشرات الانجراف  في  الجاهزية الستراتيجية  وفق منظور    دور 

جامعتي  من  الاكاديمية  القيادات  من  عينة  لأراء  تحليلية  :دراسة  الجوهرية  المقدرات 

 الموصل وتكريت وكليتي الحباء والنور الجامعة الاهلية. 

 رسالة ماجستير . نوع الدراسة 

 التعرف على دور الجاهزية لخفض مؤشرات الانجراف الستراتيجي وفق المقدرات الجوهرية .  هدف الدراسة 

 الاستبانة لجمع البيانات . المنهج الوصفي التحليلي  اسلوب جمع البيانات 

النور الجامعة الاهلية الحباء  تكريت  الموصل  القيادات الاكاديمية في كليات مختلفة   عينة الدراسة 

 ( مستجيب . 166العينة )

الوسائل الاحصائية 

 المستخدمة
 . SPSS, Amos الانحراف المعياري المتوسط الحسابي 
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على  Bonnici, 2015 & Maosa,2015) مقياس الدراسة استخدم  ((Maosa,2015(,بالاعتماد 

الستراتيجي   )التخطيط  الستراتيجي  الانجراف  للتغيير  والقيادة    ابعاد    , والاستجابة 

 والابتكار والاتصال(. والمناخ التنظيمي والثقافة 

لتقليل   اهم نتائج الدراسة  الستراتيجية  الجاهزية  علاقة  في  الاساسية   للقدرات  مباشر  غير  تأثير  وجود 

 مؤشرات الانجراف الستراتيجي .
 

 

 جودة الخدمة التعليمية السابقة العربية والاجنبية المتعلقة بمتغير الجهود المعرفية بعض  -:ثانيا

 السابقة المتعلقة بمتغير جودة الخدمة التعليمية بعض الجهود المعرفية ( 4) جدول يبين     

 (Olfati   &Karami,2012)دراسة -1

 عنوان الدراسة 

Measuring service quality and satisfaction of students: 

A case study of students’ perception of service quality 

in high-ranking business schools in Iran 

قياس جودة الخدمة ورضا الطلاب )دراسة حاله لتصورات الطلاب الجودة الخدمة في 

 مدارس الاعمال العليا في ايران ( .

 دة الخدمة في كليات إدارة الأعمال في إيران. قياس إدراك طلاب الماجستير لجو هدف الدراسة 

اسلوب جمع 

 البيانات 

 الاستبانة لجمع البيانات. 

 بحث اكاديمي .  نوع الدراسة  

 عينة الدراسة 
 كليات أعمال من الدرجة الأولى في إيران وعدد الاستبانة الصالحة لتحليل   5

 ( مستجيب.  42) 

الوسائل 

الاحصائية  

 المستخدمة

الاحصائي   التحليل  الارتباط    ANOVAباستخدام  العامل مصفوفة  تحليل 

 العامل الاستكشافي .التوكيدي

 ابعاد)الملموسية ,الموثوقية ,الاستجابة ,التعاطف ,الامان(. ,استخدم SERVPERF مقياس الدراسة

 اهم نتائج الدراسة 

التركز على جودة الخدمة الجامعية لطلبة وتحسينها والاهتمام الكبير لتحسين  العلاقات مع 

نتائج ايجابية في الدقة والاساتذة الطلاب لزيادة الثقة و مساعدة الطلاب لإدراك قدراتهم  

  ات السلبية كانت للموهفين في الكليات والتوجيه الوهيفي .اما التقييم
 ( (Natalia.etal , 2015دراسة  -2

 عنوان الدراسة 

Perceptions of PHD Students Regarding The Quality of 

Educational Services of Romania . 

 تصورات طلبة الدكتوراه عن جودة الخدمات التعليمية في رومانيا .

 بحث اكاديمي في مؤتمر.  نوع الدراسة  

 هدف الدراسة 
تحليل تصور طلبة الدكتوراه حول جودة الخدمات التعليمية في التعليم العالي وتحديد مدى 

 رضا اعضاء الهيئة التدريسية عن جودة الخدمة المقدمة.  

 الاستبانة لجمع البيانات .  اسلوب جمع البيانات  

 طالب دكتوراه.165 عينة الدراسة 
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الوسائل الاحصائية  

 المستخدمة

 الانحراف معياري ,الاهمية النسبية . الوسط حسابي ,

 مقياس الدراسة
SERVPERF  (Cătoiu et al, 2009),    ابعاد)الملموسية لموثوقية  ااستخدم 

 الامان (. التعاطف الاستجابة 

 اهم نتائج الدراسة 
النموذج   لتلبي   SERVPERFاختيار  المدركة  الجودة  لجامعة رومانيا وتحديد  الانسب 

  توقعات اصحاب المصلحة . 
 

 (2016)صلاح الدين :دراسة -3

 عنوان الدراسة 
 التوصل إلى إجراءات مقترحة لتحقيق جودة خدمات كلية 

 SERVPERالتربية بجامعة عين شمس طبقا لنموذج الأداء الفعلي 

 بحث اكاديمي.  نوع الدراسة  

 هدف الدراسة 
تقييم جودة الخدمات الجامعية ومعرفة مستوى جودة الخدمات الفعلية المدركة والمتوقعة 

 بكلية التربية من قبل الطلبة وتأثير العوامل الديموغرافية عليها.

 ( طلاب كلية التربية جامعة عين شم  في مصر. 254) عينة الدراسة 

الوسائل 

الاحصائية  

 المستخدمة

 الانحراف المعياري.المتوسط الحسابي - tيل الاحصائي اختبارلباستخدام التح

 مقياس الدراسة
 SERVPERF ,( Cronin& Taylor ,1992)  الموثوقية  استخدم ابعاد)الملموسية

 الامان (. التعاطف الاستجابة 

 اهم نتائج الدراسة 
وجود فروقات ذات دلالة احصائية لمتغير الجن  في جميع ابعاد جودة الخدمة في كلية  

  التربية ولصالح الطالبات ووجود فروقات ماعدا بعد الامان .
  (   2018دراسة )مبروك , -4

 

 عنوان الدراسة 
النســــبية لأبعاد القياس في مؤســــســــات التعليم  تقييم جودة الخدمة بمراعاة الأهمية  

 العالي.

 بحث اكاديمي .  نوع الدراسة  

 هدف الدراسة 

الوقوف على مستوى جودة الخدمات المقدمة للطلاب بالجامعات الناشئة بالمملكة العربية 

 السعودية عن طريق نموذجي

SERVPERF  وSERVQUAL .وتحديد مدى وجود تباينات في ردود الطلاب    

 الاستبانة لجمع البيانات.  اسلوب جمع البيانات  

 عينة الدراسة 
الاعمال   )ادارة  تشمل  الانسانية  والدراسات  العلوم  الاسلامية  قطاع  اللغة الدراسات 

 (  2018-  2017طالب وطالبة )  283عدد العينة كلية رماحالانكليزية (

الوسائل الاحصائية  

 المستخدمة
الاحصائي    التحليل  برنامج  كرونباخspssاستخدام  ألفا  النسبية    .  المتوسط الأهمية 

 .والانحراف المعياري 

 مقياس الدراسة
SERVPERF    (kay&sei,2004:1  ابعاد)الملموسية استخدم  الموثوقية ( 

 الامان (. التعاطفالاستجابة 
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 الدراسة اهم نتائج 

  لأبعاد جودة الخدمات وجدت فروق جوهرية بين القيمة المتوقعة والقيمة المدركة

ومعظم متغيرات الاستجابة   والاعتمادية  تتعلق ببعض المتغيرات الفرعية للملموسية

لا توجد فروق جوهرية بين أبعاد جودة    و متغيرات التعاطف كافة  والثقة والأمان

  . الخدمة
 

 ( 2018)الأشول واخرون :دراسة -5

 عنوان الدراسة 
قياس جودة الخدمة التعليمية في برامج الدراسات العليا في الجامعات اليمنية  

.(SERVPERF) الخاصة باستخدام مقياس  

 بحث اكاديمي.  نوع الدراسة  

 هدف الدراسة 
الخاصة   اليمنية  الجامعات  في  العليا  الدراسات  برامج  في  التعليمية  الخدمة  جودة  مستوى  قياس 

 (SERVPERF).باستخدام مقياس 

اسلوب جمع 

 البيانات  

 الاستبانة . 

 عينة الدراسة 
الجامعة اليمنية الخاصة )جامعة  مفردة ,طلبة الدراسات العليا )الماجستير(   120عينة عشوائية  

 جامعة الاندل  .جامعة المستقبل كاديمية اليمنية للدراسات العليا الاسبأ(

الوسائل 

الاحصائية  

 المستخدمة

الاحصائي التحليل  برنامج  المعياري Spss استخدم  ,الانحراف  الاحصائي  التحليل  باستخدام   ,

الحسابي الدلالة  المتوسط  الخطي تحليل  ANOVA, الأحادي التباين تحليل  مستوى  الانحدار 

 تحليل التباين للانحدارالمتعدد

 الامان(. التعاطف الاستجابة  الموثوقية , استخدم ابعاد)الملموسية  SERVPERF مقياس الدراسة

اهم نتائج 

 الدراسة 

 ان جودة الخدمات التعليمية تتأثر بمستوى ابعاد جودة الخدمة التعليمية المقدمة .

 ( 2019)محمد وعلي : دراسة-6

 عنوان الدراسة 
المعتمدة بجامعة التعليمية بالكليات المعتمدة والكليات غير خدمات جودة أداء ال  

. (ServPerf)  أسيوط باستخدام مقياس 

 بحث اكاديمي .  نوع الدراسة  

 التعرف على طبيعة الخدمة في الكليات والجامعات المصرية.  هدف الدراسة 

اسلوب جمع 

 البيانات  

 الاستبانة لجمع البيانات. 

 .  2018-2017( من طلاب جامعة اسيوط  في سنة 345العينة ) عينة الدراسة 

الوسائل 

الاحصائية  

 المستخدمة

 باستخدام التحليل الاحصائي ,الصدق , طريقة الاحتمال المنوالي .

 الامان (. التعاطف الاستجابة الموثوقية استخدم ابعاد)الملموسية  ServPerf  مقياس الدراسة

اهم نتائج 

 الدراسة 

تحسـين جوده اداء الخدمة التعليمية لزيادة رضـا طلاب كليات جامعة اسـيوط وتحسـين ورفع مكانه  

هذه الكليات والاستفادة من نقاط القوة وتلاشي نقاط الضعف في الخدمات التعليمية المقدمة لطلاب 

 في الجامعة .  
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 مناقشة الدراسات السابقة   -ثانيا :

 - استعراضه في الفقرة السابقة من هذا المبحث نجد ما يأتي:تم بناء على ما 

جرى تطبيق معظم الدراسات السابقة في سياقات مختلفة مثل بلدان المختلفة وصناعات مختلفة    -1

 . وتنوعت المقايي  المستخدمة فيها بين المقايي  الجاهزة امّا الذاتية فطورها الباحث.

في    -2 كانت  المذكورة  السابقة  متغيرات الدراسات  اهمية  على  يدلُّ  مما  والعشرين  الواحد  القرن 

 الدراسة وانها لاتزال في طور البحث .  

ركزت معظم الدراسات على متغير من متغيرات الدراسة  فركزت معظم الدراسات اما على   -3

الانجراف الستراتيجي او جودة الخدمة التعليمية .ولم يجد الباحث في حدود معرفته دراسة تربط  

 المتغيرين مما دفع الباحث للخوض في دراسة العلاقة المؤثرة بين هذه المتغيرات.بين 

اختلفت الدراسات في نوع الطريقة المستخدمة في جمع البيانات ومن بينها الاستبانة والاخرى   -4

المقابلة واعتمد البعض على  المختلطة بالإضافة الى طرق التحليل المختلفة ولم تتوصل الجهود 

ل الجدل  ولا يزا  السابقة الى اتفاق عام حول نوع العلاقة بين متغيرات الدراسة الحالية  المعرفية  

قائما على نوع المقياس المستخدم لقياس المتغيرات وهذا يفسح المجال امام الباحث للخوض في 

دراسة هذه المتغيرات على امل الوصول الى نتائج تسهم في اثراء الجوانب الفكرية والنظرية  

 للدراسات المستقبلية.  

 ثالثاً : مدى الافادة من الدراسات السابقة 

 ستفادة التالية من الدراسات السابقة : تلخص مجالات الا

ا -1 الاطار  واثراء  استكمال  في  السابقة  الدراسات  اعداد    الميدانيساهمت  في  الحالية  للدراسة 

الاستبيان بالإضافة الى ارشاد الباحث للمصادر والدوريات والابحاث المتعلقة  بمتغيرات الدراسة  

 انب النظري . , مما مكن الباحث من تطوير الفكرة الاساسية للج

تحديد  -2 الباحث  على  سهحلّ  السابقة  الدراسات  اعتمدتها  التي  الاحصائية  الادوات  على  التعرف 

 الاساليب المناسبة لاختبار نموذج دراسته .

التركيز ع -3 في  الباحث  ساعدت  السابقة  الدراسات  نتائج  على  تتم الاطلاع  لم  التي  الجوانب  لى 

 كربلاء ومجموعة من كلياتها. اختتمت باختيار جامعة ودراستها 

 رابعاً : اهم ما يميز الدراسة الحالية 

عن        التميز  او  الاختلاف  جوانب  الى  تشير  والتي  الحالية  الدراسة  سمات  اهم  تلخيص  يمكن 

 الدراسات السابقة  في ما يأتي : 
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الانج -1  ( الاعمال  ادارة  مجال  في  المتغيرات  من  اثنين  بين  والمعرفي  الفكري  راف  التفاعل 

 متغيرات مما يسلط الضوء على العلاقات المؤثرة بين هذه    ,الستراتيجي  وجودة الخدمة التعليمية (

 و يسهم في تعزيز المجالات التنظيمية و تحقيق مجموعة من الاهداف الستراتيجية للمنظمة . 

جي  الوقوف على تأثير ممارسات الانجراف الستراتي,تهتم الدراسة الحالية من حيث الموضوع   -2

 وجودة الخدمة التعليمية وهو ما لم يجده الباحث) الى حد علمه ( في اي دراسة سابقة .

تميزت الدراسة الحالية بانها تناولت قضايا مهمة وخاصه في مجال جودة الخدمة التعليمية التي   -3

تقليل مستويات    , في معظم الجامعات العراقية  بشكل صحيح  لاتزال غير مطبقة   وكذلك كيفية 

 جراف الستراتيجي التي تسعى اليه اكثر الجامعات  .الان

فحص العلاقات المؤثرة  بين متغيرات الدراسة ميدانيا في القطاع التعليمي العراقي الذي يعاني   -4

وقد ادت  منافسة الشديدة تتعرض لها معظم الجامعات في البيئة العراقية   المن تأخر في هل  

تحديد  الى  الدراسة  هذه  مثل  الى  تتبناها    الحاجة  التي  التعليمية  الخدمة  جودة  ممارسات  اهم 

 . الجامعات  ومدى المرونة التي تتسم بها
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 الفصل الثاني 

 النظري للدراسة  جانبال

 وطئة ت

ا لعرض  الفصل  هذا  الستراتيجي  لجانب خصص  للانجراف  والمفاهيمي  الخدمة   النظري  وجودة 

.اذ يتضمن ثلاث مباحث رئيسة   الدراسة  بمجال  العلاقة  ذات  التعليمية وفق مجموعة من الادبيات 

ويتناول الثاني جودة الخدمة التعليمية في .يعرض الاول الاطار المفاهيمي للانجراف الستراتيجي  

جودة الخدمة التعليمية  ابعادة في  وحين خصص الثالث للربط المفاهيمي بين الانجراف الستراتيجي  

 بالاستعانة بمجموعة من من المؤلفات والدراسات العربية والاجنبية . 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( مخطط تفصيلي للفصل الثاني 2شكل )

 

 

 للدراسة النظريجانب ال / الثاني الفصل

 الثالث  المبحث الثاني  المبحث الاول  المبحث

 ستراتيجيال الانجراف

  الانجراف مفهوم *

   الاستراتيجي

  الانجراف  اعراض*

 ستراتيجي ال

  الانجراف  اسباب*

 ستراتيجي ال

  الانجراف  مراحل*

 الاستراتيجي 

  الانجراف  تجنباساليب *

 ستراتيجي ال

 ستراتيجي ال الانجراف ابعاد*

 

   التعليمية الخدمة جودة

  الخدمة جودة   مفهوم *

   التعليمية 

 الخدمة التعليمية خصائص  *

  الخدمة  جودة  اهمية *

 التعليمية 

  الخدمة  جودة  ابعاد*

   التعليمية 

  متغيرات بين العلاقة

 الدراسة

  الانجراف بين   العلاقة*

  جودة  و  ستراتيجي ال

 التعليمية  الخدمة
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 المبحث الاول 

 الانجراف الستراتيجي 

 تمهيد 

لاتزال المنظمات تعتمد بشــكل اســاس على الاســاليب التقليدية في مواجهة وحل المشــكلات التي    

تواجهها ولاســـيما القطاع العام والخال, ويعد الانجراف الســـتراتيجي من التحديات التي يواجهها  

ــار )  .قادة المنظمات  ــتراتيجية العمل ممكن أنْ kiveu   23-2013:24 ,واشـ   ( أن اي تغيير في اسـ

ــبـب تـأثرهم بثقـافـة المنظمـة أو التجربـة الاجتمـاعيـة لبعض الافراد  يواجـه بـالرفض من جهـة معينـة بســ

العاملين أو بسـبب سـياسـة  وقرارات المنظمة سـابقا, وتؤكد الدراسـات على أنّ المنظمات التي لي   

ــتغلال الفرل المتـ ــوف  لديهـا رد فعـل للتغيرات في البيئـة الخـارجيـة او التي لا تقـدر على اســ احة ســ

يتدهور ادائها وتصــبح غير قادرة  على المنافســة في المســتقبل. وحتى تحقق المنظمات النجاح في 

البيئة المتغيرة ,لابد أنْ يضـمن عدم حصـول انجراف لاسـتراتيجياتها الموضـوعة ويبقى التوافق بين  

ــي اســــتراتيجية المنظمة والبيئة الخارجية قائما   ح المرتكزات لذا ســــيركز هذا المبحث على توضــ

 الفكرية للانجراف الستراتيجي .

 اولا: مفهوم الانجراف الستراتيجي 

الـــذي  Johnsonعلـــى يـــد  1988ههـــر مفهـــوم الانجـــراف الســـتراتيجي لأول مـــرة  عـــام     

لا تبنـــى علـــى  كفلســـفة لـــلادارة , واشـــار أنّ الســـتراتيجيات  –قـــدم مصـــطلح التـــدرج المنطقـــي 

كمــا بــينّ أنّ المــديرين يضــعون قــرار واحــد وانمــا علــى  قــرارات صــغيرة يجــري تقيمهــا دوريــا

ــار  ــ    وأفك ــى أس ــة عل ــيهم بالبيئ ــق وع ــة عــن طري ــزات الخارجي ــاس المحف ــى اس ــاتهم عل مقترح

القـــرارات لاتتخـــذ  أنّ الـــى  Zafirova. وأشـــار)Johnson, 1988: 75) متجانســـة وســـليمة

وائيا, وانمــا ينبغــي ان يكــون بشــكل منطقــي مــن خــلال التحليــل والتقيــيم العميــق بالصــدفة او عشــ

, كمــا اشــار العديــد مــن البــاحثين الــى المنظمــات التــي كانــت رائــدة فــي صــناعات معينــة ولــديها 

 خطــوط اعمــال ومشــهورة عالميــا, لكنهــا فقــدت ميزتهــا التنافســية نتيجــة الانجــراف الســتراتيجي

Zafirova,2014:490).) ــا ــت فـ ــرور الوقـ ــي بمـ ــة التـ ــرة الثابتـ ــاس للنظـ ــو انعكـ لانجرف هـ

ــتهلك  ــب المس ــا وطل ــي الاقتصــاد والتكنلوجي ــرة ف ــع الظــروف المتغي ــن واق ــدا ع ــر ب ع تصــبح اكث

(2 2015:, Bonnici .) بــين اذAlshebli  كيفيــة تعــرض المنظمــة للانجــراف الســتراتيجي

ــة الخ ــي البيئـ ــل فـ ــور الحاصـ ــة التطـ ــى مواكبـ ــدرتها علـ ــدم قـ ــبب عـ ــر بسـ ــدم تغييـ ــة وعـ ارجيـ
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ــة  ــتراتيجية المنظم ــز  ،اس ــايخلق عج ــة م ــراءات القديم ــروتين والاج ــاع الادارة ال ــن اتب فضــلا ع

ــة  ــدم المعرفــ ــن عــ ــاتج عــ ــيننــ ــف معــ ــع موقــ ــل مــ ــى التعامــ ــة علــ ــدرة المنظمــ ــدم قــ                 وعــ

(50:2016  (Alshebli, . 

ربطت بين ثلاثة مصطلحات استراتيجية اساسية وهي الانعطاف    هاهرة الانجراف الستراتيجي  أنّ 

فبمرور الوقت تظهر اختلافات بين الكفاءة    ،الستراتيجي والاعتراف الستراتيجي والتنافر الستراتيجي 

والعمل والستراتيجية  في    والمنافسة  تحدث خلل  التي  والخارجية  الداخلية  الديناميكية  القوى  نتيجة 

فالتنافر الستراتيجي هو الانتقال من السلبية الى الايجابية يخلق فرصة للإدارة    الشركات والصناعات.

ومقدرتها   والفرل  الشركة  لها  تتعرض  التي  المنافسة  واقع  على  التنافر   للتعرف  فإشارات 

الستراتيجي تمثل نقطة انعطاف استراتيجية في مسار الشركة يتمثل في مشاهد متكررة في الصناعة 

معلوما الاعتراف    ت وتوفر  فتختار  الستراتيجي  التنافر  هي  الستراتيجية  مع  التعامل  اداة  فأن 

الستراتيجي ويمثل صراع على المعلومات لتشكل عناصر الستراتيجية التي تميز بين الاشارات لتكون  

المنظمة حذره ويعتمد على الشمولية والدقة والخبرة في نقاش المديرين ومن هم اعلى منصب منهم  

Grove&Burgelman 1996:8-9 ))  وعرف في .  فشل  انه:  على  الستراتيجي  الانجراف 

الستراتيجية الحالية للمنظمة وفي معالجة القدرة التنافسية للمنظمة , لذا يميلون لتطوير الستراتيجيات  

 Johnson بصورة تدريجية على اساس التاريخ والثقافة ولكنهم يفشلون في بيئة الاعمال المتغيرة  

et al., 2005:27  )  .) 

عدم التوافق بين استراتيجية المنظمة والتغيرات في بيئة العمل والآراء اليه ب   Gachanja كما اشار

للإدارة   الستراتيجيGachanja,2018:3))المتشابهة  الانجراف  التكتيكي هو    . فمصطلح  والتأكل 

لمواكبة   تغيير  اي  دون  الحالية  وتكتيكاتها  باستراتيجياتها  تتمسك  التي  المنظمة  في  الضيقة  النقطة 

الاتجاهات الحالية في المنافسة والبيئة لمواكبة احتياجات العملاء والموارد البشرية والتكنلوجي, كما  

بال الشعور  لوصف  الستراتيجي  الانجراف  مصطلح  تلبية  يستخدم  على  القدرة  في  المعرفي  كسل 

الاهداف الاصيلة للمنظمة .فهو يقع في الطرف الاخر من الطيف الستراتيجي )توسيع المهمة ( الذي 

 يستخدم لوصف التوسيع التدريجي للنطاق الاصلي للمهمة او المنظمة  

(2015:2-1 , Bonnici  ب الفشـــــل في الاعتراف ــبـ ات بســ ــعوبـ ه صــ ات تواجـ (. معظم المنظمـ

الانجراف السـتراتيجي ومعالجته .فالانجراف السـتراتيجي هو الموقف الذي تفشـل فيه السـتراتيجيات  ب

ــة   الـبـيـئ ــات  مـتـطـلـب ــة  تـلـبـي او  ــة  لـلـمـنـظـم ــتـراتـيـجـي  الســ الـمـوقـف  ــة  ــالـج مـع فـي  ــدريـجـي  ت ــل  ــك بشــ
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(Maosa,2015:20).  ــطلح الاغتراب البيئي الـذي يعرف بعـدم قـدرة واشــــار ابو قحف الى مصــ

مع البيئـة الـداخليـة والخـارجيـة للمنظمـة نتيجـة عـدم توفر البيئـة الملائمـة للأبـداع  المنظمـة على التكيف  

وتشــجع على اجتياز المخاطر واســتغلال الفرل لتحقق المنظمة النمو والاســتمرار او بســبب عدم  

 (.56: 2002قدرة المنظمة نفسها من الملائمة مع التكيف البيئي )ابو قحف ,
 

 ( : 5الانجراف الستراتيجي في الجدول ) مفاهيم تقدم يمكن تحديد بعض وفي اطار مما               

 الانجراف الستراتيجي  مفاهيم( بعض 5الجدول )

 مفهوم الانجراف الستراتيجي الكاتب  ت

 

1 Johnson,1988:80)) .عدم تطابق بين استراتيجية المنظمة وبين التغيرات في  بيئة العمل  

2 Schwenk,1989:185) ) . التفسير الانتقائي للمحفزات الخارجية ومقاومة المخططات البديلة 

3 Johnson,1992:33)) مع    هاهرة تدريجية تستغرق سنوات عديدة تحدث نتيجة عدم توافق الستراتيجية

بيئة العمل قد لا يلاحظها المديرون حتى يصبح الانجراف موجود عن طريق 

 انخفاض اداء المنظمة .

4 (Hackney et.al,2000:5) 

 

عدم تفاعل القيادة للتنظيم والتخطيط وعدم مواكبة التطور والابتعاد عن الابتكار   

 وعدم مواكبة تطورات البيئة الخارجية .

5 (Johnson et al.,2005:185)  الستراتيجية لا تتناسب مع واقع التغيير الحالي في بيئة العمل وعجز المنظمة

في مواجهة الانجراف الستراتيجي مما يؤدي الى انخفاض مستوى العمل في 

 المنظمات.  

6 Fichet & 

Giraud,2007:12) ) 

 وجود فجوة استراتيجية لعدم  التناسب بين تطبيق الستراتيجية وواقع بيئة العمل.

7 Johnson,2008:179))   ــتراتيجيـة وبيئتهـا نتيجـة ــتراتيجيـة المنظمـة عن بيئتهـا   اختلاف بين اســ بعـد اســ

 المتغيرة .

8 Dwyer&Edwards 

(2009:325) 

ــب الطرق التقليدية و  ــل المنظمة بســ من التغيير وان احدث تغيير    الخوففشــ

 فيكون طفيف جدا لايتناسب مع التغيرات في البيئة الخارجية. 

9 Harris et.al,2009:423)  ) 

 

فشل المديرون في التخطيط نتيجة عدم تطابق الخطط الستراتيجية مع الانظمة  

 .مما يؤدي الانجراف الستراتيجي

10 (Danciu,2010:16) عدم التوافق بين متغيرات استراتيجية المنظمة وبين متغيرات البيئة الخارجية 

11 (Dziri,2011:13)  ــب تغيرات  واقع البيئة ــتراتيجيتها لكونها لا تناسـ ــل المنظمة في تغيير اسـ فشـ

 الخارجية.

12 (Sandada,2012:110) 

 

عدم وجود انضـــباط وتركيز في تنفيذ الســـتراتيجية في المنظمة مما يؤدي الى  

 فشلها .

13 Kiveu,2013:23) ) 

 

 والخبرة الفردية و  ,التغيير الستراتيجي التدريجي بالثقافة التنظيمية  

 الخبرة الجماعية وعمليات اتخاذ القرار مستندة الى القرارات السابقة . 

14 (Zafirova,2014:490) 

 

عدم تطابق بين استراتيجية المنظمة وبين البيئة الداخلية للمنظمة بسب الثقافة  

الستراتيجي   موقعها  على  الحفاه  وعدم  التغيير  يعيق  مما  المنظمة  والتاريخ 

 ويؤدي الى ازمة تنظيمية وغالبا الافلاس .

15 (Bonnici 2015: 1) ا تغيير  عدم  نتيجة  تدريجي  وفقا تدهور  لها  والاستجابة  المنظمة  ستراتيجية 

 لتطورات بيئة العمل .
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16 ikpe-adegw,a,2015:5) ) 

 

هاهرة فشل الأعمال بشكل مفاجئ بعد فترة من النجاح بسبب الثقة زائدة  

 بالنجاحات السابقة والحدية في قبول التغيير . 

17 Alshebli,2016:50)) 

 

المتغيرات الضعيفة  في بيئة الأعمال فشل موقف القيادات والإدارة في رصد  

 في الوقت المناسب والاستجابة لها في وقت متأخر. 

18 Kim &chen,2016:9)  ) 

 

الجيدة  المبادرة  على  قدرتها  عدم  بسب  التأكد  عدم  حالة  في  المنظمة  انحسار 

 لتحقيق غرضها وهدفها الستراتيجي.

19 (Gajere,2018:75) 

 

تتمسك بالستراتيجيات والاساليب دون إجراء إعادة  مرحلة تمر بأي منظمة 

 ومواجهة تغييرات البيئة. تقييم 

 (10: 2019)الجبوري, 20

 

 فشل الستراتيجية المتبعة في العمل وفضلا عن فشلها في رصد المتغيرات البيئية

 ( 205: 2020)حسين وعبدالحسن, 21

 

الستراتيجي نتيجة البيئة المعقدة فضلا عن ضعف الرؤية للادارة تراجع بالاداء  

 وضعفها في رصد متغيرات البيئة .

 ( 98: 2020)نجم, 22

 

ــمة عندما تكون المنظمات غير قادرة على مواكبة التغيرات البيئية   عملية حاسـ

 الى تدهور الاداء وعدم قدرتها على مواكبة التطور.  ممايؤدي

23 Alabadi,2020: 65) ) 

 

يؤدي الابتعاد عن مســارها الســتراتيجي  دون ان تشــعرمســار تســلكه المنظمة  

نتيجة عدم قيام الادارة العليا بالمراقبة  وتحقيقها لأهدافها وغايتها الســـتراتيجية

 والرصد الدقيق للبيئة المحيطة بالمنظمة.  

 المصدر :من اعداد الباحث بألاعتماد على المصادر الواردة فيه

 

 السابقة ان الانجراف الستراتيجي يحدث عند:  مفاهيمنستخلص من ال

 الخارجية . عدم تطابق استراتيجية المنظمة مع البيئة  

 عدم قدرة المنظمة على المبادره. 

 ضعف الادارة في اداء مسؤولياتها .  

 التمسك بالطرق التقليدية للأدارة . 

 الخوف من التغيير .  

لذا نجد أنّ الانجراف السـتراتيجي يمثل التراجع بالأداء بسـبب فشـل المنظمة في تغيير اسـتراتيجيتها  

 مواكبة التغيير الحاصل في البيئة الخارجية .الداخلية , وعدم التطلع الى الامام  و

ــتراتيجيـة نتيجـة ابتعـاد المنظمـة عن البيئـة وعـدم   ــتراتيجي نوع من الفجوة الســ لـذا يعـدّ الانجراف الســ

ة الســتراتيجية  ( مقارنة بين ملائم3تكيف المنظمة مع التطورات البيئية المســتقبلية, ويوضــح الشــكل)

 الستراتيجية عن البيئة. بتعاد مع البيئة وبين ا
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 ( حدوث الانجراف الستراتيجي  3الشكل )                           

Source: Fichet, H & Giraud, L. (2007). How the information flow is 

processed in project-based companies compared to others and how it 

affects strategic drift p14. 

كيف تتلائم الستراتيجية مع البيئة اذ يحصل دمج بين الموارد والعوامل الداخلية   A)اذ يوضح الشكل )

 للمنظمة والبيئة ولايوجد اي فجوة بينهما . 

كيف تحصل فجوة بين العوامل الداخلية للمنظمة وبين البيئة ممايسبب    B)بينما يتضح من الشكل )

 ابتعاد المنظمة عن التغييرات البيئة وحصول الانجراف في استراتيجيتها 

                                                                        (Fichet & Giraud,2007:13) . 

 

 

البيئة  الموارد

القيم 

B)                   )                     والثقافة القيادة     

البيئة 

الموارد

القيم 
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 : اتيجي الانجراف الستر مؤشراتثانيا:

لاشـك ان التغيير السـتراتيجي الداخلي والخارجي يسـتوجب اسـتجابة اسـتراتيجية ولتحقيق الاسـتجابة     

ينبغي توفر تصــميم اســتراتيجية جديدة اواعادة صــياغة الســتراتيجية واعادة تعديل للاســتراتيجية  

ائج معينـة خلا ة الحـاليـة لكي تحقق نتـ ــتراتيجيـ أذا كـانـت المنظمـة تعمـل في هـل اســ ة ,فـ ل فترة  الحـاليـ

محددة من الزمن فأن أي تغيير في الظروف يسـتوجب تصـميم اسـتراتيجية جديدة لتحقيق النتائج التي  

يعد الانجراف السـتراتيجي من الصـعوبات التي  لذا  ( .   58:   2002) ابوقحف,  ترغب بها المنظمة  

قتصـادية  بسـب التغيرات الخارجية الا    .(Jansson&Andersson,    (2012:2تواجهها المنظمات 

 ,(Dwyer&Edwards,2009:321-335)والسياسية والقانونية والتشريعية 

(Gajere,2018:74  .)  التي تنبه المنظمة بالانجراف الســتراتيجي   المؤشــرات وهي تمثل مجموعة  

 (Dziri , 2011:5  ينتج الانجراف السـتراتيجي من مجموعتين من الظروف الداخلية والخارجية .)

والتي تتصف بأنها معقدة وديناميكية ومتزايدة فضلا عن أنّ التغييرات التي اجريت على الستراتيجية  

  . Bonnici 2015: 3))  كانت غير قادرة على مواجهة التغييرات البيئية 

 

 ( المتغيرات الخارجية المؤثره في استراتيجية المنظمة 4الشكل )

Tourism product and service  Dwyer, L., & Edwards, D. (2009).Source:, 

. International Journal of Tourism Research, innovation to avoid ‘strategic drift’

11(4). 

الف غير  والادارة  الستراتيجي  التخطيط  غياب  وفشل  وكذلك  المرنة   غير  التنظيمية  والثقافة  اعلة 

ارنّ علامات الإنجراف الستراتيجي سترتفع (.  Alshebli, 2016:    55)  مبادرات التغيير وعدم نجاحها

و يؤدي إصابة المديرين بنوع من    ,عندما يكون نظام المعلومات في المنظمة ضعيفة او غير موجود  

النفسي عند التفاعل مع التغيرات البيئية. ليكون لدى المدراء الاختيار إما الإستمرار في إنكار   الإرتداد 

:    360  -361)  اف بشكل مرحلي نجراتيجي, أو الإستجابة لمعالجة االتغيرات فيزداد الإنجراف الستر
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2003    .,Gilligan & Wilson    بين.  ) Maosa   الستراتيجية في  فشل  بأن  الانجراف    حالات 

المنظمة وعدم مواكبة المتغيرات وميل الادارة لاتباع الاسلوب التقليدي القديم والتمسك بالقرارات 

 (.  (Maosa,2015:20-21وعدم تغيرها حتى وان كانت غير مناسبة 

الافكار  مثل   المؤشرات  بعض  حصول  طريق  عن  طويلة  زمنية  فترات  على  الانجراف  ويقاس 

المستويات الادارية وصعوبة التعرف على  تطورات وتغيرات البيئة  المتشابهة بين مجل  الادارة  و

الخارجية وعدم مواكبة بيئة العمل لتتكيف معها, والحفاه على وضع المنظمة وعدم التغيير , وكذلك  

الابتكار   وضعف  هي,  كما  المنظمة  وبقاء  القيمة  سلسلة  داخل  للتغيير  العاملين  الهيكل مقاومة  في 

البشرية وعدم مواكبة التطورات التكنلوجية وكيفية ابتكار منتجات جديدة  وعدم   التنظيمي والموارد 

التسويق والمبيعات وادارة القدرة على ادارة سلسلة الامدادات والعمليات الداخلية وطرق التوزيع و  

  ( العملاء  كما  Bonnici 2015: 1علاقات   . للانجراف  (  الرئيسة  العوامل  من  ان  أخرون  بين 

ي هي البيئة الخارجية و قصور القادة بالاعتراف بأن التغيرات الطفيفة لم تواكب التطورات  الستراتيج 

.  وان الفشل التدريجي لاستراتيجية  (Dwyer&Edwards,2009:321)الحالية  في البيئة الخارجية

بالأداء  وانخفاض  الخارجية  البيئة  في  التغيرات  مواكبة  عدم  نتيجة  يحدث  المنظمة 

هيكلية السلطة وتراجع المنظمة يؤدي الى   . فالتغييرفي  (Johnson et al.,2005:183)والانتاجية

 . (Gahchanja ,2018: 3)  تغيير الوضع لتتماشى مع التغيرات البيئة

في   انجراف  لوجود  المنظمة  تنبه  التي  الاعراض  او  المؤشرات  من  الكثير  هنالك  ان  نجد  وعليه 

المديرين ان يقوموا بتحليل هذه المؤشرات او الاحداث لتقليل المخاطر استراتيجيتها .مما يتطلب من  

 او تلافيها عن طريق وضع استراتيجية بديلة تتلاءم  مع التغيرات البيئة .

 : أسباب الانجراف الستراتيجي ثالثا:

وضوح  عدم   قد لا يمكن تنفيذ الستراتيجية للمنظمة كما هو مخطط لها لا سباب عديدة نذكر منها :   

نسجام الرؤية بين الادارة العليا و  ضوح الاهداف الستراتيجية وعدم االرؤيا والتخطيط السيئ وعدم و

الاهداف والستراتيجية وفشل الادارة في متابعة الموهفين والعاملين في ايصال المعلومة عن الخطط 

وتصحيح اخطائها  الستراتيجية وعدم وجود تغذية عكسية تؤدي حرمان المنظمة من متابعة عملها  

التنفيذ    وفشل الادارة في الدعم والاسناد لتنفيذ الستراتيجية والتخصيص غير الملائم للموارد لأنشطة 

, اخرون  و  هما    .  (327- 326:  2016)عواد  سببين  الى  الستراتيجي  الانجراف  الخرائط  ويرجع 

ة والاطر المرجعية  ولها عدة مسميات هي خرائط ذهنية وخرائط عقلية وخرائط  تخطيطي  المعرفية
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تقوم    عن طريق الصور والمفاهيم الذهنية لتوضح فهم المعلومات ويطلق عليه الخرائط الذهنية, 

القرار الستراتيجي بألاعتماد على الخرائط الذهنية   بأخذ  العليا  التي تكونها في ادارة عملها  الادارة 

الصناعة المستقبلية. وتستند القرارات    ولها بالمقابل تأثيرات مباشرة على صياغة الستراتيجية وبنية

الستراتيجيون  الخبراء  يطور  وعندما  للمديرين,  والمعرفية  البديهية  التركيبة  على  الستراتيجية 

فأنها غالبا ما تكون محدودة بسبب عدم الوضوح  في التفكير. ويصف خبراء  ,الافتراضات المعرفية

الت حدود  في  القصور  تنظيمين  ومنظرين  تتقيد اقتصاديين  التي  )العقلانية  المقيدة  بالعقلانية  فكير 

بالمعلومات الجزئية والخبرة السابقة أو التحيز الشخصي(. بصورة عامة يميل المديرون إلى تبني  

                      مرضية وليست الحلول الأمثل. وهي حلول ,الحلول التي كانت ناجحة في الماضي

(Harrison & Pelletier,2000:111), (Bonnici,2015: 2), . 

يعد الانجراف الستراتيجي هو انعكاس للثقافة االم حافظةا في التفكير    ظيميةنالثقافة التأمّا من ناحية   

الحالات  بعض  ففي  الستراتيجي  السياقات   ,والإدراك  بأن  الاعتراف  على  القدرة  بعدم  تنحصر  لا 

لتوفر تتغير  تأثي الادارية  ولها  المنظمة  لثقافة  القرارات  الأساس  ارنّ  إذ  القرار.  صنع  على  قوي  ر 

والتي بدورها تنٌشأ الهيكل التنظيمي والتسلسل الهرمي والروتين   ,الستراتيجية تتخذ وفق إطار الثقافة

ن الأس  لثقافة المنظمة ويكون لها تأثير   و  والرقابة الداخلية. كما إن نماذج الافتراضات الإدارية تكٌر

اما في عملية الاندماج والاستحواذ فأن من المحتمل ان تقع المنظمات  . قوي على عملية صنع القرار

بطرق وسياقات ادارية تقليدية بالية وقديمة لا تنسجم مع التطور مما يؤدي الي الانجراف  الكبيرة  

 وهناك اربعة اسباب للانجراف الستراتيجي حسب راى الباحث:.(Bonnici,2015: 2)الستراتيجي  

Dinwoodie ,2014:4)  )  :هي 

يير , ويراهنون على ان  مشكلة الادراك المتأخر قد يكون المديرون محترسين ومتخوفين من التغ  -1

الستراتيجية ناجحة على اساس ما يشعرون به  في السوق. كما يتوقع المديرون أنّ التغيرات سوف  

 . تأتي بالمزيد من التعقيد والتوتر الجديد نتيجة تغير نظام العمل

رات غير  الابقاء على الوضع الحالي: قد يرى المدير  تغيرا في البيئة ولكن قدراته على فهم التغي  -2

مما يؤدي    واضحة وغير معروفة لذا يتبع المديرون استراتيجيات من الماضي حققت نجاحات سابقة

 الى الانحياز الى اجراء تغيرات استراتيجية بشكل تدريجي او طفيف . 
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الجمود وعدم المرونة: ارنّ المنظمة بنيت على اساس  قدرة فريدة واكتسبت ميزة تنافسية بسبب    -3

لاخريين على نسخة ومن الصعب على المنظمة تغيير هذه القدرات الفريدة مما يؤدي الى  عدم قدرة ا

 عدم المرونة. 

العلاقة   -2 ن   نح إقيود  تجعل حج المنظمة  لذا  والموهفين  والعملاء  الموردين  مع  علاقة  بناء  في  ت 

الستراتيجية   على  تغيير  اجراء  صعوبة  يسبب  مما  للمنظمة  اساسيا  شيئا  العلاقات 

(Okuyemi,2018:41)  . 

 ( اسباب الانجراف الستراتيجي عن طريق تحديد العوائق الداخلية التي تعتمد على 5ويبين الشكل ) 

 .مة والعوائق الخارجية بين جهات خارجية تؤثر في عمل المنظمةالوضع الداخلي للمنظ
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   Okuyemi, 2018:41 )الباحث بتصرف من )المصدر : من اعداد 

 الشكل )      ( اسباب الانجراف الستراتيجي 

 

Bonnici T. (2014). Strategic Drift. Wiley Encyclopedia 

of Management, 

ويهدف التعريف اكثر بأسباب الانجراف ندرج بعض التجارب للمنظمات عالمية تعرضت 

 ( 6للانجراف لسبب او لاخر كما في الجدول )

 
 اسباب الانجراف الاستراتيجي 

 مشاكل وعوائق خارجية مشاكل وعوائق داخلية

 مشكلة الادراك المتأخر      

 الابقاء على الوضع الحالي 

 الركود وعدم المرونة 

 مشكلة المنافسة والمتغيرات البيئية 

 تراجع الابتكار والتكلفة 

 عدم القدرة على التكيف      

 زيادة التكاليف التشغيلية        قيود العلاقة
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 ( بعض الشركات  العالمية التي تعرضت للانجراف الستراتيجي  6جدول )                     

 الشركات التي فشلت نتيجة الانجراف الستراتيجي الشركة   المصدر  ت

1 (Dziri, 2011: 39) 

 

 

Nokia        فشلت بسبب التطور الذي حصل في مجال التكنلوجيا

وانتشار شبكات الانترنت على الهواتف ,إن ههور  

الهواتف الذكية كان استجابة لاحتياجات الزبائن مماادى 

 إلى تآكل تدريجي .

 (68-67:   2020)جودة ,  2

 نقلا عن

Kauffman,1993:4) ) 

My Space  موقع إلكتروني من مواقع التواصل الاجتماعي يقدم

خدمات اجتماعية على الويب وخدمات اخرى ,حققت  

 الشركة نجاحات هائلة وتجاوزت ) شركة 

(Google  .وهو من المواقع الاكثر زيارة في العالم

لكنها فشلت في اجراء تقييم دقيق للتغييرات التي تحدث  

بتوقعات جيل جديد  في بيئة عملها المباشرة فيما يتعلق 

مبتكرين في مجال التكنولوجيا, وههور المنافسين  

المحتملين. وسرعان ما أثر ههور الفي  بوك وشعبيته 

, مما  (My Space)تأثيراً كبيراً في التفوق على موقع 

 غير حظوه الموقع إلى الأبد. 

3 Ikpe-adegwu   

2015:6-7 ) ) 

Hensmans  

2011:20)      ) 

 

 

Kodak      فشلت في تغيير ومعرفة اذواق العملاء لم يوفقوا في

اجراء تغيرات حديثة بينما الشركات المنافسة سرعتها 

في استجابة اذواق المستهلكين, في التقاط الصور  

بالهواتف المحمولة مما ادت الى الانجراف التدريجي 

وعدم  والفشل الاداري عدم الرضا  وفشل الشركة بسب 

 طور التكنلوجي . مواكبة الت

4 (Daft, 2016:3-6) Xerox 

Corporation 

وهي شركة توريد فوتوغرافي وتعدّ كأول الة نسخ في  

, حققت نجاحات عالمية ولكنها فشلت  1959العالم سنة 

نتيجة الاخطاء التنظيمية والتراجع بالأداء والتنظيم 

التقليدي ابعدتها عن امكانيات المنظمة  في الابتكار على 

 مدار عدة سنوات واصبحت ضحية نجاحاتها.  

5 Andersson & Jansson 

2012:2)) 

Facit )    )  التي هيمنت على سوق الآلات  اللغة السويديةشركة

وجرى الآلات الحاسبة الرقمية في   الحاسبة الميكانيكية 

السوق وكانت الآلات الحاسبة  التي جرى إنتاجها في 

أرخص وأكثر سهولة في الاستخدام مما ادى  ,اليابان 

 واجهت ,تناف  المنتجات الجديدة  عدم القدرة على

Facit لإفلاس بعد بضع سنوات فقط. 

 ابو قحف 6

    (28- 2002  ) 

Weldon)   )  ان تستقل بعملها وهلت تعمل بنظام  حاولت ويلدون

اداري بيروقراطي متسلط , مما جعلها تعانى من 

انخفاض بالأداء والانتاجية وارتفاع نسب الغياب مما  

اجبروا الى تغيير نظام الادارة ليصبح نظام يعتمد على  

المشاركة وتقييم الاداء ووضع الاهداف بعد ان امتلكتها  

 (.  (Harwoodشركة

 المصدر: من اعداد الباحث  بالاعتماد على المصادر الواردة فيه 
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 : رابعا :مراحل الانجراف الستراتيجي 

ــة  Johnson اشــــار   ــل المنظمــ ــأ داخــ ــتراتيجي تنشــ الــــى ان مراحــــل الانجــــراف الســ

ــارج بســــب التغيــــرات  ــتراتيجية ولــــي  مــــن الخــ ــور التــــدريجي الســ نتيجــــة اختيــــار التطــ

 . (Johnson ,1988-75) البيئية غير المتوقعة

لميل الستراتيجية نحو التطور التدريجي الذي يقوم على اساس التأثيرات   الا ارنّ البعض لم يعير اهمية

التاريخية والثقافية ممايسبب عدم الاعتراف بالتحديات التى يواجهها المديرين في العمل والذي يؤدي 

الاداء   انخفاض  موا(Johnson ,2008:179الى  في  والفشل  المتغيرات (.  كبة 

. اطلق بعض الباحثين على الانجراف بمصطلح  Andersson & Jansson,2012:2)الخارجية)

الانحراف الستراتيجي عن رسالة المنظمة , الا ارنّ اغلب الباحثين اتفقوا انه يمر بأربعة مراحل وهي  

يير التحولي او الموت كألاتي : التغيير التدريجي والانجراف الستراتيجي و التقلبات )التدفق( والتغ

(4 :2014,Carnforth  .) 

 

 
  

   مراحل الانجراف الستراتيجي( 6شكل رقم )

Source : Okuyemi,P,2018, Strategic drift of clinton cards Audit of Clintons 

position in greeting card industry and recommendations, p p40. 
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 كما ويطلق عليها مرحلة التغيير التراكمي   المرحلة الاولى )التغيير التدريجي (-1

(10:Danciu, V.,2010  وقد اتفق العديد من الباحثين على بقاء السـتراتيجية لمدة دون اي تغيير .)

  .(Okuyemi,2018:40) 2005:180),(Johnson et al9):Hensmans,2011,)   

(ILkpe -adegwu, 2015:3)  :ويوجد عدة أسباب لتغيير الستراتيجي وهي 

_التوافق مع التغيرات البيئية : ان بيئة العمل لاسيما السوق تتغير تدريجيا وتبذل المنظمة  قصارى 1

جهدها لتتماشى مع هذه التغيرات لذلك نجدها تتغير بشكل تدريجي اذ لا يمكن أنْ تتغير الستراتيجية 

 .بدون تغير السوق

الست2 التغيير  في  المديرين  السابقة: عدم رغبة  النجاحات  النجاحات  _  نتيجة   , كبير  بشكل  راتيجي 

ن  ؤ زة التنافسية والابتكار  لذا يلج السابقة للمديرين والمبنية على قدراتهم والتي اثبتت اساسها في المي

 الى التغيير التدريجي. 

قد يكون المديرون تعلموا كيفية بناء اختلافاتهم والتنوع حول صيغتهم التجربة حول الموضوع:  -3

التجارب دون الابتعاد كثيرًا عن اساس قدراتهم  الناجحة وإجرا ,ويصعب  تحديد الانجراف  في ء 

المراحل الاولى لان هذه المرحلة  تركز على المحافظة على الربحية ورضا العملاء لذلك يعد من 

 الصعب رؤية او اكتشاف الانجراف والمشاكل في المراحل المبكرة

  (Andersson & Jansson ,2012 :2) 
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 ( اسباب التغيير التدريجي   7الشكل )                                 

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على المصدر                                

 Source:, Johnson, G.; Scholes, K; & Whington, R. (2005). Exploring Corporate 

Strategy: Text and Cases. Pearson Educaon Limited, 7th Edion pp180 . 

 

 المرحلة الثانية )الانجراف الستراتيجي ( -2

جـي   يـ راتـ الســـــتـ راف  جـ الانـ ــدوث  ح بـ م   لـ عـ ى  لـ عـ ــا  ي لـ عـ الـ الادارة  ح  تصـــــبـ ــة  ل رحـ مـ الـ ــذه  ه ي  فـ

2005:588),Johnson et al  لـذا تـدخـل المنظمـة في فترة من التقلبـات والكثير من التغييرات.)

الستراتيجية وهذه التغييرات فوضوية جدا, ويمكن ارنّ تؤدي الى مدة من الاستمرارية في حال تطابق  

الســتراتيجية مع بيئة العمل وعلى العك  تؤدي الى فترة من المتاعب والمشــاكل او تؤدي الى نهاية  

اذ لا يمكن اغفال تأثير الادارة العليا وماتملكة من خبرات   .(Fichet&Giraud,2007:14النشاط )

ــتراتيجي  . كما يمكن رؤية  (Johnson,1992:33-34)في معالجة هذه المرحلة  آثار الانجراف السـ

 عن طريق الانخفاض الكبير في الأداء وانخفاض رضا الزبائن 

 Jansson ,2012 :2) & (Andersson تحيز الادارة لنجاحاتها السـابقة يسـبب عدم القدرة .كما ان

 .(ILkpe - adegwu, 2015:3 )على السيطرة على الانجراف

تحاول المنظمات  في سوق العمل ان  

 تتماشى مع التغييرات بالتغيير التدريجي  

  التغيير في المدراء   الرغبة  عدم

  النجاحات  بسبب كبير  بشكل  ستراتيجيال

  واثبتت  قدراتهم على   مبنية كانت  والتي 

 والابتكار   التنافسية  الميزة   في اساسها 

  دون   التجارب   جراءيقوم المدراء بأ

 . قدراتهم  اساس  عن   الابتعاد

 التجربة النجاحات السابقة التوافق مع التغييرات البيئة 
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 (جريان الثالثة )الالمرحلة  -3

يؤثر على  ستراتيجية المنظمة , اذ من المحتمل أنْ  هذه المرحلة بالغموض وتختلف مع اتتسم        

ففي هذه المرحلة يحصل انخفاض في مستوى الجودة ويعود    .(Johnson, 1992:34)     الأداء سلبًا

بدقة    تحديدها  الصعب  من  التي  الصغيرة  المشاكل  من  العديد  إلى   & Fichet )الانحراف 

Giraud.,2007:13 -15)  كما اطلق على هذه المرحلة بالحركة البراونية  بسب اختلاف الآراء .

(. واتفق اغلب الباحثين على حدوث  Burgelman & Grove,1996:23جي)  نتيجة التنافر الستراتي

انكماش بالأداء وتغيرات ادارية ويكون التناف  داخل المنظمة حول اي استراتيجية تتبع   وصراعات 

واختلافات بالرأي و تستند الستراتيجية إلى نجاحات السابقة  وقد تتغير الستراتيجية ولكن تغيرات 

يؤدي مما  الزبائن    طفيفة  من  الكثير  وفقدان  الاداء  وانخفاض  المنظمة  في  الثقة  مستوى  انخفاض 

 وصعوبة تعيين مديرين ذوي خبرة في مجال الادارة. 

Jansson ,2008 :183), ) Hensmans,2011: 15   ),)( ILkpe -Adegwu, 2015:3)    

ي علــــى ارنّ الخيــــار المناســــب لهــــذه المرحلــــة هــــو بالمرونــــة الســــتراتيجية لــــذا ينبغــــ

ام بســــد الفجــــوة بــــين مــــا هــــو مخطــــط المنظمــــة ان تعمــــل علــــى ادارة التغييــــرات والقيــــ

 (.( Pauwels & Matthyssens., 2004:506تم إنجازه ا وم

 التغيير التحويلي او الموت( ) المرحلة الرابعة - 4

 الماضي ففي هذه المرحلة تمر المنظمة بفترة طويلة من التغيير التحولي حتى تستفيد من  

(ILkpe -Adegwu, 2015:3)   لذا تحتاج الى بعض الوقتFichet & Giraud,2007:15)  .)

عن طريق البدائل المتاحة    والتجارب القديمة لها تأثير في مساعدتها لتفادي الانجراف الستراتيجي

,كما ان الاستعانة بقيادة من خارج المنظمة ممكن أنْ تفيدها في الاعتراف بالانجراف واجراء 

( .فضلا عن اعادة صياغة الستراتيجية  Edwards &Dwyer , (327: 2009 التغيير المناسب 

لبيئة الخارجية في  . اما عند اهمال المنظمات لJohnson et al.,2005:170)) لتقليل المشاكل 

اعداد استراتيجيتها وضعفها في توهيف رؤيتها في التوجه الستراتيجي سيؤدي الى ارتفاع تكاليف 

التشغيل وضعف الميزة التنافسية وتراجع الابداع والابتكار وانخفاض الحصة السوقية ,مما يؤدي  

 (.Hensmans,2011: (17الى موت المنظمة  

 Jansson ,2008 :183).  )  يها من منظمة اخرىاو تقسيمها او الاستيلاء عل 

 



 فصل الثاني: الجانب النظري للدراسة                المبحث الأول: الانجراف الستراتيجي ال
 

37 

 خامسا :اساليب تجنب الانجراف الستراتيجي    

 هناك ستة مجالات رئيسة لتجنب الانجراف الستراتيجي وهي:  

 تطوير نظام الإنذار المبكر  -1

( . لذا Andersson & Jansson.,2012:2لصـعوبة رؤية مؤشـرات الانجراف في وقت مبكرا  )

ــلة بين متغيرات الداخلية للمنظمة ومتغيرات  نقوم   ــتمرار لمواكبة التطورات الحاصـ ــف باسـ بالكشـ

و على المنظمات فهم الاشـارات الخارجية   .(  (Burgelman&Grove,1996:10  البيئة الخارجية

(Johnson et al.,2008:54) .  

 . (Ebbinghaus, 2005:17)وعدم اهمالها لتجنب الانجراف الستراتيجي 

 تشجيع المرونة التنظيمية و الرشاقة الستراتيجية -2

ا     اســـــب هيكلهـ ة للمتغيرات , وتركز على أنْ يتنـ ابـ ــتجـ ة والاســ ة البيئـ ابعـ ات الى متـ اج المنظمـ تحتـ

ــلع والخدمات ورفع   ــوق العمل لتحقيق القدرة على تقديم الس ــتراتيجي في س التنظيمي مع الهدف الس

 . (Maosa,2015:1)كفاءة  ادائها 

ة   ــتراتيجيـ ة الســ اءات فتعرف المرونـ ــتخـدام مواردهـا لتطوير الكفـ ا قـدرة المنظمـة على اســ على انهـ

 (.(Alshebli,2016:51-52 والقدرات اللازمة لتحقيق التوافق الستراتيجي

فالمرونة الســتراتيجية توجب على المنظمات ان تكون ذات افاق مســتقبلية وان تكون على اســتعداد  

دة  والتركيز على ذلـك  لإعـادة تقييم ا ة التطورات الجـديـ ارات الســــابقـة ومواكبـ اذ على الادارة   لخيـ

العليا ان تقوم باســــتمرار بتعديل الاجراءات والدورات ومســــارات التطوير ولا تكتفي بالمراجعات  

 , (Doz & Kosonen, 2008:95 )الستراتيجية الدورية

أن المرونة الســـتراتيجية لا تشـــمل الاســـتجابة للتغيرات البيئة فقط  (  (Johnson, 2003:76واكد  

حســم متغيرات البيئة الخارجية    والقابلية على   وانما قدرتها على ســبق الاحداث و تحديد المخاطر .

 اي حشد الموارد وبتطلعات جديدة والاستجابة للمتغيرات البيئة .

 ئة الخارجيةتشجيع وجهات النظر المتنوعة والاهتمام بالبي-3

اي عن طريق التدفق المنسـق للمعلومات وصـناع القرار وممن لديهم التأثير واصـحاب القرار داخل 

ــجيع التنوع في الثقافة والمهارات ووجهات النظر  ((Bonnici,2015:3 المنظمة   . عن طريق تشـ

ادة في المنظمـات اجراء تغييرات  Alshebli,2016:55)  الإداريـة للحـد من تراكم الأفكـار ( فعلى القـ

ــتراتيجي. ــنع القرار الســ ــتبـاقيـة لصــ وهـذه القرارات تتفـاعـل مع    Zafirova, 2014 ) :(493 اســ
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تراتيجي. يكة اذ ممكن عن طريقها تفعيل الخيار السـ  المتغيرات عن طريق اشـارات تحذر لأزمة وشـ

Danciu,2010:16).ــي ــجــ ــدريــ تــ ــل  بشـــــــكــ ــدث  ــحــ تــ ــرات  ــيــ ــغــ ــتــ الــ ــذه  وهــ  ) 

(Dwyer&Edwards,2009:325)    اذ عن طريق التغيير التـدريجي تبقى المنظمـة على تلام

ب الانجراف   ا لكي تتجنـ ــبط طرق عملهـ ة  ضــ ا وعلى المنظمـ ــبقـ ا وتتوقع التغييرات مســ مع بيئتهـ

  (Schwenk,1989:185).الستراتيجي 

 الابتكار   -4

,اذ ارنّ لهـا تـأثير إيجـابي على افراد  لتجنـب الانجراف عن طريق اعطـاء المكـافـآت وتحفيز المبـادرات   

ــامح ومقـاوم  للابتكـار ــلوك الإداري غير المتســ (.  Bonnici,2015:3)المنظمـة ورفض تثبيط الســ

فتراكم الاخطاء والاكتفاء بالوضــع الراهن وعدم كفاية المســتحدثات أي )الابتكارات ( ســيؤدي الى 

 (.Zafirova,2014:490)الانجراف  

 وإجراء بحوث عن طبيعة الاسواق استخدام معايير الصناعة -5

لا يجاد افضـــل طريقة للاســـتراتيجية وينبغي تقييم مســـتوى الســـلع والخدمات وعمليات الأســـواق   

ــام جديده وافكار   ــادية ونمو اقســ والاخذ بنظر الاعتبار تطورات بيئة العمل مثل المتغيرات الاقتصــ

  ابتكارات جديدة سـيكون لها تأثيرها الايجابي على نمو المنظمةجديدة للسـلع والخدمات واختراعات و

Bonnici,2015:3)).  

  مراقبة الأداء -6

انخفاض الحصـة السـوقية هو دليل واضـح على ان اسـتراتيجية الشـركة غير متوافقة مع المتغيرات   

(. فقد Bonnici,2015:3الخارجية والمنظمة ليســت على علم بفرل النمو التي يجب اســتغلالها )

ــلبي على الاداء ا ســ أثيرهـ ة  ( .  Johnson,1992:34)يكون تـ ة يكون اتجـاه المنظمـ ذه الحـالـ ففي هـ

ار رضـــــا  (.  Andersson&Jansson.,2012:2)  التغيير التحويلي ذا ينبغي الاخـذ بنظر الاعتبـ لـ

ــاس  ــبح لدى المنظمة اسـ الموهفين والاحتفاه بهم وتخطيط التعاقب ,اذ عن طريق قياس الاداء تصـ

(. وفسـح المجال (Johnson,2005:183 اسـتراتيجي مسـتقبلي وتكون الاعمال داخل المنظمة فعالة

لبيان  وجهات النظر ومعالجتها  من قبل الادارة فينبغي مشـاركة جميع المسـتويات في المنظمة لخلق 

انّ نجاح المنظمة لتجنب   (Burgelman & Grove,1996)مسـار لتجنب الانجراف السـتراتيجي   ور

 نجراف الستراتيجي يتوقف  على عملية صنع القرار الستراتيجيالا

  (Raisch et al.,2009:693)  وخلق فرل واستثمار نماذج الاعمال 
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 (Wright et al.,2008:219)  وصـــعوبة رؤية الانجراف الســـتراتيجي في بدايته وبالعك  يمكن

ــترا ــتثمـار الوقـت والمـال في اســ تيجيـة يؤدي الى زيـادة احجـام  رؤيـة بعـد فوات الاوان, اذ يمكن اســ

المنظمة عن تغيير مسـارها في وقت قصـير يجري تعزيزه عن طريق الهوية التنظيمية والاشـخال  

 ذو الخبرة الذين لديهم تأثير الذين اعتادوا على استراتيجية المنظمة القائمة 

 (Rahiminejad & Zaborowska.,2019:38- 39) . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       

 المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على المصدر                                   

 ( اساليب تجنب الانجراف 8الشكل )                                           

Source : Bonnici T. (2014). Strategic Drift. Wiley Encyclopedia of 

Management, 1- 4 pp3. 

 سادسا:ابعاد الانجراف الستراتيجي 

 على ان ابعاد الانجراف الستراتيجي تتمثل في اربعة مجالات رئيسة هي :   وناتفق الباحث

 ((Bonnici, 2015: 1-2) ) Okuyemi,2018 (124- 108:  2020نجم, )

 Giraud,2007) &  Fichet) (( Gachanja & Wambua,2018 . 
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 :  التخطيط الستراتيجي غياب -1

الستراتيجي للتخطيط  غياب  والثقافة   يحدث  الادارية  المستويات  جميع  في  المتجانسة  العقلية  من 

ويضعف قدرتهم على   وني المنظمة ,مما يعيق الستراتيجي المشتركة في جميع المستويات التنظيمية ف

 الاستجابة للمتغيرات في البيئة الخارجية في مجال التكنلوجيا والاقتصاد والمجتمع او البيئة التنظيمية

Bonnici 2015: 1)  ويرجع الانجراف الستراتيجي  الى غياب ومحدودية اليات المراجعة وتقييم .  )

(.فضلا عن عدم جدية المنظمة بتبني  (Alshebli,2016:8 الخطط وعدم فاعلية تقنيات قياس النجاح

الاعمال وجدولتها في  مجال التخطيط الستراتيجي وعدم وجود استراتيجية لتحقيق توجهاتها والنتائج  

النتائج    التي تلك  لتحقيق  الكيفية  تبني  عدم  و  عليها  الحصول  في  (  (Alshebli,2016:9 ترغب 

اخفاق     (harris,2009:423)واضاف   إلى  ارنّ  تؤدي  بهم  الخاصة  التخطيط  لمحاولات  المديرون 

الانجراف الستراتيجي و من أجل صياغة استراتيجيه واضحة لابد من الاعتماد والاتفاق والمصادقة  

م  والخارجية  عليها  الداخلية  الجهات  من  العديد  قبل  المصلحة  ن  أصحاب  سيما       لا 

(Alshebli,2016:226)  .110:وقد اشار)  Sandada ,2012 تنفيذ المنظمات في  ارنّ فشل  ( الى 

يرجع الى عدم وضوح الاهداف والمبادلات والوقت الضيق لتعبئة الموارد وعدم وجود   الستراتيجية

استراتيجية مرنة وعدم وجود تغذية راجعة وميل المنظمات لتقليل عوامل النجاح وتقليل هدر الطاقة  

اساليب وطرق   اتباع  في  الرغبة  و  فعلي  تخطيط  التفصيلي وعدم وجود  الستراتيجي  التخطيط  في 

تنفيذ  مختصرة ل يقع عند  تنفيذ الستراتيجية دفعة واحدة والخوف والقلق من المجازفة والخطا الذي 

العمل في  المدمرة  والمنافسة  المديوي  الستراتيجية  يتخيلها  عوائق  تمثيل  تنفيذ    رون مكن  امام 

 واجراءات التنفيذ ,الستراتيجية تتضمن موارد غير كافية وغير متاحة وعدم وجود استراتيجية تواصل  

والعواقب  وعدم فاعلية تقنيات التنفيذ والثقافة غير المرنة وعدم وجود مراقبة للأداء    ,غير واضحة

غير الملائمة في النجاح والفشل وضعف القيادة العليا وعدم التزامها و عدم كفاية المهارات والقدرات  

التنفيذ. اثناء  الفشل  الى   يرجع  الستراتيجية  تنفيذ  فاعلية  وعدم  نجم  وفي    وفشل  يرى)  ذاته  السياق 

ارنّ تجاهل المنظمة لعملية التخطيط الاستشارية وضعف التزامها وعدم وضوح     108:  2020,  )

الاهداف من المؤشرات السلبية في عملها لا نه يؤدي الى افتقار المنظمة لبرامج دقيقة لتنفيذ الخطة  

. تكون  الستراتيجية  السترات  وقد  التنفيذ مسرحا للانحراف  امتلاك  مرحلة  التأكد من  يجب   اذ  يجي 

فتطوير   (.Fichet & Giraud ,2007:10)المستوى التشغيلي في المنظمة للقدرة على تنفيذ الخطة  

الستراتيجية ينبغي أنْ يكون لها هدف واسباب لتحديد الموقف الستراتيجي للمنظمة ويتمثل في الاهداف 
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لاتجاه الستراتيجي الشفاف تستطيع المنظمة  قصيرة ومتوسطة وطويلة الاجل لدعم رؤية المنظمة ,فا

الستراتيجي او تطوير استراتيجية  غياب التخطيط    من خلاله تطوير الخطط المستقبلية المستدامة. ان

  .:Alshebli, 2016)  21-9)  ضعيفة وغير متكاملة لا يعد من عوامل نجاح للمنظمة

:هو الافتقار الى اهم سمة من سمات صنع القرار الستراتيجي    لذا نجد ان غياب التخطيط الستراتيجي

 في المنظمة وتنفيذة والمتمثلة بعدم وجود خطة استراتيجية مناسبة للمنظمة.

 :  مقاومة التغيير  -2

هاهرة تدريجية غير محسوسة تستمر لسنوات بسب عدم توافق الستراتيجية مع بيئة العمل ,بحيث لا 

ال قبل  من  تمييزها  المنظمة يمكن  اداء  انخفاض  طريق  عن  ملحوهة  تصبح  أنْ  الى  مديرين 

(Johnson,1992:33)  ومن الصعب بشكل عام تحديد الأسباب الدقيقة للانجراف الستراتيجي الا .

ارنّه يرجع إلى الكثير من المشاكل الصغيرة ويمكن  توضيحها تحت مصطلح عام )مقاومة التغيير(  

(Dwyer&Edwards,2009:327)  ان( تناوله ,وصعوبة  .  في  الاشياء خطورة  اكثر  التغيير هو 

هنالك  :يوجد  ميكيافيللي  للفيلسوف  الشهيرة  المقولة  من  ننطلق   ) نجاحه  من  التيقن  وعدم   , تنفيذه 

 مشكلتين تواجهان التغيير وهي : 

فبعض  -1 شاذ  استثناء  هو  التغيير  وعدم  اساسية  قاعدة  هو  فالتغيير   : التغيير  بحتمية  الايمان  عدم 

,ارنّ الاستمرار على الوضع  الا البيروقراطيين  المديرين  الفهم من  عتقادات الخاطئة والقصور في 

الراهن هو قاعدة والتغيير يعدّ امر وقتي استثنائي وسوف يظل مدير تقليدي ولي  قائد و لا يمكن  

 ان يصبح ممثلا للتغيير ولايستطيع تنفيذ عملية التغيير بنجاح. 

الفشل في توقع معدل تسارع التغيير وفهم دلالاتة :في هل التطورات التي يشهدها عالمنا يصعب  -2

علينا فهم معدل التسارع في المنظمة المتمثلة في الاجهزة الالكترونية التي تكون في تغيير مستمر,  

ي ,لذا  التسارع  بمعدل  التنبؤ  نتيجة صعوبة  لتغيير  معيار زمني  أنْ تضع  المنظمة  جب على  فعلى 

المنظمات أنْ توكب عمليات التغيير باستمرار  والا سوف تفشل وتموت , وعدّ بعض الباحثين أرنّْ  

 (. 141-139: 2014)عبد الله , التغيير هو شكل من اشكال الحل الابداعي 

  لذا نجد ارنّ مقاومة التغيير : هي هاهرة اوسلوك يقوم به العاملين بعدم قبول التغيير والبقاء في نمط 

 مواكبة متغيرات البيئة الخارجية . من معين بسبب نجاحها الحالي للمنظمة وينزعجون بشدة 
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 ( الأتي :  9ويمكن بيان اهم اسباب مقاومة التغيير في المنظمات في الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : من اعداد الباحث بتصرف من  

 ( اهم اسباب مقاومة التغيير في المنظمات 9الشكل )

, )دراسة حالة مؤسسة    اليقظة الستراتيجية كعامل للتغيير في المؤسسة  (,2011نصيرة ,علاوي ) 

,تلمسان, بلقايد  بكر  جامعة  دكتوراه,  والت  موبيلي (,اطروحة  الاقتصادية  العلوم  وعلوم  كلية  جارية 

 التسيير ,الجزائر .  

   محدودية التركيز على البيئة الخارجية -3 

يبدا بشكل تدريجي)     البيئي  التغيير  ( .والفشل في عدم مواكبة Johnson, 2008: 184-185ارنّ 

التي تتمثل في المتغيرات الديمغرافية ,  Andersson & Jansson,2012:2)المتغيرات الخارجية)  

عدم وجود مشاركة  والاقتصادية والسياسية والاجتماعية والتقنية والعالمية وعدم التركيز عليها وكذلك  

)ابو قحف ,   يعد من السلبيات التي تؤدي الى تدهور المنظمة مستقبلافي جميع المستويات التنظيمية  

 المرحلة اولى 

 بالأفراد  مرتبطة أسباب

 المرحلة الثانية            

 التغيير  إحداث بطريقة مرتبطة أسباب

 اسباب مقاومة التغيير من قبل العاملين في المنظمة 

خوف العاملين والتشاؤم بالمستقبل  -1
,وفقدان الثقة بالنفس وفي الاساليب  

 الحديثة عند مواجهة التغيير 
جديدة -2 وظيفية  بأعباء  القيام  عليهم 

وانهم ليسوا بمستوى التطورات الجديدة 
لايملكونها  جديدة  مهارات  تعلم  ,فعليهم 

 وان التغيير يمثل تهديد لهم  
عدم الاقتناع بعدم منطقية التغيير ,و  -3

 خوفهم من الفشل وتفضيل الاستقرار  
التغيير -4 تسبق  التي  السلبية  الاحاديث 

السل تسربها والدافع  التي  للجهة  بي 
الى   العاملون  ينقسم  ,و  منها  للاستفادة 
انه   على  التغيير  يرى  من  منها  قسمين 
جانب   له  التغيير  يرى  والبعض  ايجابي 

 سلبي
الاحساس أنّ التغيير ليس حالة طبيعية -5

والاعمال لاتسير على مايرام مما يجعل  
 التغيير المتوقع  ه الاحساس بالقلق اتجا

 
 

يك-1 بالوقت  قد  ليس  التغيير  ون 
المناسب لعدم تقبل العاملين وسرعة  

 حدوثة 
مفروض  -2 اي  القسري  التغيير 

نابع عن   تقبلة وليس  العاملين  على 
 مبادرة منهم 

 فقدان الثقة بالعاملين بالتغيير -3
عدم مشاركة العاملين بالتغيير و  -4

ضعف الاتصال بينهم وعدم وضوح  
 الرؤية والتضارب بالافكار  

لنقص بالمعلومات وعدم معرفة  ا-5
الافراد عن كيفية التغيير وما الهدف  
منة بسب عنصر المفاجئة والسرية  
,ووجود   بالتغيرات  احاطت  التي 
تجارب تغيير سابقة , نقص المنظمة  

 للموارد اللازمة لعملية التغيير 
 

 المرحلة الثالثة 

 الاجتماعي بالنظام مرتبطة أسباب

العلاقات  -1 بقاء  في  الرغبة 
تقبل   الحالية وصعوبة  الاجتماعية 

ا  ,و العلاقات   الجديدة    لاجتماعية 
 الولاء والتضامن الاجتماعي 

انسانية  -2 علاقات  الى  الحاجة 
 ثابتة 

عدم ملائمة التغيير مع العادات  -3
 والقيم والقناعات الموجودة   

ترك -4 يتم  التغيير  عملية  عند 
 التقاليد والانماط  التقليدية  

القيم  -5 لبعض  مراعاه  عدم 
 والعادات والعلاقات الانسانية  
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مما28:    2002  . نتيج (  الانجراف  البيئة  يحدث  مع  المنظمة  ملاءمة  عدم   & Fichet)ة 

Giraud,2007:13) التنبؤ اساس  على  المستقبلية  خططها  تطوير  ارنّ  المنظمات  على  يتعين  لذا   .

المنظمات  بعض  تقوم   . المستقبل  في   افتراضها  التي سيجري  المستقبلية  الافتراضات  ,فالتنبؤ هو 

المنظمة وتحليل الاتجاهات الحالية لتأخذ بالحسبان  بجمع المعلومات حول الظروف البيئية  المحيطة ب

ما اذا كانت تستمر ام لا في المستقبل . كما يجب على المنظمة ان تقوم بالقاء نظرة  على نتائج تقييم 

البيئة الخارجية لمعرفة الفرل الحالية  وكيفية استغلالها والتهديدات الخارجية التي تواجة المنظمة  

(. لذا يمكن القول ان محدودية التركيز على البيئة الخارجية :يعني التركيز  18  -19:  2011)نصيرة, 

 على البيئة الداخلية للمنظمة واهمال وتجاهل متغيرات البيئة الخارجية . 

واهدافها وغاياتها نتيجة عدم قيام الادارة   ابتعاد المنظمة عن مسارها الستراتيجي     تدهور الاداء  -4

ا بمراقبـة البيئـة الخـارجيـة ) ــافهـا عنـد    .(  65:  2020جودة,العليـ ــارة متـأخرة يجري اكتشــ وهي اشــ

كانخفاض ادائها وانخفاض الايرادات و الارباح    , .((Bonnici 2015: 1حصـول ضـرر بالمنظمة  

ا ) دي وغيرهـ دفق النقـ ة من القلق    .Johnson et al.,2005:183)والتـ الـ ة حـ ــود المنظمـ ا يســ كمـ

ــرر على المنظمـة على المـدى  فتتحول كـل اهـداف المنظمـة الى كيفيـة تخفيض تكـاليفهـا , فيزداد الضــ

 .(Fenema&baalen,2005:10) البعيد مما يتطلب ضرورة الاعتراف بالتغيير الستراتيجي 

ويمكـــن ملاحظـــة عـــدم القـــدرة علـــى اســـتغلال فـــرل النمـــو لأنهـــا غيـــر قـــادرة علـــى فهـــم  

ــة ــرات الداخلي ــة المتغيــرات  (ILkpe -Adegwu, 2015 :10) المتغي ــي مواكب , والفشــل ف

ــة ) ــة   Andersson & Jansson,2012:2)الخارجيـ ــل المنظمـ ــجم هيكـ ــرورة ان ينسـ وضـ

ــي  ــتهلكين ف ــاف  واذواق المس ــة والتن ــرات البيئي ــتجابة للمتغي ــع الاس ــرارات م ــطة والق ــن الانش م

ــة ) ــات الحديثـ ــاس الاداء   .(Gilligan &Wilson,2009:12المنتجـ ــام  بقيـ ــب الاهتمـ اذ يجـ

ــاح  ــن ارب ــة م ــاز المنظم ــتث ليوضــح انج ــى الاس ــد عل ــى الأصــول والعائ ــد عل , فضــلا  ماروالعائ

عــن توجــه المنظمــة اهتمامهــا علــى الحصــة الســوقية فــي بيئــة العمــل ورضــا الزبــون والعلامــة 

اعتمـــاد المنظمـــات اذ ارنّ  . (Maosa,2015:4)التجاريـــة ومنافســـتها مـــع المنظمـــات الاخـــرى 

أو  ,علــى الســعر او الــتحكم  فــي التكلفــة كأســاس للمنافســة بــدلاً مــن تــوفير قيمــة مضــافة للعمــلاء

يازهــا نحـــو ابيـــع منتجاتهـــاا بـــدلاً مــن الاســـتجابة لمتطلبـــات الســـوق والعمـــلاء ممكـــن ان انح

 .(Dwyer & Edwards.,2009:328) يؤدي الى تدهور الاداء 

واهمال  المنظمة  اهداف  اهمال  نتيجة  المنظمة  اليها  تصل  التي  الحالة  :هي  الاداء  تدهور  نجد  لذا 

 والخارجية وعدم القدرة على استغلال فرل النمو .متغيرات البيئة الداخلية 
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 المبحث الثاني 

 جودة الخدمة التعليمية 

 تمهيد 

( . نظرا للتطورات العديدة في  19:  2017ازاد الاهتمام بجودة التعليم العالي حديثا )عمران ,       

مجال العلوم والتكنلوجيا والاتصالات, فأصبح الاهتمام كبيرا بجودة العملية التعليمية في المؤسسات  

رسالتها وضمان    التعليمية , والجودة خيارا حيويا واستراتيجيا للمؤسسات التعليمية ومن أجل تحقيق

الحفاه على الميزة التنافسية, ويعتبر تحسين اداء الجامعات هدف بالغ الاهمية من حيث دورة الكبيرة 

في التنمية ,اذ يعتمد اساسا على القوى البشرية في المجتمع, فالجامعات عليها مسؤولية اعداد ملاكات 

ثل مراكز للبحوث العلمية والتطبيقية ,اذ بشرية ليستفاد منها المجتمع في جميع مجالات الحياة , وتم

بدونها لا يمكن اجراء اي تغيير في المجتمع من الناحية العلمية والاقتصادية والاجتماعية )الشواورة  

,2019 :244  .) 

  اولا: مفهوم جودة الخدمات التعليمية 

لمستوى   المستمر  والتطوير  للرقي  يعد مدخل  ,اذ  التعليم خطوة مهمة  في  الجودة  مفهوم  تطبيق  ارنّ 

الخدمة التعليمية للنهوض بها للمستوى المطلوب في هل هروف التطور التقني وزيادة المعرفة الذي  

عالي  )عبد القادر  يطرا على العالم, فأصبح قياس جودة الخدمة التعليمية ذات اهمية كبيرة في التعليم ال

المتزايدة 167:  2016, التنمية  حاجات  لمواجهة  بشرية  ملاكات  تؤهل  الجامعي  التعليم  (.فلسفة 

( ,  144:  2020والسعي لتوفير العناصر الأساسية في العملية التعليمية التأهيلية )عثماني و رليد , 

شكل علمي ومهني واداري . ولتحسين مخرجاتها عن طريق موارد بشرية واعية ومثقفة يتم تهيئتها ب

وانظمة تساعد على تأهيل طلاب  تتناسب مع حاجات سوق العمل ,والتركيز على المتابعة والتقييم  

ومدى تنظيم هذه البرامج وتحسين الخدمات التعليمية بصورة مستمرة ,فالهدف من التقييم هو ايفاء  

مستوى المعرفي والمعيشي للفرد بحاجات المجتمع وسوق العمل من افراد مؤهلة ومتخصصة لرفع ال

المجتمع)الأسدي, قطاع  88:  2019في  في  كبير  اهتمام  على  التعليمية  الخدمة  جودة  (.واستحوذت 

العالي) :  Abdulla)    2006:1,التعليم  التحديات  من  مرحلتين  يواجه  الحكومي  العالي  .فالتعليم 

التعليم   على  الحكومي  الانفاق  الى خفض  ادت  العولمة  في هل هروف  التحديات  الاولى  المرحلة 

الجامعي مما ادى الى دخول الجامعات الاهلية والاجنبية لسوق التعليم وزيادة المنافسة ,المرحلة الثانية  

انيات الجامعية والاساليب والافكار القديمة والروتين المتوارث من التعليم تتمثل في الظروف والامك
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الجامعي مما يؤدي الى عدم وجود بنية اساسية من الانظمة والتشريعات المتوائمة لمواكبه التطورات 

الحديثة والانعزال عن التعليم العالي والقطاع الانتاجي ويضاف اليها انخفاض جودة التعليم من حيث  

بهاال يدرس  التي  والطريقة  التقييم  واسلوب  ,  ,  تخصصات   وردة  الجودة 2:  2007)ابو  فثقافة   .)

ونظامها تؤكد على ان تشترك كل من الافراد والادارة واعضاء الهيئة التدريسية والوحدات العلمية  

بش الجامعي  التعليم  نظام  لدفع  الدافعة  القوة  تعني  فالجودة   , موحد  نظام  ليكونوا  جيد والطلاب  كل 

الجامعي  بالتعليم  المهتم  المجتمع   قبل  من  لها  المؤكلة  والرسالة  الاهداف  على                      للحصول 

(Jones, 2003: 224  لغتا المفهوم  على  التعرف  من  لابد  الجودة  مفهوم  على  الوقوف  (.وبغية 

 واصطلاحا وكما يأتي : 

  مفهوم جودة 

تمثل التميز والقيمة او المماثله او قدرة الاستخدام او تجنب    مصطلح الجودة له معاني كثيرة  فالجودة

ــبحانه وتعالى ــار الى اهمية الجودة في العمل فقال س ــلام اش يحاةح    ﴿العيب, فالإس الْحح وْتح وح لحقح الْمح ي خح العذر

( )الملـك : يز  الْغحف ور  ه وح الْعحزر لًا وح ن  عحمح ــح ك مْ أحيُّك مْ أححْســ يحبْل وح ى  ع   لى  ( وقولـه تعـا2لر يحرح ــح ل وا فحســ ق ـلر اعْمح ﴿وح

ن ونح  )التوبة : ؤْمر الْم  ول ه  وح س ـ رح لحك مْ وح ( فالآية تدل على ضـرورة اتقان العمل وضـرورة الانتباه  105عحمح

ــل   الـعـم ــان  واتـق الالـتـزام  عـلـى  ــدل  ت الـجـودة  ــأن  ف ــذا  ,ل الاداء  عـلـى  ــه  ــابـي رق ــات  جـه وجـود  عـلـى 

Zafiropoulos & Vrana, 2008:34)). 

 مفهوم )جودة الخدمة( : 

( . نتيجة الخصائص التي تتميز بها الخدمات  25:  2009لي  من السهل تعريف جودة الخدمة )بدر ,

مقارنه بالسلع المادية  واختلاف الثقافات ووجهات النظر فعرفت جودة الخدمة بطرق متنوعة من قبل 

 (. 88: 2011الباحثين وال كتاّب )فادية , 

أو مقياس للخدمات شرط    ,نة متطلبات الزبون في المنظمة  مع ما يحصل عليه  اذ ت عرّف بأنها مقار

وقد كانت جودة الخدمة موضوع      (.Iatagan   &Manea ,:2015  1736أن يلبي توقعات المستهلكين) 

فتْ جودة James,  2004 :  266اهتمام الباحثين  بشكل متكرر في ادبيات تسويق الخدمة)  ( . كما ع رح

أنهًا عملية تحقيق رغبة الزبون بشكل صحيح وفقا لما يراه من وجهة نظره )محمد وعلي  الخدمة على  

لهذا 368:  2019, الزبائن  توقعات  مع  للخدمة  الفعلي  الأداء  تطابق  لدرجة  معيار  وهي   .)

 (. 18: 2019الغرض)السحاتي ,
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خدمات, اذ ارنح  هناك  جودة الخدمة من الافكار الرئيسة التي جرت دراستها مرارا في ادبيات تسويق ال 

وجهة نظر عامة على أن جودة الخدمة هي بناء متعدد الأبعاد أو متعدد الأوجه أمّا الدراسات المعاصرة 

حت جوانب إضافية ينبغي  أخذها بالحسبان  ى عملية تقديم الخدمة , فقد اقتر فأن جودة الخدمة تركز عل

مميزات منها  اذ تتميز الخدمة بالعديد من ال (.  James, 2004:266لاسيما من العلماء الأوروبيين)  ,

ولا  ملموسة  غير  اخر  :انها  الى  مكان  من  نقلها  ولا  تخزينها  ولا  امتلاكها                                      يمكن 

يمكن فصلها بعضهما  عن بعضها الاخر ومتغايرة الخوال   ولا  (.103:  2007)عاشور والعبادلة ,

(  الى جودة الخدمة من وجهة  250:  2006واشار )ابو فأرة ,  (.Silva ,etal,2017:3وقدرة للهلاك)

نظر العميل تعني تخصيص الخدمة لتناسب استخداماته واشار اخرون الى جودة الخدمة بأنها تفاعل 

متوقع   ما هو  بين  المقارنة  الخدمة عن طريق  الزبون جودة  يرى  الخدمة حيث  ومقدم  الزبون  بين 

 (. 32: 2017)خثير ومرايمي ,والأداء الفعلي للخدمة 

فجــودة الخدمــة مخطـــط هرمــي لابـــد أنْ يتوافــق مــع النمـــوذج التمثيلــي العـــالي الــذي يـــربط  

تصـــورات جـــودة الخدمـــة بأبعادهـــا المميـــزة والقـــدرة للتنفيـــذ نتيجـــة الاســـتجابة والتفاعـــل مـــع 

 .( Brady  &Cronin: 34 , 2001المتغيرات البيئية)

ــي  ــا الت ــة الرض ــي درج ــة فه ــاتهم وتلبي ــباع رغب ــا واش ــاملين معه ــة للمتع ــة المقدم ــا الخدم تحققه

ــو شــعبان , ــاتهم  )اب ــين مفهــوم جــودة 9: 2017حاجــاتهم والاســتجابة لتوقع ــك اخــتلاف ب (. فهنال

ــدى  ــية ل ــب النفس ــاس الجوان ــى قي ــوم الرضــا عل ــدل  مفه ــة ي ــوم الرضــا عــن الخدم ــة ومفه الخدم

ــأثر ب ــه  فتتــ ــة لــ ــة المقدمــ ــاه الخدمــ ــزات  الزبــــون تجــ ــية والتحيــ الجوانــــب العوامــــل والنفســ

ــل ــدى العمي ــية ل ــة و النفس ــات العاطفي (. (Parasuraman et all, , 1988:17 والانطباع

ــباب  ــة لا س ــدمات التعليمي ــودة الخ ــق ج ــى تحقي ــدف ال ــدة ته ــاهج  جدي ــامعي من ــيم الج ــى التعل يتبن

ــنيف التعلــيم  ــورات وقلــة الــدعم الحكــومي وتص ــرة منهــا الاســتجابة للتط كخدمــة تســويقية  كثي

ــأن  ــذا ف ــات ,ل ــين الجامع ــة ب ــن المنافس ــة  وفضــلا ع ــودة الخدم ــدمات اللازمــة ج ــن الخ ــدة م ح

ــيهم  ــة عل ــاتهم والمحافظ ــتجابة لاحتياج ــلاب والاس ــتقطاب الط ــى اس ــدرة عل ــة والق ــاح الجامع لنج

ــا  ــلاب بهـ ــي الطـ ــق وعـ ــن طريـ ــة عـ ــة الجامعيـ ــودة الخدمـ ــدوري لجـ ــيم الـ ــق التقيـ ــن طريـ عـ

(Mahmoud & Khalifa, 2015, 343 ــة ان ــة التعليمي ــودة الخدم ــوم ج ــي لمفه (. اذ ينبغ

ــي حــددت  ــة للمواصــفات الت ــى الاهتمــام بمــدى تطــابق المخرجــات التعليمي ــين  : الاول يســلك جهت

ــتجابة  ــتم بمـــدى الاسـ ــة الاخـــرى تهـ ــا الجهـ ــة , امـ ــات او كيانـــات متخصصـ عـــن طريـــق الهيئـ

 (.14: 2013سلمان ,لاحتياجات مثل الطلاب وسوق العمل واولياء الامور )
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لها  فقبل الدخول في مفهوم جودة الخدمات التعليمية , يجب ان نتعامل مع المصطلحات التي تشك

 بشكل منفصل على النحو الاتي  

 

 

 

 

 

 

 

 ( المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر10الشكل)
 . pp3(,دليل معايير جودة التعلم الالكتروني 2020عطية واخرون )

 . Quality and ISO 9001 system  1pp 1009 الآيزوو ونظام الجودة( 2020نوري ,سعيد غني ,)
 

Manea& Iatagan ( 2014) Perceptions of PhD Students Regarding The Quality of 

Educational Services of Romania, Procedia - Social and Behavioral Sciences. 

Ambidexterity: Balancing Exploitation and Exploration for SustainedPerformance 

Organization Science, Procedia - Social and Behavioral Sciences 191 ( 2015 ) 1735 – 

1739.  

عدة قيم ويعمل على توهيف البيانات والمعلومات للعاملين  الجودة : نظام اداري يقوم على   -1

بغرض استثمار مؤهلاتهم و قدراتهم الفكرية في مختلف مستويات المنظمة من اجل تحقيق  

لتطبيقها   لها عدة معايير ومقايي   التعليمي  المجال  ,فالجودة في  للمنظمة  المستمر  التحسن 

ت المتوقعة للمنتج  للمواصفات و المميزا تشيرتهدف الى التحسين المستمر للمنتج التعليمي و 

 ( .1:  2020نوري , التعليمي   )

الخدمة: فالخدمة ليست منتجات ملموسة في الغالب ,تهدف بشكل اساسي الى تلبية احتياجات  -2

ورغبات العملاء وتحقيق فائدة عادلة لهم في المستقبل ويجب دفع التكلفة او السعر المعادل 

( , فالخدمات التي تقدمها الجامعة تكون مطابقة 14:  2016.)ابو عكر ,لتوقعات هذه الخدمات  

والملموسية   والاعتمادية  والاستجابة  الامان  طريق  عن  الطلبة  رضا  وتحقق  للمواصفات 

 (. 7:  2013والتعاطف )سلمان ,

 

جودة 
الخدمات 

ة التعليمي

الجودة

يمالتعلالخدمة 
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التعلـــــيم :اي نشــــــاط يهــــــدف الــــــى الحصـــــول علــــــى او اكتســــــاب المهــــــارات  -3

ــة  ــى المعرفــ ــول علــ ــرون ,والحصــ ــة واخــ ــة ) عطيــ ــل  (.3: 2020الحديثــ ــي هــ فــ

 (. 27-26: 2014)عبد الله ,التطور السريع والتغيير

ــتوى النظم   ــتوى المفاهيم والمصــطلحات أو على مس ــواء على مس ــانية., س في مجالات الحياة الانس

  (.16:  2018والمجموعات  وحتى على مســتوى الاعتبار والحكم على الأشــياء )البوهي واخرون ,

المنظمات التعليمية الى مواجهة المتغيرات البيئية وتحسـين ادائها لذلك وضـعت معايير تتوافق  سـعت  

ا لتنتج أوجـه مختلفـة من الخـدمـات  مع جودة الخـدمـة التعليميـة والمعرفـة والادارة وتتوافق مع اهـدافهـ

ة   افســــة والتحـدي  (Cathy.etal,2012: 3)التعليميـ لأجـل  . فتعيش المجتمعـات اليوم في إطـار المنـ

ــين التعليم   ــاديين والمربين لتحســ ــدارة في تفكير الاقتصــ البقـاء والتنميـة فـأخـذت الجودة موقع الصــ

وجودته بمختلف مسـتوياته , و جميع أبعاده وعناصـره , وتحولت الجودة من القضـايا التي تهم القيادة  

المؤســســات, جودة  الإدارية في المنظمة  التي تســعى لرفع أدائها  واســتخدمت الجودة المنافســة بين  

تثمرها في الناس وتضـحي   التعليم ليسـت هدية تقدمها الحكومات , بل هي فرصـة تصـنعها الدول وتسـ

اعـات والمؤتمرات أو القوانين   دأ من القـ ابرة وجودة التعليم لا تبـ الوقـت والجهـد والمـال والمثـ ا بـ لأجلهـ

ركة الإدارة والمعلمين  لكنها تبدأ من المدرســـة من الفصـــول من مصـــلحة أولياء الأمور ومن مشـــا

ابـة والتحقق من جودة التعليم في وجود   ــؤوليـة تطوير التعليم والرقـ ــطلاع بمســ والطلاب في الاضــ

سـياسـات واضحة ومحددة , وكذلك التنظيم الإداري للدروس التعليمية , وتفعيل نظام المتابعة والتقييم  

توى للهيئة الإدارية والاهتمام بضـبط  لتجنب الوقوع في الأخطاء , وتوفير أنظمة تدريبية عالية المسـ

(.اذ تشــترك المؤســســات الناجحة في   171:  2016الجودة في المؤســســات التعليمية  )عبد القادر ,

ثلاث سـمات أسـاسـية: اولا تركز على احتياجات طلابها وتعمل باسـتمرار على تحسـين جودة التجربة  

جاهاتهم المستقبلية  وثالثا تقي  دراسات رضا التعليمية  ثانيا تسـتخدم بيانات رضـا الطلاب لتشكيل ات

ــه   ــدون ــه ويري ــاجون ويحت يتوقعــه الطلاب  مــا  ــديم  تق في  الجــامعي  الحرم  ــة  ــالي فع ومــدى  الطلاب 

(Lana,2000:5.) 
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 ( 7جودة الخدمة التعليمية كما في الجدول ) مفاهيموفي اطار ما تقدم يمكن تحديد بعض        

 جودة الخدمة التعليمية  مفاهيم  ( بعض7جدول )

 تعريف جودة الخدمة التعليمية  المصدر   ت

1 Pereira2003:1) )  مجموعة من الأنشطة مع نوع واحد أو أكثر من المدخلات

 .وتخلق مخرجات ذات قيمة للعميل

2 ( Firdaus, 2006:569-570)  هي مكونات عامة متكاملة ومتماسكة ومهمة متكاملة  توفر

حلًا لأفراد المجتمع و / أو تلبي احتياجات ورغبات البحث  

 .الفردي أو العمل التربوي

247:  2006)ابو فأرة , ( 3 مجموعة من الفوائد التي يحصل عليها الطالب  من انشطة  

خول الكلية والانتماء والارشاردات التي يتلقاها هي مجرد د

 اليها حتى لحظة تخرجة.

4 (Nejati& Nejati,2008: 574) 

 

ميز المحدد الرئيسي لها وينبغي ان تعالج ت عملية مستمرة 

)الضمان والاستجابة و التعاطف و الاتصالات( لكي تفوق  

 توقعات الحاصل عليها.

القوة الدافعة لجعل الخدمة في نظام التعليم الجامعي فعاله   ( 113:  2010)رزق الله, 5

وجيدة عن طريق البرامج التعليمية التي تقدمها الهيئات  

 التدريسية كجودة خدمة تعليمية.  

6 Henard & Roseveare,2012:7))  استخدام اساليب وطرق تربوية لتدري  واخراج الطالب

 وتحقيق النتائج المرجوة . 

كل خدمة تقدمها الجامعة للطلاب مطابقة للمواصفات وتؤدي   ( 7: 2013)سلمان  7

إلى حالة من الرضا من وجهة نظر الطلاب ولي  من وجهة 

 .نظر الإدارة

8:  2015السعافين , ( 8 فاعلية الخدمة وقدرتها علي تحقيق الاهداف والاستجابة  (

 لرغبات الطلاب ومدى ملاءمة حسب  طلباتهم . 

(24: 2014,رقاد  9 مجموعة من الفوائد  اي الخدمات تقدمها المؤسسات التعليمية  (

والتي تجذب المخرجات المميزة تأتي التعليم الثانوي فتنميهم  

وتطور مهاراتهم ومعارفهم, للاستجابة لمتغيرات البيئة  

الخارجية ومواكبة التطور والتكيف وتلبية لحاجات ورغبات  

 الخدمات وتحقق رضاهم.الاطراف المستفيدة من 

 ( 3:  2014)عبدالله , 10

 

  إنها قوة  المجموع الكلي للخصائص ممارسات المجتمع وجميع

 المستفيدون الخارجيون والداخليون.

11 Mahmoud & Khalifa 2015: 344) )  هالخدمة بناء على تقييم علىموقف العميل اتجاه الحكم العام 

 ولي  بناء على المكون المادي فقط . للخدمة

الدرجة التي تصف بها اعضاء هيئة التدري  بأمتياز   ( 141:  2015)العجمي والتويجري,  12

وحماس لأداء  واجباتهم وتقديم المشورة للطلاب , والاعلان 

عن اهداف البرامج التدريبية والقدرة والكفاءة على توصيل 

 .المعلومات ونزاهة عملية التقويم  

الجامعات  (62:  2016)الصالحي وجاب الله  13 الطلبة في  التعليمية على تدريب  الخدمة  هي قدرة 

في   وجودهم  اثناء  والخبرة  والمعرفة  بالمهارات  وتزويدهم 

 الفصول الدراسية بالجامعة . 
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14:  2016)صلاح الدين, ( 14 جميع الخدمات التي تقدم لطلاب الجامعة وتؤدي الى استيفاء  

الملموسة   المواصفات عن طريق الابعاد الرئيسية )العناصر 

 والموثوقية  و الاستجابة والأمان والتعاطف (. 

بها  ( 49:   2016) الكناري, 15 تلتزم  التي  واهداف  ورؤيا  رسالة  لها  فائدة  كل  هي 

مستمرة   بشكل  محادية  جهات  قبل  من  وتقيمها  السياسات 

نه لا  مزايا  ولها   , ادائها  تحسين  بخصائص لغرض  تتمتع  ا 

مع   يتناسب  نفسي  سياسي,  وتأثير   , ,اجتماعية  اقتصادية 

احتياجات المجتمع والاستجابة للتغيير يؤدي الى زيادة معرفة 

 الطلاب ومهاراتهم واشباع تطلعاتهم . 

(46: 2016نجم , 16 واحد  ( كفريق  والعمل  والبشرية  المادية  الامكانات  تسخير 

معايير   تطبيق  في  النظام متماسك  في  الشاملة  الجودة  ادارة 

ومراجعة   الاهداف  تحقيق  مدى  وتقويم  التعليمي  التربوي 

 الخطوات التنفيذية التي جرى تنفيذها .

17  

1199:  2016)العرموطي  (  

العمل على توفير الاحتياجات الاساسية للنظام التعليمي والذي 

كفاءة    يتكون من جميع الركائز العملية التعليمية والمتمثلة في

والمكتبات   التدري   واساليب  وطرق  الجامعي  الاستاذ 

ابعاد   و...الخ مع مراعاة  الجامعية  والبيئة  الطلابية  وخدمات 

 جودة تلك الخدمة من اجل افادة الطلبة منها . 

18  

 (69:  2017)وزاني وزقاي,

أسلوب متكامل يطبق في جميع فروع ومستويات المنطقة  

التعليمية لإتاحة الفرصة للموهفين وفرق العمل لتلبية 

أو هو  ,احتياجات الطلاب والمستفيدين من العملية التعليمية 

فاعلية تحقيق أفضل الخدمات التعليمية والاستشارية بأساليب  

 نة.فعالة على مستوى بأقل التكاليف وأعلى جودة ممك

على انها المستوى الذي يقي  حزمة من الأنشطة لأكاديمية   ( 26: 2017)عبد الحي , 19

وغير الأكاديمية داخل المؤسسة التعليمية استجابة لاحتياجات  

قياسه بنف  طريقة الحصول على    الطلبه ورغباتهم ويجري 

 .الخدمة وفق لا بعاد المقياس المعدة لها

24: 2017قرماز, ( 20 بأنها التحسين المستمر للعملية الادارية والتعليمية عن طريق  (

الوسائل   في  والبحث  والتحليل  المراجعة  على  الاعتماد 

العملية   مستوى  لرفع  وازالة  والاساليب  والانتاجية  التعليمية 

مالا فائدة منه وغير ضروري مما يؤدي الى زيادة الانتاجية  

 . وانخفاض التكاليف

( 310: 2017الضاوي وقنان, 21 ) 

 

من  والتأكد  التعليمية  العملية  مخرجات  لتحسين  مهمة  اداة 

ملاءمتها للبيئة الخارجية ويعدّ عامل اساسي لاتباع المعايير  

 ة الخدمة التعليمية.العالمية لجود

فلسفة ادارية حديثة في  الشكل او المنهج او نظام اداري شامل  (395:  2017)عبده , 22

المؤسسة  في  اساسية  ايجابية  تغيرات  احداث  الى  يهدف 

والسلوك   التنظيمي  والايمان  التفكير  في  تتمثل  التعليمية 

الادارية   القيادة  واسلوب  الادارية  واجراء  والمفاهيم  والاداء 

 العمل وغيرها .
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التطوير المهني المستمر للبقاء في ذروة الاداء المتميز و اقامة  ( 213:  2017)الصاوي وامينة, 23

مع   الواحد  الفريق  بروح  والعمل  الطلاب  مع  جيدة  علاقات 

التعليم   عمليات  لتحسين  المهتمة  والجهات  والاقسام  الزملاء 

 عملية صنع القرار . وتقدير جهودهم ومشاركتهم في 

خلو  (15: 2019)الاسدي ,  24 الى  تهدف  التعليمية  المؤسسات  تستخدمها  ادارية  فلسفة 

طريق  عن  للمتطلبات  ومطابقتها  العيوب  من  مخرجاتها 

الرغبات   تحقيق   على  تؤثر  التي   الخصائص  مجموعة 

 الصريحة او الضمنية للموارد البشرية واهدافها . 

 

 ( 803:  2019ولخضر,)محمد  25

 

حصيلة الاهتمام بالجودة في المدخلات والعمليات للمؤسسات  

التعليمية ومواصفات ومعاييرها واهمية جودة الخدمة التعليمية  

 لتحقيق الرضا للعملاء  حتى لايقتنعوا بالتغيير والتحول .

 ( 371:  2019)محمد وعلي, 26

 

مجموعة الانشطة وارشادات التي تقدمها الكلية لطلاب وتشمل  

خدمات التي يتلقاها  الطلاب من محاضرات وتدريب  جميع ال

لخريج  قادر على تنمية مهاراته كباحث وسد الفجوة في سوق 

 العمل .

 

 المصدر:من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر الواردة فيه

فلسفة نف الذكر نجد ان الباحثين تناولوا جودة الخدمة التعليمية  بطرق مختلفة فهي من الجدول ا

ادارية او مجموعة انشطة ومميزات  او عملية تفاعلية او مجموعة فوائد ومنهم من ركز على 

 احتياجات الطلاب في الجامعة او كفاءة الأساتذة.

الخدمة التعليمية: على أنهّا مجموعة جهود تقدمها الجامعة لتوفير خدمات  لذا يمكن تعريف جودة

مميزة تهدف الى تحقيق مخرجات مميزة للعملية التعليمية بغرض تنمية الطلبة  من جميع النواحي  

 وتهيئة مناخ جيد للبيئة التعليمية لغرض تحقيق تنمية مستدامة . 
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ات مختلفة لجودة الخدمة التعليمية كما في الشكل مستويأن هناك Birnabome 1989 ويؤكد 

(11) :  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   ( مستويات جودة الخدمة التعليمية 11الشكل )

 اعداد الباحث  بالاعتماد على  من  المصدر :

,مجلة   ضمان النوعية الجيدة في التعلم المفتوح والتعلم عن بعد (  2002كمال ,سفيان عبد اللطيف )

 . pp31( 1القدس المفتوحة للابحاث والدراسات ,العدد)

على المجتمعات البشرية, كان لابد من تغيير تصور  عن طريق التطور والتغيير الهائل الذي طرا  

التكلفة  الية كنظام خدمات بدون منافع بل اصبح نظام يعتمد على  يع دْ ينظر  لم  التعليمي ,اذ  النظام 

والعائد و يوفر مخرجات تتسم بالجودة وتلائم الاحتياجات واي عيوب او قصور يكلف النظم الاخرى  

الاعداد والتأهيل والتدريب فينبغي أنْ يطور النظام التعليمي اهدافه   تكاليف بالغة اضافه الى تكاليف

 (. لتتلاءم مع حاجات ورغبات الاطراف المستفيدة منه. 27- 26:  2014وعملياته )عبد الله,

 :  تعليميةخصائص الخدمة ال

                            هنالك عدة مميزات تميز الخدمة التعليمة العامة  والخدمة الجامعية الخاصة نذكر منها :

سيادة الجانب الانساني :تتمثل في مدخلات النظام من انتاج وتقديم خدمات ,وبما في ذلك  التواصل -1     

 بين المستفيد ومقدم الخدمة , مما يؤثر على الحالة المزاجية والانفعالات والانطباعات  لدى الطرفين .

موسة ولا يمكن الشعور بها  وتمثل احدى مزايا الخدمة ولأيمكن  الجانب غير الملموس: فالخدمة غير مل-2

المحيط   والجو  واللغة  التعامل  الطبيعة وطريقة  نفسية على   تأثيرات  لها  انها  ,كما  قبل شرائها  رؤيتها 

  والوقت الذي يقضيه  في تقديم الخدمة لمقدمي الخدمات والخ .. .

الخدمة عن مقدمها وعلى خلاف المنتجات الملموسة ,  التلازم بين مقدم الخدمة والعميل :يصعب فصل-3

 وتقديم الخدمات يتطلب وجود الزبون ومقدم الخدمة في نف  الوقت .

 (  الشخصي )الفردي

 التركيز : 

  البحث بمعايير الالتزام
: أي  والاكاديمي المهني

مهارات معلومات  
 وكفاءات. 

 (   الجماعة)الاجتماعي

 التركيز : 

  بالاستجابة المؤسسة  تقوم
 منها يتكون التي  للقطاعات
:أي  فيه تتواجد  الذي المجتمع

 صنع القرار وافعال التدريسي. 

 (  النظام )  الاكاديمي

 التركيز : 

  بالنمو المؤسسة تلتزم
: أي هدف  للمتعلمين الشخصي 

والسياسة التي  وغاية النظام 
 تدعمها والاصلاحات . 

 جودة الخدمة التعليمية 
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عدم تملك )الملكية (: يحق للمستهلك استخدام الخدمة لفترة زمنية معينة دون حيازة لأنها خدمات غير   -4

 ملموسة. 

توحيد وتنميط الخدمة المقدمة بمعنى الخدمات لا   عدم التماثل في مستويات الاداء :عدم القدرة على -5

تتسم  بالنمطية حتى لو كانت المخرجات تنتمي الى نف  النظام ,لان جودة اداء الخدمات تختلف عن  

 جودة اداء السلع  

 عدم القدرة على تخزين الخدمة  : كلما زاد درجة الملموسية انخفضت فرصة تخزين الخدمات.-6

 

 

 

 

 

 

 

 الشكل )      ( خصائص الخدمة الجامعية 

 (. 18:  2016المصدر: من اعداد الباحث بتصرف من )صلاح الدين , 

 

 تعليمية  ( خصائص الخدمة ال12الشكل )

تقييم جودة الخدمات (,2016صلاح الدين ,نسرين صالح محمد)المصدر : من اعداد الباحث بتصرف من  

الفعلي   الاداء  نموذج  باستخدام  ,جامعة عين شمس   (SERVPERF  )الجامعية  التربية  كلية   ,دراسة حالة 

pp18 . 

 اهمية جودة الخدمة التعليمية : 

ارنّ جودة الخدمة التعليمية تعد  من الخدمات التي تقدمها وزارة التعليم العالي في الجامعات والهيئات    

كل كبير من قبل الباحثين والمختصـين ,لذا فهو يعد  من العناوين ذات اهمية   , لذا بات الاهتمام بها بشـ

ــتعـداد على التنـاف  في هـل الحيويـة في تطوير اداء الجـامعـات والهيئـات ,لكي تكون على اهبـة الا ســ

ــة في هل الاقتصــاد المفتوح   ــة الى احتدام المنافس ــارعة ,حيث ادت المنافس مواكبة المتغيرات المتس

 واصبحت الجامعات حريصة للوصول للميزة التنافسية لبقائها واستمرارها  

ــلمان ,  ــيئا ضــــروريا لا  .(3-2:  2013)ســ يمكن   فيجب أنْ ينظر الى جودة الخدمات على أنهّا شــ

ــاد الكثير من   ــتمر في اقتصــ التنـازل عنـة ,لـذا يعـدّ من الخـدمـات التي اخـذت دورا بـارزا وبتزايـد مســ

اف     درة على التنـ دعم للقـ اح والـ اح النجـ ة مفتـ دمـ ــبحـت جودة الخـ ذا اصــ الي ,لـ ت الحـ دول في الوقـ الـ

 

خصائص 
الخدمة 
الجامعية 

سيادة الجانب
الانساني

ر الجانب الغي
ملموس 
للخدمة 

التلازم بين
مقدم الخدمة 

والعميل

عدم تملك 
( الملكية )

عدم التماثل 
ت في مستويا
الاداء 

عدم القدرة 
على تخزين
الخدمة 
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31):Firdaus,2006. لك شمل الاهتمام  (.ولم يكتفي الاهتمام بتقديم خدمات وانما ت عدّ الى اكثر من ذ

 بشكاوي والاقتراحات والانطباع عن الخدمة وزيادة الاهتمام بجودة الخدمة 

(.فجوهر التعليم العالي على نقيض التعليم القائم على التلقين ,بحيث  1:  2017)اسماعيل وعبد العزيز , 

علومات وانما  يركز على اليات تقوم على فن الانتقاء والتحليل والتركيب اذ انه لي  مجرد المام م

 (. 23:  2014يركز على خلق ادوات لتعامل مع المعلومات )رقاد,

 ابعاد جودة الخدمة التعليمية: 

تحظى الجودة باهتمام كبيرة في المؤسسات التعليمية  و في البلدان  المتقدمة  والنامية في العالم ,يكمن  

لمواجهة التحديات )الداخلية والخارجية ( اهتمامها في تحسين وتطوير الاداء الخدمي ويعدّ مدخلا  

نتيجة التطور الهائل  في مجال التكنلوجيا وههور العولمة مما يؤدي الى خلق ملاكات بشرية مؤهلة  

 ( . 7: 2018علميا قادرة على تحقيق التنمية بأبعادها المختلفة )دراوي ,

خدمة عبارة عن هيكل متعدد الأبعاد فينظر إلى ابعاد جودة الخدمة من منظورين:  قديما: ارنح جودة ال

أو متعدد الميزات, اما حديثا: يركز على تقديم الخدمة وينظر العملاء الى  جودة الخدمة على انها  

البعد التقني )أو المنتج(, والصورة  وتعمل هذه الصورة    ,ذات ثلاثة أبعاد: البعد الوهيفي )أو العملية(  

كمرشح في تصور جودة الخدمة, اما الاوربيون فقد طوروها الى  الجودة المادية والجودة التفاعلية  

 . ) James, 2004: 266والجودة )الصورة( المؤسسية )

 الاتية : ولغرض الوقوف على اهم المقايي  لجودة الخدمة التعليمية ندرج النماذج 

 SERVQUAL       (Parasuraman et al. ,1988 )مقياس الفجوات -أ

( يتضمن  Parasuraman et al. ,1988قدمة  وهو  البحثية   الدراسات  من  بعد سلسلة   )

 عشرة ابعاد لجودة الخدمات 

ــة  ــان ,الاعتماديــ ــدارة ,الأمــ ــتجابة ,الجــ ــداقية , الاســ ــة , والمصــ ــياء الملموســ )الاشــ

,الاتصــال ,درجــة الفهــم المقــدم للخدمــة , امكانيــة الحصــول علــى  طيفــةل,المعاملــة ال

الخدمــة (, وقــد تعــرض هــذا المقيــاس الــى انتقــاد ممــا دعــى البــاحثين الــى تقــديم نمــوذج 

ــد  ــاس الأداء  Service Performance))جدي ــمي بمقي ــي س ــاس   الفعل ويعــرف بمقي

(SERVPERF .) 

( بعد عدة سنوات بتطوير الابعاد العشرة بدمج  Parasuraman et al. ,1988) اذ تمكنوا  

وهي كالاتي :وهي     Shahinواختصار المقياس الى خمسة ابعاد لجودة الخدمة ,اذ بينها   

 (. Shahin,(2006)العناصر الملموسة ,الاعتمادية , الاستجابة ,الأمان ,التعاطف ( 

 SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992 )مقياس الاداء الفعلي  -ب 

(. (Cronin & Taylor, 1992وهو مقياس يركز على الاداء الفعلي لقياس جودة الخدمة  

(اذ يلغي فكرة الفجوة بين الاداء   SERVQUALوالذي يعدّ اسلوبا معدلا اكثر من مقياس )

التقويم   ويعتمد على  الخدمات  لقياس جودة  الفعلي  الاداء  التركيز على  والتوقعات ويجري 
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,اذ يعتمد على خمسة ابعاد لجودة عمليات التي تصاحب اداء الخدمة  المباشر للأساليب وال

 :وهي ) العناصر الملموسة ,الاعتمادية , الاستجابة ,الأمان ,التعاطف (  

, والدميري  درويش  بين  19:  2010)  حيث   .)Cronin & Taylor    مقياس ارنّ 

(SERVPERFبالسهول ويتميز   , الاداء  مقايي   افضل  من  درجة ة  (  وزيادة  والبساطة 

له القدرة على اعطاء افضل النتائج  (. (Cronin & Taylor, 1994:125-126  مصداقيته

والفروق بين المجموعات ,اذ عن طريقة يوضح لنا الاستخدام الكثير لقياس جودة الخدمة 

وفعال  المدركة  الخدمة  لجودة  الحقيقي  التقييم  في  الكفء  لكونه  القدرة  له  ,حيث   التعليمية 

 بالنسبة لتقليل ابعاد المقياس ويكون اقل انحياز وله صدق وثبات 

(Karami and Olfati: 2012,661  لذا سيتم اعتماده كاداة لقياس جودة الخدمة التعليمية.)

,فهو مقياس لقياس اتجاهات الطلاب نحو جودة الخدمة التعليمية )اسماعيل  ة  دراسفي هذه ال

التعرف على نقاط القوة والضعف عن طريق نظرة   حيث يتيح(.  1:  2017وعبد العزيز ,

الطلاب لجودة الخدمة المقدمة ,وهذا يؤدي الى اكتساب المؤسسة التعليمية ميزة تنافسية في 

بيئة معقدة ,ويزيد من قدرة المؤسسة التعليمية على الاستعداد لاستقبال طلابها عن طريق  

تكنلوجية الحديثة ودعمها  بوسائل ادارية  ادخال التحسينات الى خدماتها واستخدام الوسائل ال

والاتي (.26:  2018بسيطة ومرنة , وذلك لغرض دفع وترقية مستوى الطلاب )دراوي ,

 توضيح لابعاده  

   الجوانب المادية الملموسية: -1

هي الجوانب المادية التي توفرها الكلية للطلاب لتقديم الخدمة ويمكن تمثيلها  في  بالتجهيزات 

المادية والمعدات والمظهر العام للمباني والتصميم الداخلي للمكتب  اي الديكورات )ابو عكر  

(.اما عن الملموسية :  63:  2016(. والقاعات الدراسية )الصالحي وجاب الله ,10:  2016,

ي تتعلق بجانب الذي يرتبط بتقديم الخدمة ,مثل  مظهر اعضاء هيئة التدري  والموهفين  فه

والاثاث   والمباني  الخدمة  لتقديم  الحديثة  التقنيات  واستخدام  الكلية  ,في  :  2013)بخوش 

اذ يمكن تعريف الملموسية على انها جميع الخدمات التي تقدمها الكلية من تجهيزات (.104

 ت مباني الكلية وديكورات مكاتب العاملين والقاعات الدراسية .مادية ومن ديكورا

 الاعتمادية او المصداقية :   -2

قدرة مقدمي الخدمة )المؤسسة التعليمية ( على الوفاء بالتزاماتها ,اي الوعود للطلاب في الوقت  

(.وتوفير جميع التخصصات العلمية المطلوبة 105- 104:  2013المناسب  )بخوش ,

(. وحل مشاكلهم التي يواجهونها  والاحتفاه بسجلات دقيقة 62:  2016)الصالحي وجاب الله ,

اذ ارنّ المستفيد من الخدمة يبحث   (18:  2010الاخطاء )درويش والدميري ,ومنظمة خالية من 

وتحقيق  .(24: 2010)المطيري , في الخدمة المقدمة على شيئين :هما الجودة والوقت 

 مصداقية الخدمات التعليمية ينعك  في فاعليتها بشكل خال وعلى الاداء بشكل عام  

عتمادية هي الوفاء بالالتزامات امام طلاب الكلية (.يتضح مما سبق ارنّ الا10: 2018)دراوي ,

 ,فضلا عن اعتماد الطالب على ما توفره الكلية من تسهيلات مادية .
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 الاستجابة:  -3

تتمثل في الرغبة بالمساعدة بين مقدم الخدمة والطلاب , ويمكن أنْ تتمثل في اللطف في 

بمدى رغبة مقدمي الخدمة  ويتعلق. (33:  2017التعامل واللباقة في التحدث )ابو شعبان , 

 (.  39: 2017لتقديم خدمات العون والمساعدة الفورية للطلاب )الزيبق ,

الفور   الفورية لاحتياجات للطلاب والرد على  السريعة والاستجابة  المواعيد   : وهي تشمل 

(. وهذا يقنع الطلاب بأنهم 26:  2010على اسئلة الطلاب واستفسارات او شكاويهم )بركات ,

(.  واضاف الدراوي التركيز على متطلبات 38:  2014موضع تقدير واحترام )الغرباوي ,

البيئة التعليمية الداخلية وتوفير المتطلبات والتسهيلات المادية والمالية كافة, مما يؤدي الى 

للطالب طول  التعليمية  العملية  لسير  انقطاع ووضع خطط  دون  التعليمية  العملية  استمرار 

ل والدراسة  اسة دون تقصير وخلل وتوجيه الطالب ,بما لا يعيق عملية التسجيسنوات الدر

يمكن تعريف الاستجابة على انها تقديم المساعدة للطلاب من قبل    (.10:  2018دراوي ,)

الاسئلة   على  والاجابة  الطلاب  واحترام  الجيدة  بالمعاملة  تتميز  والعاملين  التدريسيين 

والمساعدة لهم وتوفير التسهيلات المادية والمالية لاستمرار واستفساراتهم وتقديم يد العون  

 العملية التعليمية دون توقف. 

 :   السلامة والامان -4

بالأمان عن   يشعرون  وجعلهم  الطلاب  نفوس  في  الثقة  على غرس  الكلية  موهفي  حرل 

(. ,وحصولهم على  62:  2016طريق التحدث اليهم والمامهم بالمعرفة )الصالحي وجاب الله ,

متفتح  ا بعقل  الطلاب  اسئله  على  الاجابة  وكيفية  عملهم  اداء  من  ليتمكنوا  اللازم  لتدريب 

(. فالأمان هو ادراك الزبون أن خدماته ومعلوماته أمنة  ولا يحق لاحد 37:  2012)احمد,

 (.Hamadi , 2010:3الحصول عليها عن طريق الخدمات المقدمة ) 

(. 33:  2017نة خالية من المخاطر )ابو شعبان ,كما يقصد بالأمان تزويد الطلاب ببيئة أم 

كما يتجه الطلاب الى المؤسسات التعليمية ,اذ توفر الامان في مختلف المجالات وبما في ذلك  

منع السرقات وحوادث الاعتداء والحوادث الناجمة عن خطر الاماكن والممرات والمتاجرة  

استيعابها للمرفق التعليمي ,مما يؤدي  في المواد المهربة  وعدم قبول عدد الطلاب فوق طاقة  

للطلاب  والنفسية  الصحية  الجوانب  على  سلبا  ينعك   مما  الاكتظاه   الى 

 (.  2018:11)دراوي,

يتضح مما سبق أنّ السلامة والأمان هو توفير الأمان لطلاب الكلية والاجابة على اسئلتهم  

شخصية ,فضلا عن توفير واستفساراتهم ,اذ لا يحق لأي احد الوصول الى معلوماتهم ال

 الكلية لبيئة تعليمية مناسبة بعيدة عن المخاطر البيئية. 

 التعاطف الاجتماعي :   -5

واهتمام العاملين بالكلية اتجاه الطلاب ,وكيفية    ,هو التعبير عن  روح التعاطف والرعاية  

اجات الطلاب اههار اللباقة في الكلام  والاحترام وقياس ملاءمة الجو العام داخل الكلية لاحتي

العمل )سلمان لساعات  الجيدة ومدى 12:  2013  ,وفقا  والمعاملة  الرعاية  بها  يقصد  اذ   .)

طلابهم  باحتياجات  الخدمة  موهفي  معرفة  ودرجة  الاخر  دون  بطالب                      الاهتمام 

(. اذ لابد من توجيه الرعاية والاهتمام لجميع الطلاب وجعلهم يشعرون  13:  2012)الخالدي ,
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بذلك, كما ويجب وضع اهتمام الطالب في مقدمة اهتمامات العاملين وادارة الكلية.)الصالحي  

 (. 62: 2016وجاب الله ,

لين لطلاب ويمكن تعريف التعاطف الاجتماعي على أنه الاهتمام والرعاية من قبل العام

 ( يلخص هذه الابعاد 8والجدول )  الكلية واحترامهم وعدم التمييز بينهم .

 (SERVPERFابعاد جودة الخدمة التعليمية وفق مقياس )( 8جدول )                    

 . (SERVPERFجدول )     ( يوضح ابعاد جودة الخدمة التعليمية وفق مقياس ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من اعداد الباحث 

 HEdPERF  (2006  ,Firdaus )مقياس اداء التعليم العالي  -ج

( اذ HEdPERF( مقياس حديث وشامل يرتكز على الاداء سمي ) Firdaus,   (2006حدد  

عن طريقة  يصل الى ابعاد جودة الخدمة التعليمية في مؤسسات التعليم العالي ,حيث يتكون  

  SERVPERFبمقياس    HEdPERF( سؤال .اذ جرى مقارنة مقياس  41المقياس من ) 

 لقياس جودة الخدمة جرى دمج في مقياس واحد سمي  

(HEdPERF-SERVPERF ويعــدّ مــن النمــاذج المعدلــة ,كــان الهــدف مــن ) تقيــيم

نقــاط القــوة والضــعف فــي كــل اداة مــن هــذه الادوات لتحديــد مقيــاس مطــور لقيــاس 

 

 جودة الخدمة بعاد ا

 ( Tangibility) الملموسية المادية الجوانب-1
 مرونة مبنى الجامعة والقدرة على استيعاب الكثافة السكانية -1
 مدى توفر المعامل و المختبرات و الورش وفق لتقنيات الحديثة -2
 المادية لطبيعة الخدمات التي تقدمها الكليةمدى ملاءمة المرافق  -3

 (Reliability) المصداقية او الاعتمادية-2
 التزام الكلية بالوفاء بالالتزامات في الوقت المناسب -1
 التركيز على حل مشاكل الطلاب-2
 قدرة الكلية على تخزين مستندات الطلاب بأمان-3
 (Responsiveness) الاستجابة مجال-3

 الاستجابة الفورية للاحتياجات  -1
 تقديم خدمة فورية -2
 الرد الفوري على الاستفسارات او الشكاوى -3

 (Assurance) والامان السلامة-4  
 الامن المالي -1
 الحفاظ على سرية التعاملات -2
 Empathy)) الاجتماعي التعاطف-5

 اهتمام اعضاء الهيئة التدريسية والموظفين بالطلاب  -1
 الاتصال والاستفسار في اي وقتامكانية  -2
 التفاعل مع احتياجات الطلاب    -3
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ــو  ــا ه ــار أي منهم ــاس ,اذ يصــعب اختي ــى القي ــدرة عل ــدمان افضــل ق ــة ويق ــودة الخدم ج

 .(Rodrigues,etal,2011,631)الأفضل 

 تتمثل في ابعاد جودة الخدمة التعليمية في اربعة ابعاد وهي كالاتي : 

الاكاديمية : تشير الى مجموعة انشطة وممارسات ومكونات غير اكاديمية تشمل الجوانب غير   -1

الجهاز الاداري ويتضمن ادارة الدراسات العليا ,مكتب السكرتارية  وكل شيء يتعامل   -1بعدين : 

 المباني اللازمة لتقديم الخدمات التعليمية بمرحلة الدراسات العليا .  -2معه طالب الدراسات العليا  

نب الاكاديمية : تتمثل في الانشطة والممارسات الاكاديمية والتعليمية والبحثية التي تقدمها  الجوا -2

 الكلية للطلاب.

السمعة : ويمثل من الابعاد المهمة في الحكم على جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر العملاء,   -3

ل الذي يكون مباشر مع  إذ  تمثل السمعة التي تترسخ في الاذهان بقوة لدى الطلاب بسبب التعام

الخدمة او حتى سماعها ويمثل من الابعاد المهمة في الحكم على جودة الخدمة التعليمية من وجهة  

 نظر العملاء .

تسهيلات الوصول :  تمثل من الابعاد المهمة في تحديد مستوى الخدمة اي سهولة حصول الطلاب  -4

ذ توضح مدى  تفضيل العميل للخدمة التي  على الخدمات سواء كانت اكاديمية او غير اكاديمية ,ا

تنافسها   التي  الخدمات  من  وغيرها  الباحثة  Firdaus,   (  33-2006:32تقدم  تستطيع  (.ولم 

ملحق    ( المحكمين  السادة  اغلب  عله لأعتراض  وتكرار  1الاعتماد  فقراته  عدد  كثرة  وبسبب   )

 المعنى في بعضها . 
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 المبحث الاول 

 اختبار وتطوير مقاييس الدراسة 
  تمهيـــد

يهتم هذا المبحث بأجراء اختبار التأكد من مدى صـلاحية ومصـداقية المقايي  المسـتخدمة في هذه الدراسـة,    

دان  اذ يتم ذلـك من   ار فقـ دراســــة كـاختبـ اس كـل متغير من متغيرات الـ ة لمقيـ ارات الاوليـ الاختبـ ام بـ خلال القيـ

ات   امـل الثبـ ائي التوكيـدي, ومعـ انـات )التوزيع الطبيعي( والصــــدق البنـ ة البيـ داليـ انـات وشــــذوذهـا, واعتـ البيـ

ــتراتيجي ممثلا بأبعاده )غياب التخطيط   ــيتم ذلك لمتغير الانجراف الســ ــتراتيجي,  )كرونباخ الفا(, وســ الســ

ة   ة التعليميـ دمـ دهور الاداء( ومتغير جودة الخـ ة, وتـ ارجيـ ة الخـ ة التركيز على البيئـ دوديـ ة التغيير, محـ اومـ مقـ

ــلامة والامان, والتعاطف   ــتجابة, الســ ــة, الاعتمادية, مجال الاســ ممثلا بالأبعاد ) الجوانب المادية الملموســ

 وكما يلي:  الاجتماعي(  

متغيرات   ترميز  وتوصيفهاأولاً:  الفرعية  وابعادها  الرئيسة  الحالية  :  الدراسة  الدراسة  تتضمن 

( يوضح المتغيرات وابعادها الفرعية وترميزها في التحليل الاحصائي  9متغيرين رئيسين والجدول )

 للبيانات وعدد الفقرات التي تقي  كل بعد.

 ( 9الجدول )

 الترميز والتوصيف 

عدد   البعد  المتغير

 الفقرات 

 المصدر  الرمز

 

 

الانجراف 

 الستراتيجي

 AP 8 غياب التخطيط الستراتيجي 
 

 
 RC 8 مقاومة التغيير

 LE 8 محدودية التركيز على البيئة الخارجية

 DP 8 وتدهور الاداء

جودة الخدمة 

 التعليمية

 IP 4 الجوانب المادية الملموسة  

 

 RE 5 الاعتمادية 

 RES 4 مجال الاستجابة

 SA 4 السلامة والامان

 SO 5 التعاطف الاجتماعي
 

   ةالباحث اعداد: المصدر

 ثانيا: استكشاف فقدان بعض البيانات

هوا عند   قط سـ كل هذه الخطوة ضـرورة ملحة لدقة النتائج كونها تبحث في البيانات التي قد تسـ تشـ

ــمن   ــائي مما يعني وجود خلايا فارغة وهذا يتضـ ــتبانة الى البرنامج الاحصـ القيام بتنزيلها من الاسـ

ا ان بعض الب انيـ ات وثـ انـ ك البيـ دان لتلـ ب الفقـ ــبـ ة بســ ائج غير دقيقـ انبين الاول ان تكون النتـ رامج جـ

ــائيـة لا تعمـل اذا كـانـت هنـاك خليـة فـارغـة مثـل برنـامج  أكـد من  Amosالاحصــ ولإجراء اختبـار التـ

ــلوب التكرارات المتوافر في برنـامج  لبيـان وجود    SPSS.V25فقـدان بعض البيـانـات تم اعتمـاد اســ

ــح جدول )  لمفقودة, (  الفقرات وحجم العينة والبيانات ا10فقدان لبعض ارقام البيانات ام لا اذ يوضـ

 اذ يتبين من الجدول ان البيانات كاملة ولي  هناك نقص فيها مما يمهد لأجراء باقي الاختبارات. 
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 (  10جدول )

 استكشاف فقدان بعض البيانات 

الفقرا  ت

 ت

البيانات   العينة 

 المفقودة 

البيانات   العينة  الفقرات  ت

 المفقودة 

البيانات   العينة  الفقرات  ت

 المفقودة 

1 AP1 103 0 19 LE3 103 0 37 RE1 103 0 

2 AP2 103 0 20 LE4 103 0 38 RE2 103 0 

3 AP3 103 0 21 LE5 103 0 39 RE3 103 0 

4 AP4 103 0 22 LE6 103 0 40 RE4 103 0 

5 AP5 103 0 23 LE7 103 0 41 RE5 103 0 

6 AP6 103 0 24 LE8 103 0 42 RES1 103 0 

7 AP7 103 0 25 DP1 103 0 43 RES2 103 0 

8 AP8 103 0 26 DP2 103 0 44 RES3 103 0 

9 RC1 103 0 27 DP3 103 0 45 RES4 103 0 

10 RC2 103 0 28 DP4 103 0 46 SA1 103 0 

11 RC3 103 0 29 DP5 103 0 47 SA2 103 0 

12 RC4 103 0 30 DP6 103 0 48 SA3 103 0 

13 RC5 103 0 31 DP7 103 0 49 SA4 103 0 

14 RC6 103 0 32 DP8 103 0 50 SO1 103 0 

15 RC7 103 0 33 IP1 103 0 51 SO2 103 0 

16 RC8 103 0 34 IP2 103 0 52 SO3 103 0 

17 LE1 103 0 35 IP3 103 0 53 SO4 103 0 

18 LE2 103 0 36 IP4 103 0 54 SO5 103 0 

 

 SPSS.V.25المصدر: اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 

 

 ثالثا: استكشاف وجود شذوذ البيانات من عدمه  

ــات  ــور بعــض البيان ــات الشــاذة ام لا فظه ــان وجــود بعــض البيان ــذه الخطــوة ببي ــل ه تتكف

ــي الدراســة  ــد ف ــدرج المعتم ــاس او الم ــن مســتوى المقي ــى م ــون مســتواها اعل ــي يك الشــاذة الت

ــة  ــتبانات الخاصـ ــن الاسـ ــات مـ ــل البيانـ ــتم تنزيـ ــدما يـ ــادة عنـ ــدث عـ ــألة تحـ ــة مسـ الحاليـ

كــر رقــم مــا فيكــون بــذلك مســتواها اعلــى ممــا هــو بالمســتجيبين اذ قــد يتكــرر بــنف  الخليــة ذ 

ــد  ــل وق ــتظهر بالتحلي ــي س ــائج الت ــة النت ــدى دق ــيغير م ــه س ــد ذات ــذا بح ــة وه ــوب للدراس مطل

ــات  ــك البيان ــود تل ــن وج ــق م ــرض التحق ــره ولغ ــذي تختب ــي ال ــا الحقيق ــن محتواه ــدها ع تبع

ــة  ــى تقنيـ ــاد علـ ــم الاعتمـ ــه تـ ــن عدمـ ــاذة مـ ــائية  (Boxplot)الشـ ــة الاحصـ ــمن الحزمـ ضـ

SPSS.V.25  وقــد اكتشــف الباحــث مــن خلالهــا وجــود بعــض البيانــات الشــاذة فــي بعــض

الفقــرات وقــد تــم معالجتهــا لتكــون بــذلك البيانــات خاليــة مــن الشــذوذ والتطــرف وشــكل 

ــار  13) ــرة واحــدة للتوضــيح  (Boxplot)( يبــين اختب ــم اخــذ فق للفقــرة الاولــى بالاســتبانة )ت

 العلمية في عرض متطلبات التحليل(لغرض عدم الاسهاب والخروج عن الحدود 
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 ( 13شكل )  

 اختبار شذوذ البيانات 

 SPSS.V.25بناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر: اعداد الباحث

 -رابعا: التحقق من اعتدالية البيانات:

افتراضي يستخدم  توزيع متماثل  بأنه  الذي يعرف  الطبيعي  التوزيع  الى  البيانات يشير  اعتدالية  ان 

لإجراء المقارنات بين البيانات المعلقة بمتغيرات معينة وشكل هذا التوزيع غالبًا ما ي شار إليه باسم  

عن يتخذه  الذي  الشكل  نتيجة  الجرس  بمنحنى  الاحيان  بعض  يدعى  وقد  الجرسا  التحليل اشكل  د 

أن غالبية البيانات تقع    دلي ستدل هل البيانات تتوزع طبيعي ام لا, وهو ي  عن طريقللبيانات والذي  

وان تحليل التوزيع الطبيعي مهم للبحث العلمي كونه يوجه الباحث باتجاه    ,بالقرب من مركز التوزيع

بياناته و النتائج   ثمح   منالاساليب الاحصائية الاكثر ملائمة لمجال ونطاق اختبار  الوصول الى ادق 

انح  علما  بالتوزيع    المتوخاة,  المرتبطة  الاحصائية  الاساليب  استخدام  اهمية  الى  يشيرون  الباحثين 

مجال القوة حيث    فيطبيعي  الغير  ب الاحصائية المرتبطة بالتوزيع  الطبيعي كونها افضل من الاسالي

وقد تم الاعتماد على احدى الطرق الخاصة    (Pallant, 2007:210)الاحصائية والتنفيذ والتخمين  

اسلوب   وهو  المختبرة  للبيانات  التوزيعي  المنحنى    (Kolmogorov-Smirnov)  باستكشاف 

اعتماد قيمة معيارية للاختبار وعند   جرىفضلا    (SPSS.V.25)والمتوفر ضمن الحزمة الاحصائية  

  0.05) القيمة المعيارية وبحدود مستوى معنوية )  المقارنة بها يجب ان تكون نتائج الاختبار اعلى من

 كحد اعلى وتعتمد المعادلة الاتية في حساب القيمة المعيارية:  

 (2014 ,Schindler &Copper)  

 D=
1.36

√𝑛
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ــا  Dاذ تشــير  ــة بينم ــة المعياري ــى القيم ــة  nال ــت القيم ــا كان ــة وكلم ــى حجــم العين تشــير ال

ــة ال ــى مــن القيم ــار اعل ــد مســتوى )الاحصــائية للاختب ــة عن ــد  0.05) معياري ــذا ي ــى ان حَ فه ل عل

ــدول ) ــين الجـ ــحيح , اذ يبـ ــي والعكـــ  صـ ــع الطبيعـ ــع التوزيـ ــات تتبـ ــيم  نح أ( 11البيانـ ــع قـ جميـ

الاختبــار للمتغيــرات وابعادهــا تتــوزع طبيعيــا ممــا يوجــه الباحــث لاختيــار الادوات المعلميــة 

 لأجراء الاختبارات الخاصة بالدراسة 

 (  11جدول )

 اختبار اعتدالية البيانات لمتغيرات الدراسة وابعادها 

 Kolomgorov- Smirnov المتغير  ت

Test Statistic 

القيمة المعيارية  

D 

 المعنوية 

 P=.000 0.133 0.136 غياب التخطيط الستراتيجي  1

 P=.000 0.133 0.134 مقاومة التغيير  2

 P=.000 0.133 0.171 محدودية التركيز على البيئة الخارجية 3

 P=.000 0.133 0.153 وتدهور الاداء  4

 P=.000 0.133 0.178 الجوانب المادية الملموسة   5

 P=.000 0.133 0.141 الاعتمادية  6

 P=.000 0.133 0.147 مجال الاستجابة  7

 P=.000 0.133 0.161 السلامة والامان  8

 P=.000 0.133 0.182 التعاطف الاجتماعي  9

 SPSS.V.25المصدر : اعداد الباحث بناء على نتائج برنامج 

 اختبار الصدق الظاهري خامسا: 

 ,يعــرف الصــدق بانــه القــدرة التــي تتــوفر فــي اداة القيــاس لبيــان تــوافر الظــواهر المــراد دراســتها

وهــو الدرجــة التــي  ,تصــميمه للقيــاس  جرىويقــيرّم صــدق أداة البحــث مــدى قيــاس الأداة لمــا

ــائج صــادقة بحيــث تتطلــب أداة البحــث )الاســتبانة( قيــاس المفــاهيم عينــة الدراســة  تكــون بهــا النت

وهــو يشــير  ,بشــكل صــحيح . ويعــد الصــدق الظــاهري مؤشــرا أساســيا ومهمــا لصــدق المقيــاس 

ــار يقــي  بهــا مــا اســ  لقياســه  ــي يبــدو فيهــا الاختب ــي ,إلــى الدرجــة الت ــة شــاملة كتقي م وهــو إجاب

وهــو الطريقــة الأبســط لتحديــد دقــة صــلاحية المقيــاس والبنــاء  ,ســريع لمــا يقيســه الاختبــار 

ا علــى خبــرة وإلمــام الخبيــر المقــيم للموضــوع ومــدى تخمينــه لشــكل  ــً المقصــود والتــي تعتمــد كلي

ــر المبحــوث  ــه للمتغي ــدى تمثيل ــاس وم ــرى اذ  المقي ــى ج ــة عل ــتبانة بصــورتها الاولي عــرض الاس

ــم الا ــي عل ــغ عــددهم ) متخصصــين ف ــن الصــدق الظــاهري  14دارة بل ــد م ــك للتأك ــا وذل ( محكم

ــم )  ــق رق ــاس, والملح ــا  1لأداة القي ــث م ــرى الباح ــد  اج ــين, وق ــماء المحكم ــرى( يوضــح اس  ج

 تثبيته من تعديلات من قبل السادة المحكمين

 اختبار الصدق البنائي التوكيدي  سادسا:  

دي )  انح  املي التوكيـ ل العـ ة )CFAالتحليـ ة الهيكليـ ادلـ ة المعـ ذجـ ات نمـ د احـدى تقنيـ ( والتي  SEM( يعـ

ــائص برنامج   ــتخدامه من قبل الباحثين في العلوم الاجتماعية  Amosتمثل احدى خصـ , اذ تزايد اسـ

ة   ــلوكيـ دة    ,والســ ايي  المعتمـ ة للمقـ داخليـ ة العوامـل الـ ــحـة بنيـ د من صــ أكـ احـث من التـ وهو يمكن البـ
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على وجه الخصــول يمكن اســتخدام التحليل العاملي التوكيدي لتقديم دليل ما    ,راســات والبحوث الد 

التحليل العاملي   نح أعلى صــحة التأكيد على فرضــية ما يتبناها الباحثين بخصــول مقياس معين كما 

ــم الهيـاكـل العـامليـة  التوكيـدي يحـدد نموذج القيـاس الخـال بمتغير معين والـذي يمكن ان يعرف بـاســ

ــتخدم على عينة  ايضــا   ــتخدام التحليل العاملي التوكيدي تبرز لان مقياس المتغير قد يس فان اهمية اس

ــتخـدام المقيـاس فيهـا لأول مرة اذ قـد   تتغير لغـة المقيـاس او تكييف  من ثقـافـات اخرى غير الـذي تم اســ

 ,Byrne)اذ يعد احد اقوى وادق للتأكد من صلاحية المقياس التحليل العاملي التوكيدي     ,   تساؤلاته

والتحليل العاملي    ,فهو عبارة عن وصـف لكيفية تمثيل العناصـر وارتباطها ببعد معين    (2001:56

موذج للبيانات التي تجمع الارتباطات بين  التوكيدي هو أداة تحاول التأكيد على الوصـــول لأفضـــل ن

ــتجـابات العينـة  وان اهم ما يقـدمه التحليـل العـاملي التوكيـدي هو التـأكد من ان  نمـاذج القيـاس كمـا  ,اســ

ارين للتحقق من   اك معيـ اس وهنـ ل وعـدد فقرات القيـ ث العوامـ ــادر من حيـ هي مقترحـة في المصـــ

ل   ات تحليـ اتج عن مخرجـ ة التي يجـب ان تكون    (CFA)الانموذج الهيكلي النـ ديرات المعلمـ ا تقـ همـ

الأوزان الانحدارية المعيارية  قيم  والتي تعرف بمعاملات الصـدق وهي عبارة عن    (0.40)اكبر من  

للقياس( مع   ممكنةالتي تظهر على الاسـهم التي تربط المتغيرات الكامنة )المتغيرات التي تكون غير  

ــرات جودة مطـابقـة الانموذج اي  كـل فقرة من فقرات المقيـاس امـا المعيـار الثـ اني هو التـأكـد من مؤشــ

ــع للتحليـل والانموذج المفترض بـالنمـذجـة الهيكليـة  ــح  مـدى التطـابق بين البيـانـات التي تخضــ ويوضــ

 تلك المؤشرات  (12)جدول 

 ( 12) جدول 

 مؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة النمذجة الهيكلية 

 نسبة جودة المطابقة المؤشرات  ت 

 5اقل من  dfودرجات الحرية   x 2النسبة بين قيم -1

 0.90اكبر من    Goodness of Fit Index (GFI)مؤشر حسن المطابقة  -2

 0.90اكبر من  Tucker-Lewis Index (TLI)مؤشر تاكر ولوس  -3

 0.90اكبر من  Comparative Fit Index (CFI)مؤشر المطابقة المقارن  -4

 متوسط مربع الخطأ التقريبي:مؤشر جذر  ▪ -5

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

0.08  < 

 (Chan et al.,2007; Singh, 2016:388)المصدر:  

ــاف الصــدق        ــيتم  استكش ــة س ــرات الدراس ــدي لمتغي ــائي التوكي ــار الصــدق البن ــال اختب ولإكم

 ولمقياس جودة الخدمة التعليمية. ,البنائي التوكيدي لمقياس الانجراف الستراتيجي
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 . التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الانجراف الستراتيجي: 1

اربع ابعاد اســاســية هي )غياب التخطيط    طريقن  عاختبار متغير الانجراف الســتراتيجي    جرىســي

ــتراتيجي ) اومـة التغيير)8الســ ة الخـارجيـة )8( فقرات, مقـ ة التركيز على البيئـ (  8( فقرات, محـدوديـ

دهور الاداء ) ــكـل )  8فقرات, تـ ــح من الشــ ة    نح أ(    14( فقرات, اذ يتضــ اريـ ديرات المعيـ بعض التقـ

لان قيمتها اقل   (AP3, LE5,LE6, DP3)اقل من المعيار المحدد وهذه الفقرات هي    )التشـبعات(

ــرات جودة المطـابقـة للنموذج    (0.40)من  ــلا عن انخفـاض مؤشــ ــائيـاً فضــ وهي غير مقبولة احصــ

 مؤشرات التعديل التي يقترحها البرنامج. طريقن عووجود فرصة لتحسينها احصائيا 

 

 

  
 ( 14شكل )

 توكيدي لمقياس الانجراف الاستراتيجي لالصدق البنائي ا 
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الخطوة التي يجب القيام بها ابتداء هي إضـافة مسـارات جديدة تربط بين الاخطاء المعيارية   نح ا       

للمتغيرات غير المقاسة او بين المتغيرات الكامنة والاخطاء المعيارية للمتغيرات غير المقاسة, وهذه  

ن تشــبع  المســارات بالحقيقة هي علاقات التباين المشــترك بين اخطاء القياس بهدف النظر في تحســ

الفقرة التي ههر تشـبعها اقل المعيار المحدد وفي حالة عدم جدوى ذلك يعمد الباحث لحذف الفقرة ثم  

اعادة التحليل وكذلك يقوم الباحث بإعادة اجراء بناء علاقات التباين المشـــترك بين اخطاء القياس او  

بهدف تحسـين    (Modification Indices)ما يعرف الاخطاء المعيارية باعتماد  مؤشـرات التعديل 

ــح   ــتوجب التحليل ذلك, اذ يوضـ ــحبت من العينة اذا اسـ مطابقة نموذج الاختبار مع البيانات التي سـ

ــ    (15)الشكل    ــفقرات ال عبارة تقي  بنية  الانجراف الستراتيجي )متغير متعدد الابعاد(.    (28)أن ال

قبولية مؤشــرات جودة المطابقة  وهي مقبولة احصــائياً. فضــلا عن م  (0.40)لان تشــبعاتها اكبر من 

ان البيانات    هالفقرات تقي  متغير متعدد الابعاد وهذ    نح أالمظاهرة في النموذج المختبر والتي توضح  

 المختبرة مطابقة لنموذج القياس المتمثل هنا بمقياس الانجراف الستراتيجي.

 

         

 

 ( 15شكل )

 توكيدي لمقياس الانجراف الاستراتيجي بعد التعديل  الصدق البنائي ال
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وان النســـبة  (P<.001)( ملخـــص تقـــديرات النمـــوذج وهـــي معنويـــة عنـــد 13ويبـــين جـــدول )

 وهي تحقق الشرط المطلوب. (1.96) ± الحرجة اكبر من

 ( 13جدول )

 تقديرات نموذج متغير الانجراف الستراتيجي 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد  المسار  الفقرات 

AP1 <---  5.631 122. 688. 612. غياب التخطيط الستراتيجي *** 

AP2 <---  5.883 131. 772. 643. غياب التخطيط الستراتيجي *** 

AP4 <---  5.874 128. 752. 637. غياب التخطيط الستراتيجي *** 

AP5 <---  5.923 144. 854. 648. غياب التخطيط الستراتيجي *** 

AP6 <---  6.630 115. 762. 736. غياب التخطيط الستراتيجي *** 

AP7 <---  7.696 142. 1.090 884. غياب التخطيط الستراتيجي *** 

AP8 <---  1.000 669. غياب التخطيط الستراتيجي 
   

RC1 <---  5.488 323. 1.773 733. مقاومة التغيير *** 

RC2 <---  5.583 303. 1.692 756. مقاومة التغيير *** 

RC4 <---  5.961 414. 2.467 854. مقاومة التغيير *** 

RC3 <---  5.662 355. 2.008 777. مقاومة التغيير *** 

RC5 <---  6.100 362. 2.210 894. مقاومة التغيير *** 

RC6 <---  6.016 354. 2.129 870. مقاومة التغيير *** 

RC7 <---  5.301 182. 965. 504. مقاومة التغيير *** 

RC8 <---  1.000 552. مقاومة التغيير 
   

LE1 <--- 1.000 412. الخارجية البيئة على  التركيز محدودية    

LE2 <--- 003. 3.013 466. 1.406 398. الخارجية البيئة على  التركيز محدودية 

LE3 <--- 3.939 620. 2.443 706. الخارجية البيئة على  التركيز محدودية *** 

LE4 <--- 002. 3.075 601. 1.847 553. الخارجية البيئة على  التركيز محدودية 

LE7 <--- 4.020 651. 2.616 760. الخارجية البيئة على  التركيز محدودية *** 

LE8 <--- 4.131 691. 2.854 834. الخارجية البيئة على  التركيز محدودية *** 

DP1 <---  1.000 486. تدهور الاداء    

DP2 <---  4.563 402. 1.834 688. تدهور الاداء *** 

DP4 <---  4.609 383. 1.763 705. تدهور الاداء *** 

DP5 <---  4.643 346. 1.608 713. تدهور الاداء *** 

DP6 <---  4.295 318. 1.367 608. تدهور الاداء *** 

DP7 <---  4.744 379. 1.799 748. تدهور الاداء *** 

DP8 <---  4.720 364. 1.717 740. تدهور الاداء *** 
  

 AMOS.V.23المصدر: مخرجات برنامج  
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 . التحليل العاملي التوكيدي لمتغير جودة الخدمة التعليمية2

ابعــاد فرعيــة هــي )الجوانــب  ةخمســ طريــقن عــمتغيــر جــودة الخدمــة التعليميــة  قــي لقــد          

ــة ) ــة الملموس ــاد )4المادي ــرات, الاعتم ــتجابة )5( فق ــال الاس ــرات, مج ــلامة 4( فق ــرات, الس ( فق

ــان ) ــاعي )4والامـ ــاطف الاجتمـ ــرات, التعـ ــكل )5( فقـ ــن الشـ ــح مـ ــرات, اذ يتضـ ( ان 16( فقـ

ــرات  ــي الفق ــدد وه ــار المح ــن المعي ــل م ــبعات اق ــة التش ــديرات المعياري ــض التق ن لا   (RE1)بع

ــن  ــل م ــا اق ــودة  (0.40)قيمته ــرات ج ــاض مؤش ــن انخف ــة احصــائياً فضــلا ع ــر مقبول ــي غي وه

مؤشــرات التعــديل التــي  طريــقن عــالمطابقــة للنمــوذج ووجــود فرصــة لتحســينها احصــائيا 

 يقترحها البرنامج.

 

 

 

 

 

 ( 16)  شكل  

 توكيدي لمقياس جودة الخدمة التعليمية  الصدق البنائي ال
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ــين الاخطــاء  انح       ــربط ب ــدة ت ــداء هــي إضــافة مســارات جدي ــام بهــا ابت ــي يجــب القي الخطــوة الت

ــة  المعياريــــة للمتغيــــرات غيــــر المقاســــة او بــــين المتغيــــرات الكامنــــة والاخطــــاء المعياريــ

تبــاين المشــترك بــين اخطــاء للمتغيــرات غيــر المقاســة, وهــذه المســارات بالحقيقــة هــي علاقــات ال

ــي  ــدد وف ــار المح ــل المعي ــبعها اق ــر تش ــي هه ــرة الت ــبع الفق ــن تش ــي تحس ــدف النظــر ف ــاس به القي

ــث  ــوم الباح ــذلك يق ــل وك ــادة التحلي ــم اع ــرة ث ــذف الفق ــث لح ــد الباح ــك يعم ــدوى ذل ــدم ج ــة ع حال

بإعــادة اجــراء بنــاء علاقــات التبــاين المشــترك بــين اخطــاء القيــاس او مــا يعــرف الاخطــاء 

بهــدف تحســين مطابقـــة  (Modification Indices)لمعياريــة باعتمــاد  مؤشــرات التعــديل ا

ــك, اذ يوضــح  ــل ذل ــتوجب التحلي ــة اذا اس ــن العين ــحبت م ــي س ــات الت ــع البيان ــار م ــوذج الاختب نم

ـــ  (16)الشــكل   ـــفقرات ال ــارة تقــي  بنيــة  جــودة الخدمــة التعليميــة )متغيــر متعــدد  (21)أن ال عب

ــبع ــاد(. لان تشـ ــن الابعـ ــر مـ ــة  (0.40)اتها اكبـ ــن مقبوليـ ــلا عـ ــائياً. فضـ ــة احصـ ــي مقبولـ وهـ

ــي توضــح انح  ــر والت ــوذج المختب ــي النم ــاهرة ف ــة المظ ــودة المطابق ــرات ج ــي    مؤش ــرات تق الفق

ان البيانــات المختبــرة مطابقــة لنمــوذج القيــاس المتمثــل هنــا بمقيــاس  همتغيــر متعــدد الابعــاد وهــذ 

 جودة الخدمة التعليمية.

 

 

 ( 17) شكل   

 توكيدي لمقياس جودة الخدمة التعليمية بعد التعديل  الصدق البنائي ال
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ــدول ) ــين ج ــد  14ويب ــة عن ــي معنوي ــوذج وه ــديرات النم ــص تق ــة  (P<.001)( ملخ وان الحرج

 وهي تحقق الشرط المطلوب. (1.96)كانت اكبر من 

 ( 14جدول )

 تقديرات نموذج متغير جودة الخدمة التعليمية  
 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد  المسار  الفقرات 

IP1 <---  1.000 411. الجوانب المادية الملموسة    

IP2 <---  3.858 544. 2.101 775. الجوانب المادية الملموسة *** 

IP3 <---  3.464 363. 1.258 566. الجوانب المادية الملموسة *** 

IP4 <---  3.640 432. 1.572 641. الجوانب المادية الملموسة *** 

RE2 <---  1.000 621. الاعتمادية    

RE3 <---  5.631 197. 1.112 645. الاعتمادية *** 

RE4 <---  4.917 194. 955. 545. الاعتمادية *** 

RE5 <---  6.598 227. 1.495 795. الاعتمادية *** 

RES1 <---  1.000 530. مجال الاستجابة    

RES2 <---  5.502 326. 1.796 837. مجال الاستجابة *** 

RES3 <---  5.127 309. 1.587 723. مجال الاستجابة *** 

RES4 <---  5.213 327. 1.706 742. مجال الاستجابة *** 

SA1 <---  1.000 678. السلامة والامان    

SA2 <---  5.632 182. 1.023 616. السلامة والامان *** 

SA3 <---  6.413 176. 1.130 717. السلامة والامان *** 

SA4 <---  6.030 199. 1.199 664. السلامة والامان *** 

SO1 <---  1.000 651. التعاطف الاجتماعي 
   

SO2 <---  6.456 171. 1.104 745. التعاطف الاجتماعي *** 

SO3 <---  4.042 160. 645. 437. التعاطف الاجتماعي *** 

SO4 <---  6.127 192. 1.176 697. التعاطف الاجتماعي *** 

SO5 <---  6.461 189. 1.224 751. التعاطف الاجتماعي *** 

 AMOS.V.23المصدر: مخرجات برنامج  
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 -سابعا: اختبار معامل الثبات :

تقاس فيها الفروق الفردية بانسجام وتجان  عند   نْ أيمثل اختبار معامل الثبات الدرجة التي يمكن  

وللتحقق من ثبات اداة ويعد المقياس ثابتاً عندما يقي  ما بني من اجله .  ,الاجابة عن مقياس معين  

الذي تعد قيمته معتمدة كلما   ,القياس اعتمدت الدراسة اكثر الاساليب شيوعاً وهو كرونباخ الفا  

( أن قيم معامل  15اذ نلاحظ من الجدول )  ( على مستوى البحوث السلوكية  0.70تجاوز نسبة )

 كرونباخ الفا لمتغيرات الدراسة الرئيسة وابعادها الفرعية قد تراوحت بين  

ت الوصفية  ( وتعد هذه القيم مقبولة ومعتمدة وذات مستوى ثبات ممتاز في الدراسا 0.70  -  0.94)

وبذلك أصبحت أداة الدراسة ومقاييسها   , كونها قيم عالية بالمقارنة مع قيم كرونباخ ألفا المعيارية  

 صالحة للتطبيق النهائي كونها تتصف بالدقة والثبات وكما موضح في الجدول 
 ( 15الجدول) 

 ثبات البنائي اداة القياس 

معامل كرونباخ الفا   الفا للبعد  معامل كرونباخ الابعاد  المتغير الرئيس 

 للمقياس 

الانجراف  

 الستراتيجي 

 0.94 

  0.85 غياب التخطيط الستراتيجي 

 0.91 مقاومة التغيير 

  البيئة على  التركيز محدودية

 الخارجية 

0.74 

 0.85 وتدهور الاداء 

جودة الخدمة  

 التعليمية 

  0.93 

  0.70 الجوانب المادية الملموسة  

 0.74 الاعتمادية 

 0.79 مجال الاستجابة 

 0.76 السلامة والامان 

 0.79 التعاطف الاجتماعي 

SPSS.V.25برنامج  مخرجات على بالاعتماد الباحث من اعداد :المصدر
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 المبحث الثاني 

 وصف وتشخيص متغيرات الدراسة وتحليل نتائجها 

 ... مهيد ت

توافر   مدى  حول  الدراسة  عينة  لاستجابات  الوصفي  التحليل  نتائج  بعرض  المبحث  هذا  يختص 

( الدراسة  الستراتيجيمتغيرات  مقاومة    الانجراف  الستراتيجي,  التخطيط  غياب  الاربعة:  بأبعاده 

( ومتغير  الاداء(  وتدهور  الخارجية,  البيئة  التركيز على  التعليمية التغيير, محدودية  الخدمة    جودة 

بأبعاده الخمسة:  الجوانب المادية الملموسة, الاعتمادية, مجال الاستجابة, السلامة والامان, التعاطف  

ك بعض  في  كربلاءالاجتماعي(  جامعة  الدراسة  ليات  قيم    ,  عينة  عرض  المبحث  هذا  يتضمن  اذ 

) سيعتمد في التعليق على النتائج تفسير قيمة الوسط الحسابي في ضوء  الأوساط الحسابية الموزونة  

( الخماسي المعتمد في تحديد اجابات  Likert) درجتقسيم قيمه حسب خم  فئات تتناسب مع فئات م

( ؛ 3.40- 2.61( ؛ )معتدل  2.60- 1.81( ؛ )منخفض  1.80-1افراد العينة , وهي )منخفض جداً  

 (  5-4.21(؛ )مرتفع جداً  4.20- 3.41)مرتفع  

(Dewberry, 2004: 15  ),    المعيارية الانحرافات  الاجابة  ,وقيم  النسبية   والاهمية    ,ومستوى 

 ناداً الى برامج التحليل الاحصائي المناسبة . وعلى النحو الاتي: است  ,والترتيبية

 

 اولاً: وصف وتشخيص متغير الانجراف الستراتيجي

تتضـمن هذه الفقرة وصـف وتشـخيص فقرات وابعاد متغير الانجراف السـتراتيجي تفصـيلياً ومن ثم  

 -وكالآتي: ,وصف وتشخيص المتغير أجمالا 

 طيط الستراتيجي:. وصف وتشخيص بعد غياب التخ1 

الانجراف      متغير  ضمن  الستراتيجي  التخطيط  غياب  بعد  وتشخيص  بوصف  الفقرة  هذه  تتعلق 

كانت فيها الفقرة    ,( ارنّ هذا البعد جرى قياسه بسبع فقرات    16الستراتيجي اذ يتضح من الجدول )  

(  قد لا تلتزم إدارة الكلية بعملية التخطيط الستراتيجي وفقاً للمواعيد المحددة في الجداول الزمنية.الخامسة التي محتواها )

وهذا يدل   (1.083)وبانحراف معياري يبلغ     (3.50)هي الاعلى من حيث الوسط الحسابي الذي بلغ  

ح وجود قناعة  وهذه النتيجة توض   (70%)على أنً مستوى الاجابة كان مرتفعا وبأهمية نسبية تبلغ   

لدى العينة بان ادارة الكلية التي يعملون بها لا تمتلك التزام تجاه القيام بعمل التخطيط الستراتيجي ولا 

 تلتزم بالمواعيد المحددة زمنيا في الخطة الستراتيجية  

الفقرة السابعة التي محتواها ) الكلية لا تعكس رؤيتها عند تحديد الأهداف الست في حين حصلت  (  راتيجيةإدارة 

بلغ   الذي   الاقل  الحسابي  الوسط  بلغ     (2.61)على  يدل على    (1.031)وبانحراف معياري  وهذا 

اذ توضح هذه النتيجة ان    (52%)مستوى اجابة معتدل لهذه الفقرة التي كانت اهميتها النسبية تبلغ  

 اتيجية. العينة لديها غموض حول رؤية كلياتهم ولاسيما فيما يتعلق بتحديد الاهداف الستر
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وبانحراف   (3.00)وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط الحسابي لغياب التخطيط الستراتيجي  

اذ تدل هذه النتيجة على مستوى معتدل لتوافر بعد غياب التخطيط الستراتيجي   (1.005)معياري بلغ  

درك بغياب واقعي  وهذا يدل على ارنً العينة ت  (60%)في الكليات عينة الدراسة وضمن مستوى اهمية   

تطوير   البيئي في عملية  للتعقيد  الكليات  تجاهل  كلياتهم فضلا عن وجود  الستراتيجي في  للتخطيط 

الستراتيجية وعدم اشراك الاطراف المستفيده عند صياغة الستراتيجية فضلا عن عدم الاهتمام الجاد  

 لادارات الكليات بعملية التحليل الستراتيجي وأدواته المتنوعة . 

 ( 16) ول جد

 =n)المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية الترتيبية لبعد غياب التخطيط الستراتيجي 

103) 

المتوسط   العبارة  ت

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية 

تتجاهل إدارة الكلية التعقيد البيئي في عملية تطوير   1

 الستراتيجية. 

 

 4 معتدل  0.59 0.923 2.97

لا يتماشى تطوير استراتيجية الكلية  مع التغير في   2

 البيئة المحيطة.

 2 معتدل  0.67 0.987 3.34

 تم حذف الفقرة بناء على مخرجات التحليل العاملي التوكيدي 3

تتجاهل إدارة الكلية اشراك الجهات المستفيدة من  4

 خدماتها عند صياغة الستراتيجية. 

 5 معتدل  0.55 0.946 2.74

قد لا تلتزم إدارة الكلية بعملية التخطيط الستراتيجي   5

 وفقاً للمواعيد المحددة في الجداول الزمنية.

 1 مرتفع 0.70 1.083 3.50

تتجنب إدارة الكلية استخدام أدوات التحليل   6

 الستراتيجي عند وضع الخطة الستراتيجي. 

 6 معتدل  0.55 0.851 2.73

إدارة الكلية لا تعكس رؤيتها عند تحديد الأهداف   7

 الستراتيجية. 

 7 معتدل  0.52 1.013 2.61

التخطيط   8 عملية  تكون  ان  الكلية  إدارة  تدعم  لا 

 الستراتيجي بصيغة استشارية. 

 3 معتدل  0.63 1.229 3.16

  معتدل  0.60 1.005 3.00 المعدل العام 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 . وصف وتشخيص بعد مقاومة التغيير :2

اذ     الستراتيجي  الانجراف  متغير  التغيير ضمن  مقاومة  بعد  وتشخيص  الفقرة بوصف  هذه  تتعلق 

كانت فيها الفقرة الثالثة    ,( أنً بعد مقاومة التغيير جرى قياسه بثمان فقرات 17يتضح من الجدول )

( القرارات.التي محتواها  اتخاذ  الأقسام والادارات خلال عملية  بين  الاعلى من حيث   (هناك صراعات كبيرة  هي 

بلغ   الذي  الحسابي  يبلغ     (3.58)الوسط  أنً مستوى    (1.208)وبانحراف معياري  يدلً على  وهذا 

وهذه النتيجة توضح وجود قناعة لدى العينة بوجود   (72%)الاجابة كان مرتفعا وبأهمية نسبية تبلغ   

باتخاذ قرارات تخص مجال  مستوى معين من الصراعات بين الاقسام والادارات عندما يتعلق الامر 

 العمل وان هذه الصراعات كمتوسط معتدلة الظهور في بيئة التطبيق 

( على الوسط الحسابي لا تهتم ادارة الكلية بالتغيرات الخارجية.في حين حصلت الفقرة الاولى التي محتواها )

اجابة معتدل لهذه وهذا يحدلّ على مستوى  (1.146)وبانحراف معياري بلغ   (3.01)الاقل الذي  بلغ 
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اذ توضح هذه النتيجة أنّ العينة لديها قناعة بان ادارة   (60%)الفقرة التي كانت اهميتها النسبية تبلغ  

 الكلية لا تعير ما يجري في البيئة الخارجية الاهتمام الكافي الذي تستوجبه.

انحراف معياري بلغ وب  (3.38) وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط الحسابي لمقاومة التغيير  

اذ تدلّ هذه النتيجة على مستوى معتدل لتوافر بعد مقاومة التغيير في الكليات عينة الدراسة   (0.677)

وهذا يدل على أنً العينة تدرك وجود ضعف في تقبل التغيير المتوقع    (67%)وضمن مستوى اهمية   

لى عملية التغيير او لضعف مشاركة في الكليات قد يكون سببه مستوى التأهيل غير الجيد للقائمين ع

العاملين في عملية التخطيط للتغير فضلا عن الاهتمام المحدود بالأفكار الابداعية ووجود صراعات  

الكليات   في  للتغيير  مناسب  مناخ  وجود  يؤشر  مما  الواحدة  الكلية  ضمن  والادارات  الاقسام  بين 

 المبحوثة. 

 ( 17) جدول 

 والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية الترتيبية لبعد مقاومة التغيير المتوسطات الحسابية  

 (n= 103) 

المتوسط   العبارة  ت

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

الترتيبي 

 ة 

 8 معتدل  0.60 1.146 3.01 لا تهتم ادارة الكلية بالتغيرات الخارجية. 1

لا تسود ثقافة تقبل التغييرات في الخطط الستراتيجي   2

 واليات تنفيذها. 

 5 معتدل  0.67 1.046 3.35

هناك صراعات كبيرة بين الأقسام والادارات خلال    3

 عملية اتخاذ القرارات 

 1 مرتفع  0.72 1.208 3.58

 6 معتدل  0.66 1.350 3.31 لا تنشئ ادارة الكلية مناخ مناسب للتغيير.  4

 7 معتدل  0.66 1.134 3.29 لا يجري مناقشة الأفكار الإبداعية بجدية.  5

 4 مرتفع  0.70 1.145 3.48 لا تعمل إدارة الكلية على امتصاص مقاومة التغيير.  6

ضعف مستوى التأهيل لدى القائمين على عملية   7

 التخطيط للتغيير. 

 3 مرتفع  0.70 895. 3.49

التخطيط لعملية التغيير  تتصف مشاركة العاملين في  8

بالضعف والمحدودية. 

  

 

 2 مرتفع  0.71 847. 3.56

  معتدل  0.67 0.677 3.38 المعدل العام 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 . وصف وتشخيص بعد محدودية التركيز على البيئة الخارجية:3

متغير      ضمن  الخارجية  البيئة  على  التركيز  محدودية  بعد  وتشخيص  بوصف  الفقرة  هذه  تتعلق 

 ( الجدول  اذ يتضح من  الستراتيجي  الخارجية  18الانجراف  البيئة  التركيز على  ( ان بعد محدودية 

فقرات  بست  قياسه  )  ,جرى  التي محتواها  الاولى  الفقرة  فيها  ا كانت  استقرار  الكلية من عدم  لوضع  تعاني 

( هي الاعلى من حيث الوسط الحسابي الذي بلغ والذي له التأثير الكبير في عملها.  ,الاقتصادي السائد في البلد 
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يبلغ     (4.52) معياري  جدا   (0.725)وبانحراف  مرتفعا  كان  الاجابة  مستوى  ان  على  يدل  وهذا 

ان الكلية تعاني بسبب عدم  وهذه النتيجة توضح وجود قناعة لدى العينة ب  (90%)وبأهمية نسبية تبلغ   

عينة   للكليات  الداخلية  بالبيئة  ينتج عنه عن طريق  بشكل عام وما  الاقتصادية  البيئة  في  الاستقرار 

 الدراسة 

( على لا تقوم ادارة الكلية بتحليل العوامل الخارجية التي تتأثر بها. في حين حصلت الفقرة الثامنة التي محتواها )

وهذا يدلً على مستوى    (1.022)وبانحراف معياري بلغ     (2.88)بلغ    الوسط الحسابي الاقل الذي  

اذ توضح هذه النتيجة أنً العينة لديها    (58%)اجابة معتدل لهذه الفقرة التي كانت اهميتها النسبية تبلغ  

قناعة بان ادارة الكلية تعمل على تحليل ما يحيط بها من عوامل بيئية خارجية والتي حتما تلقي بظلالها  

 لى مجريات العمل في الكلية بمستوى معتدل.ع

  (3.43)وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط الحسابي محدودية التركيز على البيئة الخارجية 

اذ تدل هذه النتيجة على مستوى مرتفع لوجود بعد محدودية  (0.974)وبانحراف معياري بلغ 

وهذا يدل  (69%)التركيز على البيئة الخارجية في الكليات عينة الدراسة وضمن مستوى اهمية  

على أنّ العينة تعتقد بان هناك ضعف في تركيز ادارة الكليات على البيئة الخارجية لعملية التعليم 

ينة أنّ ادارات الكليات تعاني من ضعف قدرتها على مواكبة التطورات بشكل عام اذ يرى افراد الع

في مجال التقانة فضلا عن التدخل الحكومي في سياساتها واستراتيجياتها مما يؤثر في سير عملها  

 ( 18)  جدول                                                     .بشكل كبير

لمعيارية ومستوى الاجابة والاهمية الترتيبية لبعد محدودية التركيز على البيئة  المتوسطات الحسابية والانحرافات ا 

 (n= 103)الخارجية 

المتوسط   العبارة  ت

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية

تعاني الكلية من عدم استقرار الوضع  1

والذي له   ,الاقتصادي السائد في البلد

 التأثير الكبير في عملها. 

 1 مرتفع جدا  0.90 0.725 4.52

تعاني إدارة الكلية  من التدخل الحكومي   2

 في رسم سياساتها واستراتيجيتها. 

 2 مرتفع  0.75 1.056 3.73

لا تمتلك إدارة الكلية القدرة على مواكبة   3

التطورات الحاصلة في مجال تقانة البحث  

 العلمي. 

 3 معتدل  0.66 1.034 3.29

تؤثر العوامل الاجتماعية )القيم والعادات   4

 والتقاليد( بشكل كبير على أداء الجامعة.

 5 معتدل  0.61 0.978 3.05

 جرى حذف الفقرة بناء على مخرجات التحليل العاملي التوكيدي  5

 جرى حذف الفقرة بناء على مخرجات التحليل العاملي التوكيدي  6

تتجاهل الكلية  التطورات التي تحصل في   7

 البيئة الخارجية. 

 4 معتدل  0.63 1.029 3.13

لا تقوم ادارة الكلية بتحليل العوامل   8

 الخارجية التي تتأثر بها. 

 6 معتدل  0.58 1.022 2.88

  مرتفع   0.69 0.974 3.43 المعدل العام 
 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 . وصف وتشخيص بعد تدهور الاداء:4

تتعلق هذه الفقرة بوصف وتشخيص بعد تدهور الاداء ضمن متغير الانجراف الستراتيجي اذ يتضح     

( الجدول  فقرات 19من  بسبع  قياسه  الاداء جرى  تدهور  بعد  أنّ  الفقرة    ,(  فيها  التي    كانت  الاولى 

( هي الاعلى من حيث الوسط الحسابي  ضعف قدرة  الكلية  على التوأمة العلمية مع الجامعات الرائدةمحتواها )

وهذا يدل على أنّ مستوى الاجابة كان مرتفعا    (0.884)وبانحراف معياري يبلغ     (3.49)الذي بلغ  

الكليات عينة الدراسة في تحقيق    وهذه النتيجة توضح وجود ضعف لدى  (70%)وبأهمية نسبية تبلغ   

 عمليات التوأمه مع جامعات وكليات مرموقة.  

(  تقيم عمادة الكلية ندوات لا تتلاءم مع اختصاصات اقسامها العلمية. في حين حصلت الفقرة السادسة التي محتواها )

بلغ   الذي   الاقل  الحسابي  الوسط  بلغ     (2.32)على  يدل على    (0.972)وبانحراف معياري  وهذا 

اذ توضح هذه النتيجة أنّ    (46%)مستوى اجابة معتدل لهذه الفقرة التي كانت اهميتها النسبية تبلغ  

نسبة كبيره من العينة لديها قناعة بان ادارة الكلية تعمل على اقامة ندوات لا تتعلق بحقيقة ما يفترض  

 لها.انها تحتاجه لإنجاح مجال عم

وبانحراف معياري بلغ    (2.93)وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط الحسابي لتدهور الاداء 

اذ تدل هذه النتيجة على مستوى معتدل لوجود بعد تدهور الاداء في الكليات عينة الدراسة  (1.014)

اهتمام   وهذا يدل على أنً العينة تعتقد بأنّ هناك ضعف في مستوى  (59%)وضمن مستوى اهمية  

الكلية بالعوامل التي تؤثر على الاداء كالاهتمام بدراسات سوق العمل وضرورة التوافق مع 

التخصصات التي تخرجها هذه الكليات والأخذ بآراء ومقترحات اصحاب المصلحة فضلا عن نوع  

    الكليات .وكم الدورات التدريبية والندوات التي تقيمها هذه الكليات ومدى ملاءمتها لما تحتاجه هذه 

 (19)جدول 

 (n= 103)المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية الترتيبية لبعد تدهور الاداء  

المتوسط   العبارة  ت

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية

العلمية مع الجامعات  ضعف قدرة  الكلية  على التوأمة  1

 الرائدة. 

 1 مرتفع  0.70 884. 3.49

لا تهتم  إدارة الكلية بدراسة احتياجات سوق العمل   2

 لتتوافق مع  تخصصات خرجيها. 

 5 معتدل  0.57 1.155 2.86

 تم حذف الفقرة بناء على مخرجات التحليل العاملي التوكيدي   3

 3 معتدل  0.61 1.079 3.04 دوراتها التدريبية. لا تهتم  إدارة الكلية بنوعية وكمية   4

لا تأخذ ادارة الكلية بنظر الاعتبار اراء طلبتها بأدائها   5

 الاكاديمي. 

 4 معتدل  0.59 972. 2.93

تقيم عمادة الكلية ندوات لا تتلاءم مع اختصاصات   6

 اقسامها العلمية . 

 7 منخفض  0.46 972. 2.32

الكلية لا تبنى على اساس نتائج  صياغة استراتيجية  7

 تقييم الاداء. 

 2 معتدل  0.61 1.036 3.05

 6 معتدل  0.57 1.000 2.83 تقدم الكلية خدمات محدودة لا تلبي احتياجات الطلبة.  8

  معتدل  0.59 1.014 2.93 المعدل العام 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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(  20)فيظهر الجدول  ر الانجراف الستراتيجي أجمالا ,اما بالنسبة الى الاحصاءات الوصفية لمتغي   

بلغ )  ( و بلغت الاهمية  0.917( وبانحراف معياري )3.18ان الوسط الحسابي الكلي لهذا المتغير 

( بمستوى    ,%(  64النسبية  تعاني  المبحوثة  الكليات  ادارات  ان  الى  النتائج الاحصائية  هذه  وتشير 

معتدل من وجود غياب للتخطيط الستراتيجي ومقاومة التغيير فضلا عن محدودية التركيز على البيئة 

الخارجية مما ادى الى تدهور الاداء . اما بالنسبة الى ترتيب ابعاد الانجراف الستراتيجي الفرعية  

البيئة  مي على  التركيز  )محدودية  كالاتي  ترتيبها  جاء  فقد  الدراسة  عينة  الكليات  مستوى  على  دانياً 

  ) الاداء  تدهور  ثم  الستراتيجي  التخطيط  ثم غياب  التغيير  مقاومة  ثم  في    ,الخارجية  وكما موضح 

( والشكل  20الجدول  الانجراف    (18)(  ابعاد  من  بعد  لكل  الحسابية  المتوسطات  يوضح  الذي 

 .لستراتيجيا

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاهمية الترتيبية للأبعاد الرئيسة لمتغير  ( 20)جدول 

 (n=103)الانجراف الستراتيجي 

المتوسط   البعد الرئيسي 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية

 الثالث  معتدل  0.60 1.005 3.00 . غياب التخطيط الستراتيجي 1

 الثاني  معتدل  0.67 0.677 3.38 .مقاومة التغيير 2

 الاول  مرتفع  0.69 0.974 3.43 . محدودية التركيز على البيئة الخارجية 3

 الرابع  معتدل  0.59 1.014 2.93 . تدهور الاداء 4

 - معتدل  0.64 0.917 3.18 المعدل العام لمتغير الانجراف الستراتيجي
 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ــى  ــتنادا ال ــتراتيجي واس ــراف اس ــديها انج ــة ل ــة الدراس ــات عين ــول ان الكلي ــن الق ــابقة يمك ــائج الس النت

التســاؤل الاول مــن التســاؤلات مشــكلة الدراســة وتحقيــق بمســتوى معتــدل مــا يــدل الاجابــة علــى 

 الهدف الاول من اهداف الدراسة.

 

 
 ( 18شكل )

 مخطط يوضح مستوى ابعاد متغير الانجراف الستراتيجي حسب المتوسط الحسابي 

 

 

2.6

2.8

3

3.2

3.4

3.6

غياب التخطيط 
الاستراتيجي

محدودية التركيز مقاومة التغيير
يةعلى البيئة الخارج

تدهور الاداء

1سلسلة
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 اولاً: وصف وتشخيص متغير جودة الخدمة التعليمية

تتضـمن هذه الفقرة وصـف وتشـخيص فقرات وابعاد متغير جودة الخدمة التعليمية  تفصـيلياً ومن ثم  

 -وكالآتي: ,وصف وتشخيص المتغير اجمالاً 

 . وصف وتشخيص بعد الجوانب المادية الملموسة:1 

الخدمة      جودة  متغير  الملموسة ضمن  المادية  الجوانب  بعد  وتشخيص  بوصف  الفقرة  هذه  تتعلق 

كانت   ,( أنً بعد الجوانب المادية الملموسة تم قياسه بأربع فقرات 21التعليمية اذ يتضح من الجدول )

( هي الاعلى من حيث  املين. بالمظهر العام الجيد للموظفين والعفيها الفقرة الثالثة التي محتواها تتميز الكلية)

بلغ   الذي  الحسابي  يبلغ     (3.87)الوسط  أنً مستوى    (0.836)وبانحراف معياري  يدل على  وهذا 

وهذه النتيجة توضح وجود قناعة لدى العينة بان    (77%)الاجابة كان مرتفعا وبأهمية نسبية تبلغ   

 عتبارهم الاساس في تقديم خدماتها  كليتهم تهتم بالمظهر العام والجيد للموهفين والعاملين فيها با

(  بتوافر التجهيزات الحديثة والتقنيات المناسبة )ب في حين حصلت الفقرة الثانية التي محتواها. تتميز الكلية  

بلغ   وهذا يدل على مستوى    (1.020)وبانحراف معياري     (2.91)على الوسط الحسابي الاقل اذ 

اذ توضح هذه النتيجة ان العينة ترى   (58%)ا النسبية تبلغ  اجابة معتدل لهذه الفقرة التي كانت اهميته 

المناسبة للمجال الذي تخدمه   التقنيات  التجهيزات الحديثة الملائمة لعملها وتستخدم  الكلية تمتلك  أنً 

 ولكن بمستوى معتدل .

الملموسة   بلغ الوسط الحسابي للجوانب المادية  وبانحراف    (3.31)وعلى مستوى البعد بشكل عام 

اذ تدل هذه النتيجة على مستوى معتدل لتوافر بعد الجوانب المادية الملموسة    (0.924)عياري بلغ  م

اهمية    الدراسة وضمن مستوى  الكليات عينة  الكليات    (77%)في  بأن  العينة ترى  ان  يعني  وهذا 

وى عالي المبحوثة تتميز بجاذبية المواد والتخصصات وتهتم بالمظهر العام للموهفين والعاملين بمست

بينما يكون وجود التجهيزات الحديثة والتقنيات المناسبة لعملها والمرافق والقاعات والساحات بمستوى  

                                                           معتدل وعليه فأن ب عد الجانب  المادي الملموس متوفر بمستوى معتدل في الكليات عينة الدراسة .

 ( 21) جدول 

 (n= 103)المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية الترتيبية لبعد الجوانب المادية الملموسة

 العبارة  ت

 تتميز الكلية بـ: 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية

 2 مرتفع  70. 0.916 3.48 والتخصصات والمقررات . جاذبية المواد   1

 4 معتدل  58. 1.020 2.91 توافر التجهيزات الحديثة والتقنيات المناسبة .   2

 1 مرتفع  77. 0.836 3.87 المظهر العام الجيد للموظفين والعاملين .   3

توافر جانب التسهيلات )المرافق ,القاعات ,الساحات   4

 ,الملاعب (. 

 3 معتدل  60. 0.923 3.00

  معتدل  0.66 0.924 3.31 المعدل العام 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 . وصف وتشخيص بعد الاعتمادية:2

تتعلق هذه الفقرة بوصف وتشخيص بعد الاعتمادية ضمن متغير جودة الخدمة التعليمية اذ يتضح     

( ارنً بعد الاعتمادية جرى قياسه بأربع فقرات  كانت فيها الفقرة الرابعة التي محتواها  22من الجدول ) 

والمدرسين.  وجود ) الموظفين  من  الكافي  الحسابيالعدد  الوسط  حيث  من  الاعلى  هي  بلغ    (    (3.68)الذي 

وهذا يدل على أنً مستوى الاجابة كان مرتفعا وبأهمية نسبية تبلغ     (0.980)وبانحراف معياري يبلغ 

وهذه النتيجة توضح وجود قناعة لدى العينة بان كليتهم تركز على وجود العدد الكافي من    (%74)

حين حصلت الفقرة الخامسة التي  في    الموهفين والتدريسين الذين يشكلون محور العملية التعليمية.

وبانحراف    (3.37)( على الوسط الحسابي الاقل الذي  بلغ  الحرص على حل مشاكل الطلاب المختلفةمحتواها )

وهذا يدلّ على مستوى اجابة معتدل لهذه الفقرة التي كانت اهميتها النسبية تبلغ    (1.058)معياري بلغ  

العينة    (%68) أنً  النتيجة  هذه  توضح  الملائمة  اذ  الحلول  ايجاد  على  تركز  الكلية  ادارة  ان  ترى 

الحسابي للاعتمادية   الوسط  بلغ  عام  بشكل  البعد  فيها وعلى مستوى  الطلبة  تعترض  التي  للمشاكل 

بلغ    (3.53) معياري  بعد   (0.978)وبانحراف  لوجود  مرتفع  مستوى  على  النتيجة  هذه  تدل  اذ 

وهذا يدل على ان عينة الدراسة   (71%)مستوى اهمية     الاعتمادية في الكليات عينة الدراسة وضمن

تدرك بأن ادارة الكليات المبحوثة تركز على الدقة في تقديم الخدمات التعليمية المختلفة في موعدها 

حل  على  والحرل  والمدرسين  الموهفين  من  والمناسبة  الكافية  الاعداد  وجود  عن  فضلا  المحدد 

 مشاكل الطلاب المختلفة .
 ( 22) جدول 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية الترتيبية لبعد الاعتمادية  

(n= 103) 

 العبارة  ت

 تركز ادارة الكلية على: 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية

مخرجات التحليل العاملي التوكيدي جرى حذف الفقرة بناء على  1  

الدقة وتجنب الاخطاء في تقديم الخدمات المختلفة.  2

  

 3 مرتفع  0.70 0.905 3.47

الوفاء بتقديم الخدمة التعليمية في موعدها المحدد.   3

  

 2 مرتفع  0.73 0.970 3.63

 1 مرتفع  0.74 0.980 3.68 توافر العدد الكافي من الموظفين والمدرسين .   4

 4 معتدل  0.68 1.058 3.37 الحرص على حل مشاكل الطلاب المختلفة .  5

  مرتفع  0.71 0.978 3.53 المعدل العام 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 . وصف وتشخيص بعد مجال الاستجابة:3

التعليمية اذ   تتعلق هذه الفقرة بوصف وتشخيص بعد مجال الاستجابة ضمن متغير جودة الخدمة   

كانت فيها الفقرة الاولى      ( أنّ ب عد مجال الاستجابة جرى قياسه بأربع فقرات  23يتضح من الجدول )  

ن حيث الوسط الحسابي  ( هي الاعلى ماعلام الطلاب بمواعيد تقديم الخدمات والانتهاء منها.التي محتواها )

وهذا يدل على أنً مستوى الاجابة كان مرتفعا    (0.839)وبانحراف معياري يبلغ     (3.89)الذي بلغ  

تبلغ    نسبية  على    (78%)وبأهمية  تؤكد  كليتهم  بان  العينة  لدى  قناعة  وجود  توضح  النتيجة  وهذه 

هم واوقات نهايتها لكي يكون الاهتمام بان يكون طلبتها على علم بما يخصهم من مواعيد تخص دراست

 هناك ضبط للعملية التعليمية. 
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( على الوسط الحسابي الاقل سرعة الكلية في تقديم الخدمات .في حين حصلت الفقرة الثالثة التي محتواها ) 

وهذا يدل على مستوى اجابة معتدل لهذه الفقرة   (0.980)وبانحراف معياري بلغ     (3.19)الذي  بلغ  

اذ توضح هذه النتيجة ان العينة ترى ان الكلية تؤكد بشكل    (64%)التي كانت اهميتها النسبية تبلغ  

 معتدل على ضرورة تقديم الخدمات بالسرعة الممكنة .

بانحراف معياري  و   (3.49)وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط الحسابي  لبعد مجال الاستجابة  

اذ تدل هذه النتيجة على مستوى مرتفع لوجود بعد مجال الاستجابة في الكليات عينة    (0.954)بلغ  

وهذا مؤشر جيد يوضح ان الكليات عينة الدراسة مهتمة   (70%)الدراسة وضمن مستوى اهمية   

الدائم للتعاون مع الطلبة لحل المشاكل التي تقديم الخدمات والاستعداد  تواجههم فضلا عن    بسرعة 

 اعلام الطلبة بكل المواعيد التي تهمهم. 

 ( 23) جدول 

 (n= 103)  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية الترتيبية لبعد مجال الاستجابة

 العبارة  ت

 تؤكد الكلية على: 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية

 1 مرتفع  0.78 0.839 3.89 اعلام الطلاب بمواعيد تقديم الخدمات والانتهاء منها .  1

الاستعداد الدائم للتعاون مع الطلاب لحل المشكلات العالقة   2

. 

 2 مرتفع  0.72 0.955 3.58

 4 معتدل  0.64 0.980 3.19 سرعة الكلية في تقديم الخدمات .   3

 3 معتدل  0.67 1.042 3.33 الاستجابة الفورية لمشاكل الطلبة .  4

  مرتفع  0.70 0.954 3.49 المعدل العام 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 . وصف وتشخيص بعد السلامة والامان4

تتعلق هذه الفقرة بوصف وتشخيص بعد السلامة والامان ضمن متغير جودة الخدمة التعليمية اذ    

( أنّ بعد السلامة والامان جرى قياسه بأربع فقرات  كانت فيها الفقرة الثانية  24يتضح من الجدول ) 

حيث الوسط الحسابي الذي    ( هي الاعلى منتتعامل الكلية  بالمعلومات الخاصة بالطلاب بالسرية. التي محتواها )

وهذا يدل على أنّ مستوى الاجابة كان مرتفعا وبأهمية   (0.856)وبانحراف معياري يبلغ     (4.14)بلغ  

وهذه النتيجة توضح وجود قناعة لدى العينة بأنّ كليتهم تحرل على السرية   (83%)نسبية تبلغ   

التعامل مع قضايا طلبتها ومنتسبيها  في حين حصل )التامة في  التي محتواها  الثالثة  الفقرة  المام  ت 

وبانحراف     (3.60)( على الوسط الحسابي الاقل الذي  بلغ  الموظفين بالمعلومات الكافية وحسن توصيلها.

وهذا يدل على مستوى اجابة مرتفع لهذه الفقرة التي كانت اهميتها النسبية تبلغ   (0.808)معياري بلغ  

عينة ترى ان العاملين في الكلية لديهم المام جيد بما يتطلبه مجال اذ توضح هذه النتيجة أنّ ال (%72)

عملهم من معلومات وهم يحرصون على تبادلها بشكل جيد وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط  

اذ تدل هذه النتيجة على    (0.838)وبانحراف معياري بلغ    (3.81)الحسابي  لبعد السلامة والامان  

  (76%)د السلامة والامان في الكليات عينة الدراسة وضمن مستوى اهمية   مستوى مرتفع لوجود بع

وهذا مؤشر جيد يوضح أنّ الكليات عينة الدراسة مهتمة بتحقيق درجات عالية من السلامة والامان 

 في مجال عملها الخدمي.
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 ( 24) جدول 

 (n= 103)  والأمان يبية لبعد السلامة  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية الترت

 العبارة  ت

 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية

 2 مرتفع  0.78 0.760 3.90 اللباقة وحسن الخلق في التعامل من قبل الموظفين .  1

 1 مرتفع  0.83 0.856 4.14 بالسرية . تتعامل الكلية  بالمعلومات الخاصة بالطلاب   2

 4 مرتفع  0.72 0.808 3.60 المام الموظفين بالمعلومات الكافية وحسن توصيلها .   3

 3 مرتفع  0.72 0.931 3.61 سلوك الموظفين يعزز الشعور بالأمان والثقة لدى الطلاب .   4

  مرتفع  0.76 0.838 3.81 المعدل العام 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 . وصف وتشخيص بعد التعاطف الاجتماعي5

تتعلق هذه الفقرة بوصف وتشخيص بعد التعاطف الاجتماعي ضمن متغير جودة الخدمة التعليمية     

( أنّ بعد التعاطف الاجتماعي جرى قياسه بخم  فقرات  كانت فيها الفقرة  25اذ يتضح من الجدول )

( محتواها  التي  بحفاوة.الاولى  واستقبالهم  وزوارها  الكلية   ضيوف  من احترام   الاعلى  هي  الوسط    (  حيث 

وهذا يدل على أنّ مستوى الاجابة كان    (0.879)وبانحراف معياري يبلغ     (4.17)الحسابي الذي بلغ  

وهذه النتيجة توضح وجود قناعة لدى العينة بان كليتهم تحرل   (83%)مرتفعا وبأهمية نسبية تبلغ  

 ة.على تحقيق الاحترام الكافي لمن يكون ضيفا عليها وتستقبلهم بحفاوة كبير

( على الوسط  تتيح الكلية  فرصة الاحتفالات والرحلات والتعارف.في حين حصلت الفقرة الثالثة التي محتواها )  

وهذا يدلّ على مستوى اجابة   (0.849)وبانحراف معياري بلغ     (2.94)الحسابي الاقل الذي  بلغ  

النتيجة أنّ العينة تعتقد بان    اذ توضح هذه  (59%)معتدل لهذه الفقرة التي كانت اهميتها النسبية تبلغ  

وعلى مستوى البعد بشكل    الكلية تتيح المجال لأقامه الاحتفالات والرحلات وغيرها بمستوى معتدل .

اذ تدل   (0.899)وبانحراف معياري بلغ    (3.52)عام بلغ الوسط الحسابي  لبعد التعاطف الاجتماعي  

هذه النتيجة على مستوى مرتفع لوجود بعد التعاطف الاجتماعي في الكليات عينة الدراسة وضمن  

اهمية    اجواء   (70%)مستوى  بتوفير  مهتمة  الدراسة  عينة  الكليات  أنّ  يوضح  جيد  مؤشر  وهذا 

لمقام التعاطف والود والاحترام بين الطلبة والموهفين والتركيز على تحقيق مصلحة الطلاب في ا

 الاول . 
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 ( 25) جدول 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاهمية الترتيبية لبعد التعاطف الاجتماعي 

(n= 103) 

 العبارة  ت

 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية

الكلية  وزوارها واستقبالهم  احترام  ضيوف   1

 بحفاوة . 
 1 مرتفع  0.83 0.879 4.17

يظهر الموظفون الود في علاقتهم مع   2

 الطلاب . 

 2 مرتفع  0.75 0.854 3.76

تتيح الكلية  فرصة الاحتفالات والرحلات    3

 والتعارف . 
 5 معتدل  0.59 0.849 2.94

الروح المرحة والصداقة واضحة في التعامل    4

 داخل الكلية  . 
 4 معتدل  0.67 0.974 3.33

وضع مصلحة الطالب في مقدمة اهتمامات ادارة   5

 الكلية. 
 3 معتدل  0.68 0.942 3.39

  مرتفع  0.70 0.899 3.52 المعدل العام 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  ( 26)يظهر الجدول    ,أمًا بالنسبة الى الاحصاءات الوصفية لمتغير جودة الخدمة التعليمية اجمالاً     

ميدانية  نح أ ابعاد  بخمسة  يقاس  )  ,المتغير  المتغير  لهذا  الكلي  الحسابي  الوسط  بلغ  وبلغ  3.53اذ   )

وتشير هذه النتائج الى أنّ الكليات   ,%(  71( و بلغت الاهمية النسبية )0.919لمعياري ) الانحراف ا

المدروسة تتمتع بمستويات جيدة من السلامة والأمان في تقديم خدماتها والتمييز بالاعتمادية وسرعة 

تمام بالجوانب  الاستجابة كما انها تهتم بتوفير الجوانب الاجتماعية المناسبة بين افرادها فضلا عن الاه 

الفرعية ميدانياً على مستوى   التعليمية  ابعاد جودة الخدمة  الملموسة .اما بالنسبة الى ترتيب  المادية 

الاستجابة,  ومجال  والاعتمادية,  والامان,  )السلامة  كالاتي  ترتيبها  جاء  فقد  الدراسة  عينة  الكليات 

والي حسب اجابات افراد العينة المبحوثة  والتعاطف الاجتماعي, والجوانب المادية الملموسة ( على الت

الذي يوضح المتوسطات الحسابية لكل بعد من ابعاد   (19) والشكل   (26) وكما موضح في الجدول  ,

 جودة الخدمة التعليمية. 

جودة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاهمية الترتيبية للأبعاد الرئيسة لمتغير    (26)جدول  

 (n=103)  التعليمية الخدمة

المتوسط   البعد الرئيسي 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاهمية  

 الترتيبية

 الخامس  معتدل  0.66 0.924 3.31 الملموسة. الجوانب المادية 1

 الثاني  مرتفع  0.71 0.978 3.53 . الاعتمادية 2

 الثالث  مرتفع  0.70 0.954 3.49 . مجال الاستجابة 3

 الاول   مرتفع  0.76 0.838 3.81 . السلامة والامان 4

 الرابع  مرتفع  0.70 0.899 3.52 . التعاطف الاجتماعي 5

 - مرتفع  0.71 0.919 3.53 المعدل العام لمتغير الانجراف الستراتيجي

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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ــتوى مرتفع ما يدل   وعليـة يمكن القول بأن الكليـات المبحوثة تمتلـك ابعـاد جودة الخـدمة التعليمية بمســ

على الاجابة على التســاؤل الثاني من التســاؤلات مشــكلة الدراســة وتحقيق الهدف الثاني من اهداف 

 الدراسة . 
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 المبحث الثالث 

 اختبار فرضيات الدراسة
 توطئة ...

الى   المبحث  هذا  علاقات  يهدف  وطبيعة  وابعادها  متغيراتها  حول  الدراسة  فرضيات  من  التحقق 

الارتباط والتأثير فيما بينها وهل تنسجم مع النموذج الفكري الذي جرى طرحه عن تلك العلاقات وهل 

تقدم النتائج الدعم لتلك الفرضيات المصاغة في الدراسة الحالية ام لا, ولغرض التأكد من هذا المسعى  

الفقرة الى جزئيين الاول يتعلق باختبار علاقات  الارتباط بين المتغير المستقل وابعاده    ستقسم هذه

باختبار علاقات  يختص  الذي  الثاني  الجزء  ثم  بينهما  التلازم  بهدف معرفة مدى  المعتمد  والمتغير 

لتأثير بينهما  التأثير والتفسير بين المتغير المستقل وابعاده والمتغير المعتمد بهدف التحقق من مستوى ا

ومعرفة القدرة التفسيرية للمتغيرات المستقلة للتغيرات التي تحصل في المتغير المعتمد على مستوى  

 بعض كليات جامعة كربلاء عينة الدراسة  وكما يأتي : 

 اولاً / اختبار فرضيات الارتباط :

 ( البسيط  الارتباط  اسلوب  اعتماد  الرPearsonسيجري  الفرضية  اختبار  لغرض  المتعلقة  (  ئيسة 

بعلاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة )الانجراف الستراتيجي, وجودة الخدمة التعليمية ( ويظهر  

( )27الجدول  البسيط  الارتباط  معاملات   )Pearson  الحالية الدراسة  متغيرات  بين  ومستوى    ,( 

( . ولتفسير قيمة  nينة ) وحجم الع  ,الذي يشير إلى اختبار معنوية معامل الارتباط    (.Sig)المعنوية  

سيجري النظر الى قيمة معامل الارتباط الى خم  فئات اساسية   ,معامل الارتباط وكيفية الحكم عليه  

 ( : 27وكما يتضح في الجدول )

 ( فئات تفسير مستوى معامل الارتباط 27الجدول )

 قيمة معامل الارتباط  تفسير علاقة الارتباط  ت

 0 ارتباط لا توجد علاقة  1

 1± علاقة ارتباط تامة موجبة او عكسية   2

  0)-± (0.30 علاقة ارتباط ضعيفة ايجابية او عكسية  3

 ± (0.70-0.31) علاقة ارتباط قوية ايجابية او عكسية  4

 ±( 0.99-0.71) علاقة ارتباط قوية جدا ايجابية او عكسية  5

Source : Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2009). " Research methods for business 

students " 5th ed , Pearson Education Limited : Prentice Hall , England , P.459. 

 اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الاولى:  .أ

تتعلق فرضية الارتباط الرئيسة باختبار مدى التلازم عن طريق اختبار علاقة الارتباط بين الانجراف  

 الستراتيجي كمتغير مستقل و جودة الخدمة التعليمية كمتغير معتمد والتي تنص على  
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 ذات دلالة معنوية بين الانجراف الستراتيجي وجودة الخدمة التعليمية(   )توجد علاقة ارتباط 

( الى وجود علاقة ارتباط عكســـية ذات دلالة معنوية بين  28اذ تشـــير النتائج الظاهرة في جدول )

ــتراتيجي ومتغير جودة الخدمة التعليمية إذ بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما    ,متغير الانجراف الســ

ــتقـل الان-0.436**) ــي للتلازم بين المتغير المســ اه العكســ ــير هـذه القيمـة الى الاتجـ جراف  ( وتشــ

توى   ية عند مسـ تراتيجي والمتغير المعتمد جودة الخدمة التعليمية, اذ كانت علاقة الارتباط العكسـ السـ

ــتوى ثقة بلغ )0.01معنوية ) ــير علاقة الارتباط99( وبمس انف الذكر الى وجود التلازم     %( اذ تش

. معة كربلاءالعكسـي بين المتغيرين من وجهة نظر العينة ضـمن مجال التطبيق في بعض كليات جا

تشــير هذه  و  وهو ضــمن مســتوى علاقة ارتباط عكســية قوية بين المتغير المســتقل والمتغير المعتمد 

ة ووجود   ات البيئـ ة التركيز على معطيـ ــتراتيجي وقلـ ائج الى أنّ عـدم وجود بوادر للتخطيط الســ النتـ

مية التي تقدمها  مقاومة كبيرة لعملية التغيير ســـيؤدي الى انخفاض في مســـتوى جودة الخدمة التعلي

 الكليات عينة الدراسة.

واعتماداً على ما تقدم يمكن قبول الفرضـــية الرئيســـة الاولى الخاصـــة بعلاقة الارتباط بين متغير  

 الانجراف الستراتيجي ومتغير جودة الخدمة التعليمية

 ( 28) جدول 

 مصفوفة معاملات الارتباط بين الانجراف الستراتيجي بأبعاده ومتغير جودة الخدمة التعليمية

Correlations 

 

غياب  

التخطيط  

 الستراتيجي

مقاومة 

 التغيير 

محدودية 

التركيز على  

البيئة 

 الخارجية

تدهور  

 الاداء 

الانجراف 

 الستراتيجي

جودة الخدمة 

 التعليمية

غياب التخطيط  

 الستراتيجي

Pearson Correlation 1 .618** .418** .558** .780** -.219-* 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .026 

N 103 103 103 103 103 103 

 **-Pearson Correlation .618** 1 .366** .925** .894** -.371 مقاومة التغيير

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 103 103 103 103 103 103 

التركيز على البيئة 

 الخارجية

Pearson Correlation .418** .366** 1 .464** .689** -.382-** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 103 103 103 103 103 103 
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 **-Pearson Correlation .558** .925** .464** 1 .907** -.442 تدهور الاداء

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 103 103 103 103 103 103 

 **-Pearson Correlation .780** .894** .689** .907** 1 -.436 الانجراف الستراتيجي

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 103 103 103 103 103 103 

-Pearson Correlation -.219-* -.371 وجودة الخدمة التعليمية
** 

-.382-** -.442-
** 

-.436-** 1 

Sig. (2-tailed) .026 .000 .000 .000 .000  

N 103 103 103 103 103 103 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 اما على مستوى الابعاد الفرعية للانجراف الستراتيجي فقد كانت كالاتي :

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى: .1

باختبار مدى التلازم العكسي بين بعد غياب التخطيط الستراتيجي ومتغير   تهتم هذه الفرضية 

على:   تنص  والتي  التعليمية  الخدمة  غياب  جودة  بين  معنوية  دلالة  ذات  ارتباط  )توجد علاقة 

 التخطيط الستراتيجي و جودة الخدمة التعليمية(  

ــير نتـائج الجـدول ) ــيـة ذات دلالـة معنويـة بين بعـد غيـاب  29اذ تشــ ( الى وجود علاقـة ارتبـاط عكســ

 إذ بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما   ,التخطيط الستراتيجي ومتغير جودة الخدمة التعليمية

ــتراتيجي ومتغير  -0.219*)   ــية بين بعد غياب التخطيط الس ــير هذه القيمة الى العلاقة العكس ( وتش

 %(.95( وبدرجة ثقة )0.05عند مستوى معنوية )جودة الخدمة التعليمية 

اذ تشــير النتيجة انفه الذكر الى التلازم العكســي بين بعد غياب التخطيط الســتراتيجي ومتغير جودة  

 الخدمة التعليمية وضمن مستوى علاقة عكسية ضعيفة.

ر العينة  اذ يتبين أنً عدم وجود تخطيط اســتراتيجي واضــح في الكليات عينة الدراســة من وجهة نظ

 سيؤدي الى نتائج عكسية في مستوى جودة الخدمة المقدمة.

 واعتماداً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الاولى المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الاولى.
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 . اختبار الفرضية الفرعية الثانية :2

التعليمية   الخدمة  التغيير ومستوى جودة  بعد مقاومة  بين  التلازم  باختبار مدى  الفرضية  تتعلق هذه 

)توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنوية بين بعد مقاومة التغيير ومتغير جودة  والتي تنص على:  

 الخدمة التعليمية( 

ــير نتائج الجدول ) ــية ذات دلا29اذ تشــ لة معنوية بين بعد مقاومة  ( الى وجود علاقة ارتباط عكســ

ــير  -0.371**إذ بلغـت قيمـة معـامـل الارتبـاط بينهمـا  ) ,التغيير ومتغير جودة الخـدمـة التعليميـة ( وتشــ

ــتوى   ــية بين بعد مقاومة التغيير ومتغير جودة الخدمة التعليمية عند مس هذه القيمة الى العلاقة العكس

 %(.99( وبدرجة ثقة )0.01معنوية )

ــير النتيجـ ة التغيير ومتغير جودة الخـدمـة اذ تشــ اومـ د مقـ ــي بين بعـ ذكر الى التلازم العكســ ه الـ ة انفـ

 التعليمية وضمن مستوى علاقة عكسية قوية.

وهذه النتيجة تشـــير الى أنً ههور مقاومة التغيير ســـيؤدي الى انخفاض في مســـتوى جودة الخدمة 

 التعليمية من وجهة نظر عينة الدراسة في الكليات المعنية.

 واعتماداً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثانية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الاولى.

 . اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:3

تتعلق هذه الفرضية باختبار مدى التلازم بين بعد التركيز على البيئة الخارجية ومستوى جودة الخدمة  

ارتباط  ذات دلالة معنوية بين بعد محدودية التركيز على   )توجد علاقةالتعليمية والتي تنص على:  

 البيئة الخارجية ومتغير جودة الخدمة التعليمية(  

( الى وجود علاقة ارتباط عكســـية ذات دلالة معنوية بين بعد محدودية  28اذ تشـــير نتائج الجدول )

مـة معـامـل الارتبـاط بينهمـا     إذ بلغـت قي ,التركيز على البيئـة الخـارجيـة ومتغير جودة الخـدمـة التعليميـة

( وتشـير هذه القيمة الى العلاقة العكسـية بين بعد محدودية التركيز على البيئة الخارجية  -280.3**)

 %(.95( وبدرجة ثقة )0.01ومتغير جودة الخدمة التعليمية عند مستوى معنوية )

التركيز على البيئة الخارجية ومتغير جودة  اذ تشــير النتيجة انفة الذكر الى التلازم العكســي بين بعد 

 الخدمة التعليمية وضمن مستوى علاقة عكسية قوية.

وهذه النتيجة تشــير الى أنً عدم التركيز على البيئة الخارجية ســيؤدي الى انخفاض مســتوى جودة  

 الخدمة التعليمية من وجهة نظر عينة الدراسة في الكليات المعنية.

 يمكن قبول الفرضية الفرعية الثالثة المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الاولى.واعتماداً على ما تقدم 
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 . اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:4

تتعلق هذه الفرضية باختبار مدى التلازم بين بعد تدهور الاداء ومستوى جودة الخدمة التعليمية والتي  

دهور الاداء ومتغير جودة الخدمة  )توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنوية بين بعد تتنص على:  

 التعليمية(  

ــير نتـائج الجـدول ) ــيـة ذات دلالـة معنويـة بين بعـد تـدهور  28اذ تشــ ( الى وجود علاقـة ارتبـاط عكســ

( وتشـــير  -0.442**إذ بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما     )  ,الاداء ومتغير جودة الخدمة التعليمية

ــتوى  هذه القيمة الى العلاقة   ــية بين بعد تدهور الاداء ومتغير جودة الخدمة التعليمية عند مسـ العكسـ

%(.اذ تشير النتيجة انفه الذكر الى التلازم العكسي بين بعد تدهور  95( وبدرجة ثقة )0.01معنوية )

الاداء ومتغير جودة الخدمة التعليمية وضـمن مسـتوى علاقة عكسـية قوية.وهذه النتيجة تشـير الى ان  

ــتوى جودة الخـدمـة التعليميـة من وجهـة نظر عينـة  تـدهور الا ــيؤدي الى تلازم انخفـاض مســ داء ســ

الدراسـة في الكليات المعنية.واعتماداً على ما تقدم يمكن قبول الفرضـية الفرعية الرابعة المنبثقة عن  

 الفرضية الرئيسة الاولى.

تيجي الى جودة الخدمة نســتنتج مما ســبق أنً جميع المســارات قد تحققت من غياب التخطيط الســترا

البيئــة   مقاومة التغيير الى جودة الخدمة التعليمية, ومن التعليمية, ومن التركيز على  محــدوديــة 

ت   ة, اذ حققـ ة التعليميـ دهور الاداء الى جودة الخـدمـ ة, ومن تـ ة التعليميـ ة الى جودة الخـدمـ الخـارجيـ

كلي قبول الفرضــيات الفرعية  جميعها علاقات ارتباط عكســية وذات دلالة معنوية مما يدعم بشــكل  

 المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الاولى.

ــيـة معنويـة للانجراف   ائج انفـه الـذكر يمكن القول انـه هنـاك علاقـة ارتبـاط عكســ ادا الى النتـ ــتنـ واســ

ــاؤلات   ــاؤل الثالث من تس ــتراتيجي بأبعادة وجودة الخدمة التعليمية,وهذا يمثل الاجابة على التس الس

 قق الهدف الثالث من اهداف الدراسة .مشكلة الدراسة ويح

 ثانياً / اختبار فرضيات التأثير 

الهيكلية   المعادلة  نمذجة  اسلوب  على  اعتمادا  والفرعية  الرئيسة  التأثير  فرضيات  اختبار  سيجري 

(SEM اذ اصبحت تقنيات نمذجة المعادلة الهيكلية من اهم الادوات التي يمكنها الوصول إلى سلسلة )

( تقنية SEMوإن )  ,المترابطة بين المتغيرات المستقلة والتابعة بطريقة ممكنة للقياس  من الارتباطات 

والكامنة   الملاحظة  المتغيرات  بين  العلاقات  ذلك   ,إحصائية شاملة تدرس فرضيات  إلى  بالإضافة 

ة  لا سيما في حال   ,أكثر قيمة بكثير من تحليلات الانحدار المتعدد    SEMتجدر الإشارة إلى أن تقنية  

اسلوب فعحال للغاية من حيث تمثيل التأثيرات المباشرة وغير    SEMوبذلك فأن    ,المتغيرات المقاسة  

المباشرة للمتغيرات الكامنة على العوامل المقاسة في النموذج الافتراضي وبذلك يمكن تحديد مستوى  

 وكما يأتي :  ,التأثير المباشر بين المتغيرات عن طريقها 
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 الفرضية الرئيسة الثانية:اولا.  

تهتم هذه الفرضـية باختبار مدى تأثير المتغير المسـتقل الانجراف الستراتيجي والمتغير المعتمد جودة 

 الخدمة التعليمية والتي تنص على :

 )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للانجراف الستراتيجي في جودة الخدمة التعليمية(

      ( الشكل  في  20من  الستراتيجي  الانجراف  لمتغير  دلالة معنوية  ذو  تأثير سلبي  يتبين وجود   )

( وهذا يدل 0.44-كما يتضح ان قيمة معامل التأثير المعياري بلغت )  ,مستوى جودة الخدمة التعليمية

( بنسبة  التعليمية  الخدمة  متغير جودة  في  يؤثر سلبا  الستراتيجي  الانجراف  متغير  %( على  44أنّ 

الانجراف  مستوى    من  واحدة  انحراف  وحدة  تغير  ان  على  يدل  وهذا   . الدراسة  عينة  الكليات 

الستراتيجي في الكليات عينة الدراسة سوف يؤدي الى تغير عكسي في جودة الخدمة المصرفية بنسبة  

(  29( الظاهرة في الجدول )  .C.R( . وتعد هذه القيمة معنوية وذلك لان قيمة النسبة الحرجة )%44)

 ( الظاهر في الجدول ذاته. P-Value=0.01( قيمة معنوية عند مستوى معنوية      )4.892-لغة )البا

( وهذا يدل على أن متغير  0.19قد بلغت )(  ²R( أنّ قيمة معامل التفسير )20كما يتضح من الشكل ) 

يمية  من التغيرات التي تحدث في  جودة الخدمة التعل  (19%)الانجراف الستراتيجي يفسر ما نسبته  

وهذا قد يعود لسببين الاول يتعلق بالعينة المدروسة التي يتضح اعتقادها بان ارتباط جودة الخدمة 

التعليمية تتأثر بالجوانب المباشرة عليها كالأمور المادية )بنايات, وقاعات, وتهوية , وتبريد .... الخ( 

د تكون غير واضحة للعينة ومدى والسبب الثاني ان الانجراف الستراتيجي يرتبط بالإدارة العليا وق

انعكاسها بشكل غير مباشر على مستوى الجودة التعليمية وان غياب التخطيط الستراتيجي ووجود  

تدهور   الى  بالنتيجة  سيؤدي  الخارجية  البيئة  على  التركيز  الاداء وضعف  وتدهور  التغيير  مقاومة 

 جهة نظر العينة.  العوامل التي عن طريقها يقاس مستوى الجودة التعليمية من و

ــيـة الرئيســـــة الثـانيـة المتعلقـة بوجود تـأثير للانجراف   واعتمـاداً على مـا تقـدم يمكن قبول الفرضــ

 الستراتيجي في متغير جودة الخدمة التعليمية.
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 الثانية  الرئيسة بالفرضية الخاصة  الانحداري المسار
الهيكلية المعادلة نمذجة اسلوب وفق
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 ( 29جدول )

 تقديرات نموذج التأثير بين متغير الانجراف الستراتيجي ومتغير جودة الخدمة التعليمية  

 المتغير والابعاد 

 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات  المسار 

 *** 4.892- 073. 355.- 436.- الانجراف الستراتيجي  ---> جودة الخدمة التعليمية

 *** 12.601 069. 872. 780. الانجراف الستراتيجي  ---> غياب التخطيط الستراتيجي 

 *** 20.114 057. 1.138 894. الانجراف الستراتيجي  ---> مقاومة التغيير 

التركيز على البيئة  

 الخارجية 
<--- 

 الانجراف الستراتيجي 
.689 .859 .089 9.614 *** 

 *** 21.732 052. 1.131 907. الانجراف الستراتيجي  ---> تدهور الاداء 

 ---> الجوانب المادية الملموسة 
جودة الخدمة  

 التعليمية 
.649 .413 .048 8.605 *** 

 ---> الاعتمادية 
جودة الخدمة  

 التعليمية 
.649 .417 .048 8.615 *** 

 ---> مجال الاستجابة 
جودة الخدمة  

 التعليمية 
.630 .461 .056 8.196 *** 

 ---> السلامة والامان 
الخدمة  جودة 

 التعليمية 
.480 .300 .054 5.525 *** 

 ---> التعاطف الاجتماعي 
جودة الخدمة  

 التعليمية 
.572 .372 .053 7.047 *** 

 Amos. V.23المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 

 وتتفرع من هذه الفرضية اربع فرضيات فرعية وكالاتي:

 الفرضية الفرعية الاولى:  .1

 يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لغياب التخطيط الستراتيجي في متغير جود الخدمة التعليمية 

( يتبين وجود تأثير ايجابي غير دال معنويا لبعد غياب التخطيط الستراتيجي في جودة  21من الشكل ) 

( وتعد هذه القيمة غير  0.08كما يتضح أنّ قيمة معامل التأثير المعياري قد بلغت )   , الخدمة التعليمية

( قيمة غير  0.673( البالغة )30( الظاهرة في الجدول ).C.Rمعنوية وذلك لان قيمة النسبة الحرجة )

( الظاهر  P-Value= 0.05( ولا عند مستوى )P-Value= 0.01معنوية لا عند مستوى معنوية )

 ذاته. في الجدول

اذ تشير النتيجة انفة الذكر الى أنّ العينة ترى ان غياب التخطيط الستراتيجي يؤثر بشكل ضعيف في 

مستوى جودة الخدمة التعليمية اذ قد يعود ذلك لعدم وضوح تأثير التخطيط الستراتيجي في تعزيز  
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م وانعكاسها المباشر مستوى جودة الخدمة التعليمية مما يؤشر ضعف في ايصال ثقافة التخطيط والتنظي 

 على مجريات العمل التعليمي

 واعتماداً على ما تقدم لا تقبل الفرضية الفرعية الاولى المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الثانية. 

  الفرضية الفرعية الثانية:. 2

     يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد مقاومة التغيير في متغير جودة الخدمة التعليمية   

)من   الخدمة 21الشكل  التغيير في جودة  مقاومة  لبعد  دال معنويا  ايجابي غير  تأثير  يتبين وجود   )

( وتعد هذه القيمة ضعيفة للتعبير 0.11كما يتضح أنً قيمة معامل التأثير المعياري قد بلغت )  ,التعليمية

( .C.Rنسبة الحرجة )عن وجود تأثير لبعد مقاومة التغيير في جودة الخدمة التعليمية فضلا عن قيمة ال

 =P-Value( قيمة غير معنوية لا عند مستوى معنوية )0.445( البالغة ) 30الظاهرة في الجدول ) 

 ( الظاهر في الجدول ذاته.P-Value= 0.05( ولا عند مستوى )0.01

اذ تشير هذه النتيجة الى أنً العينة تعتقد بان مقاومة التغيير تؤثر بشكل ضعيف في مستوى جودة 

الخدمة التعليمية وهذا قد يعود لطبيعة عمل الكليات التي تتسم بانسجام فيما بين ملاكاتها التدريسية  

ا ولد فكرة عدم تأثير  والادارة والطلبة والذي ارنعك  بوجود مقاومة معتدلة في الكليات المدروسة مم

 مقاومة التغيير في جودة الخدمة التعليمية لدى افراد العينة.

 واعتماداً على ما تقدم لا تقبل الفرضية الفرعية الثانية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الثانية. 

  الفرضية الفرعية الثالثة:. 3

ئـة الخـارجيـة في متغير جودة الخـدمـة  يوجـد تـأثير ذو دلالـة معنويـة لبعـد محـدوديـة التركيز على البي 

 التعليمية

ــة 21مــن الشــكل )     ــى البيئ ــة التركيــز عل ــا لبعــد محدودي ــأثير ســلبي دال معنوي ( يتبــين وجــود ت

كمــا يتضــح أنً قيمــة معامــل التــأثير المعيــاري قــد بلغــت  ,الخارجيــة فــي جــودة الخدمــة التعليميــة

ــى 0.232-) ــز عل ــة التركي ــد محدودي ــي لبع ــأثير عكس ــود ت ــن وج ــرة ع ــة معب ــذه القيم ــد ه ( وتع

ــة ) ــبة الحرجـ ــة النسـ ــن قيمـ ــلا عـ ــة فضـ ــة التعليميـ ــودة الخدمـ ــي جـ ــة فـ ــة الخارجيـ ( .C.Rالبيئـ

ــدول ) ــي الجــ ــاهرة فــ ــة )30الظــ ــد 2.232-( البالغــ ــة عنــ ــة معنويــ ــة( قيمــ ــتوى معنويــ                  مســ

(P-Value= 0.05.الظاهر في الجدول ذاته ) 

تشير هذه النتيجة الى أنً العينة تعتقد بان محدودية التركيز على البيئة الخارجية تؤثر سلبا في جودة  

الخدمة التعليمية وقد يعود لذلك للظروف التي يمر بها البلد وعدم وجود تلازم حقيقي بين الاحتكاك  

بالبيئة الخارجية وبين جودة التعليم في تلك الكليات وقد يتعلق ذلك بسبب ضعف التوأمه الحقيقة مع  

كليات وجامعات من البيئة الخارجية ليكون هناك واقع ملموس يدركه التدريسيون والادارة في تلك  

 ية. الكليات عن طبيعة التأثير السلبي للبيئة الخارجية في مستوى جودة الخدمة التعليم 

 واعتماداً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثالثة المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الثانية.
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  الفرضية الفرعية الرابعة:. 4

 يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد تدهور الاداء في متغير جودة الخدمة التعليمية

ــن الشــكل )    ــة 30م ــأثير ســلبي ذو دلال ــين وجــود ت ــي جــودة ( يتب ــدهور الاداء ف ــد ت ــة لبع معنوي

ــاري قــد بلغــت ) ,الخدمــة التعليميــة ــأثير المعي ــدل 0.48-كمــا يتضــح ان قيمــة معامــل الت ( وهــذا ي

%( علــى 48علــى ان بعــد تــدهور الاداء يــؤثر ســلبا فــي متغيــر جــودة الخدمــة التعليميــة بنســبة )

ــدة انحــر ــى أنً تغيــر وح ــذا يــدل عل ــة الدراســة. وه ــتوى الكليــات عين ــدة مــن بعــد مس اف واح

ــة  ــودة الخدم ــي ج ــلبي ف ــر س ــى تغي ــؤدي ال ــوف ي ــة س ــة الدراس ــات عين ــي الكلي ــدهور الاداء ف ت

ــبة ) ــة بنس ــة )48%التعليمي ــبة الحرج ــة النس ــك لان قيم ــة وذل ــة معنوي ــذه القيم ــد ه ( .C.R( . وتع

 ( البالغة      30الظاهرة في الجدول )

( الظاهر في الجدول ذاته. اذ  P-Value=0.05معنوية ) ( وهي قيمة معنوية عند مستوى  2.079-)

التعليمية سيؤثر بشكل   المؤسسة  تدهور الاداء في  بأنً  تدرك  الدراسة  أنً عينة  النتيجة  توضح هذه 

على   الوزارة  تركيز  لكثرة  يعود  قد  والسبب  التعليمية  الخدمة  جودة  مستوى  انخفاض  في  مباشر 

ة الجامعات والكليات فيما يخص التصنيفات المحلية والعالمية  متطلبات تحسين الاداء والتقويم ومتابع

 لمراكز الجامعات من حيث جودة التعليم فيها. 

 واعتماداً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الرابعة المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الثانية. 

لانجراف مجتمعة تفسر ما  لأبعاد متغير ا(  ²R( أنً قيمة معامل التفسير )21و يتضح من الشكل )  

( من التغيرات التي تطرأ على جودة الخدمة التعليمية اي أنً هذه الابعاد يمكنها أنْ تفسر  0.24نسبة  )

 (  76%( من التغيرات في جودة الخدمة التعليمية اما النسبة المتبقية والبالغة)%24)

 .فتعود الى متغيرات اخرى غير داخلة في انموذج الدراسة الحالية 

ممــا تقــدم تبــين ان المســارات التــي حققــت تــأثيرا فــي المتغيــر المعتمــد هــي المســارات       

التركيـــز علـــى البيئـــة الخارجيـــة الـــى متغيـــر جـــودة الخدمـــة التعليميـــة, و تـــدهور الاداء الـــى )

, فـــي حـــين لـــم تحقـــق بـــاقي المســـارات )غيـــاب التخطـــيط ( متغيـــر جـــودة الخدمـــة التعليميـــة

وفــي ضــوء مــا تقــدم فــأن هــذه النتيجــة تقــدم دعــم  التغييــر( تــأثير معنــوي  الســتراتيجي, ومقاومــة

 جزئي تجاه قبول الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسية الثانية.

ــتراتيجي ــأن الانجــراف الس ــة ف ــل  وعلي ــا يمث ــو م ــة وه ــة التعليمي ــودة الخدم ــي ج ــيا ف ــؤثر عكس ي

الاجابــة علــى التســاؤل الرابــع مــن تســاؤلات مشــكلة الدراســة ويحقــق الهــدف الرابــع مــن اهــداف 

 الدراسة . 
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 ( 30جدول ) 

 تقديرات نموذج التأثير بين ابعاد متغير الانجراف الستراتيجي ومتغير جودة الخدمة التعليمية

 المتغير والابعاد 

 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات  المسار 

 501. 673. 084. 056. 077. غياب التخطيط الستراتيجي  ---> جودة الخدمة التعليمية

 656. 445. 160. 071. 112. مقاومة التغيير  ---> جودة الخدمة التعليمية

 جودة الخدمة التعليمية
<--- 

محدودية التركيز على  

 البيئة الخارجية 
-.232 -.152 .068 -2.232 .026 

 031. 2.079- 151. 314.- 481.- تدهور الاداء  ---> جودة الخدمة التعليمية

المادية الملموسة الجوانب   *** 8.605 048. 413. 649. جودة الخدمة التعليمية ---> 

 *** 8.615 048. 417. 649. جودة الخدمة التعليمية ---> الاعتمادية 

 *** 8.196 056. 461. 630. جودة الخدمة التعليمية ---> مجال الاستجابة 

 *** 5.525 054. 300. 480. جودة الخدمة التعليمية ---> السلامة والامان 

 *** 7.047 053. 372. 572. جودة الخدمة التعليمية ---> التعاطف الاجتماعي 

Amos. V.23المصدر: من اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج 
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   الرابع الفصل 

 الاستنتاجات والتوصيات 

 تمهيد  

ــتراتيجي وتأثيره في جودة الخدمة ال      ــة الحالية الى الانجراف الس   تعليمية  في كليات  تهدف الدراس

 وتأثيره في جودة الخدمة التعليمية  . العلاقة بين الانجراف الستراتيجي,و جامعة كربلاء

 - وعليه أ فرد هذا الفصل لاستعراض اهم الاستنتاجات والتوصيات وكما يأتي :      

 الاستنتاجات  -المبحث الاول :

 التوصيات   -المبحث الثاني :
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 المبحث الاول 

 الاستنتاجات

 يقدم هذا المبحث اهم ما توصلت اليه الدراسة من استنتاجات وكما يأتي:      

 

ــبب من كليات ال  واجهت-1 ــتراتيجي بســ ــعفغياب التخطيط الســ ادارة الكلية للتخطيط   ضــ

الاسـتشـاري وتجاهل التحليل السـتراتيجي فضـلا عن عدم الالتزام بأوقات التخطيط المحددة 

 في الجداول الزمنية .

في تقبل التغيير في الكليات عينة الدراسـة لأسـباب تتمثل بضـعف مشـاركة   هناك ضـعف-2

العاملين في عملية التخطيط للتغبير والاهتمام المحدود بالأفكار الابداعية ووجود صـراعات  

 بين الاقسام والادارة في الكلية الواحدة ما يؤشر عدم توافر المناخ المناسب للتغبير.

ــيمـا في قـدرتهـا على مواكبـة  لا تركز ادارة الكليـات ا-3 ة الخـارجيـة لاســ لمبحوثـة على البيئـ

التطورات التقنية فضـلا عن التدخل الحكومي في اسـتراتيجياتها مما يؤثر في  عملها بشـكل  

 كبير.

تمتلك الكليات مســتوى معتدل من تدهور الاداء يعود بالأســاس الى قلة الاهتمام بالعوامل  -4

ــوق العمـل وكميـة ونوعيـة الدورات التـدريبية واراء الطلبة   المؤثرة في الاداء كاحتيـاجات ســ

 ومقترحاتهم فضلا عن صياغة الستراتيجيات بعيدا عن نتائج التقييم السابقة للأداء . 

الكليات عينة الدراسـة الانجراف في اسـتراتيجيتها. وهذا يعني انها قد تفقد السـيطرة   واجهت-5

با لذلك .وقد يعود السـبب في ذلك الى الظروف البيئية   على زمام الامور ان لم تجد حلا مناسـ

منها البلد الا أنً البحث عن حل لهذه المشاكل امرا لابد   يواجههاوالصحية والاقتصادية التي  

 منه.

ــات وتهتم بـالمظهر العـام  -6 ــصــ ــة بجـاذبيـة الموارد والتخصــ تتميز الكليـات عينـة الـدراســ

اعـات والمرافق  ا والقـ ة لعملهـ ات اللازمـ ة والتقنيـ للموهفين الا ارن توافر التجهيزات الحـديثـ

 والساحات كانت بمستوى معتدل مما يستلزم الاهتمام الجاد بهذه الامور.

ــة على الدقة في تقـديم الخـدمات التعليميـة المختلفـة في تركز ادارات الكليـات عينـة الدرا-7 ســ

بة من الافراد العاملين والحرل   مواعيدها المحددة فضـلا عن توفير الاعداد الكافية والمناسـ

 على حل مشاكل الطلبة .

تعداد الدائم  -8 رعة تقديم الخدمات لزبائنها وتمتاز بالاسـ ة بسـ تهتم ادارة الكليات عينة الدراسـ

 الطلبة ونشر المعلومات ذات العلامة بأمور الطلبة بشكل دائم . للتعاون مع

تمتلك الكليات عينة الدراســة مســتوى مرتفع من الســلامة والامان في مجال عملها فهي -9

تتعامل بسـرية في معلومات الطلبة وتهتم بحسـن التعامل مع الطلبة فضـلا عن توفير المناخ  

 ة المتبادلة .الذي يعزز شعور الطلبة والموهفين بالثق

ــة بتوفير اجواء التعاطف والود والاحترام بين الطلبة  -10 تهتم ادارات الكليات عينة الدراسـ

 والموهفين فيها وتركز على تحقيق مصالح الطلاب في المقام الاول .

ــعف التركيز على البيئـة الخـارجيـة  -11 ــتراتيجي وضــ ان عـدم وجود موارد للتخطيط الســ

يؤدي الى انخفاض في مســتوى جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها  وزيادة مقاومة التغيير ســ

 الكليات عينة الدراسة .
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اومـة التغيير في الكليـات عينـة  -12 ــتوى مقـ دراســــة وجود مســ ائج التحليـل العملي للـ من نتـ

ــكل ضــعيف في جودة الخدمة  ــتوى يؤثر على بش ــتوى معتدل وهذا المس ــة كان بمس الدراس

ــبـب  د يعود الســ ة .وقـ ا بينهم لا تنعك  على    التعليميـ ــبين فيمـ ة المنتســ في ذلـك الى أن علاقـ

علاقتهم مع الطلبة وان منتســــبي الكليات والادارة يركزون على مصــــلحة الطالب ونوعية  

 الخدمة بغض النظر عن العلاقة فيما بينهم .

ــعيفـا وهـذا -13 تنخفض جودة الخـدمـة التعليميـة كلمـا كـان التركيز على البيئـة الخـارجيـة ضــ

ــة بـالظروف الخـارجيـة وعـدم وجود تلازم حقيقي    يعني أنً عـدم اهتمـام الكليـات عينـة الـدراســ

 بين خدمات الكليات والبيئة الخارجية سيؤدي حتما الى جودة تعليمية منخفضة .

ان تدهور الاداء الاكاديمي او الاداري في الكليات عينة الدراســة ســيؤدي الى انخفاض  -14

 جودة الخدمة التعليمية.

ــة ان تزيـد من جودة الخـدمـة التعليميـة اذا ركزت ي-15 مكن لا دارات الكليـات عينـة الـدراســ

ــة في جانبها   ــنوي .اذ اثبتت الدراســ ــين ادائها الســ على البيئة الخارجية وعملت على تحســ

 العملي معنوية تأثير هذين البعديين .

ة الخدمة هناك متغيرات وعوامل اخرى يمكنها تفســـير التغيرات التي تحصـــل في جود -16

ــار الجانب   ــة الحالي .اذ اش ــة لم يتطرق لها نموذج الدراس التعليمية في الكليات عينة الدراس

ــير ) ــتراتيجي يســتطيع تفس (من التغيرات التي تحدث في %19العملي الى ان الانجراف الس

 جودة الخدمة التعليمية .
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 المبحث الثاني 

 التوصيات

 

 يتناول هذا المبحث توصيات الدراسة وكما يأتي:

كل عام على عملية التخطيط  -1 ة والجامعة بشـ من الضـروري ان تركز ادارات الكليات عينة الدراسـ

لفرل والتهديدات  السـتراتيجي واجراء التحليل بشـكل دوري لضـمان تحديد نقاط القوة والضـعف وا

 الجامعة . ةبيئالتي تتوافر في 

ــب للتغيير عن  -2 ــتقبلية وتوفير المناخ المناسـ ــع الخطط المسـ ــاركة العاملين في وضـ الاهتمام بمشـ

 الطريق .

 السماح للأفراد بطرح الافكار الابداعية .-أ

 نشر ثقافة العمل الجماعي وتكوين فرق العمل .-ب 

 سياسة الباب المفتوح .تحسين العلاقة بين الادارات والافراد العاملين وانتهاج -ت 

 تنفيذ التغيير بأسلوب تدريجي للسماح للأفراد بتقبل هذا التغيير .-ث 

 العمل على مواكبة التطورات التقنية الحديثة وتوفير الاليات المساعدة للتكيف معها عن طريق :-3

 اقتناء التكنلوجيا الحديثة ذات العلاقة بعمل الكليات . -أ

 يرية بهدف التعلم على التكنلوجيا الحديثة .اجراء دورات تدريبية وتطو-ب 

كمال دراساتهم العليا وتشجيعهم على ذلك . -ت   فسح المجال امام الافراد لار

 ضرورة التركيز على تحسين الاداء في الكليات والجامعة بشكل عام عن طريق :-4

ت سـوق العمل وبما  صـياغة السـتراتيجيات الملائمة واعداد الخطط السـنوية بما يتلاءم مع احتياجا-أ

 يتناسب مع نتائج الاداء السابقة .

الاهتمـام بـآراء ومقترحـات الطلبـة وذويهم والمنظمـات في البيئـة الخـارجيـة ذات العلاقـة بخريجي  -ب 

 هذه الكليات .

 تشجيع وتحفيز الافراد العاملين على تقديم وانجاز العمل بمستوى عالي من المسؤولية .-ت 

 لا نجاز الاعمال . تكوين فرق عمل متخصصة-ث 

الاســــتعانة بذوي الخبرة من الاســــتشــــاريين لحل المشــــاكل التي تتعرض لها الكليات ومحاكاة  -ج

 التجارب العالمية والعربية في هذا المجال .

ــبـة لعملهـا -5 ــبـة لزيـادة قـدرة الكليـات على توفير التجهيزات المنـاســ محـاولـة البحـث عن طرق منـاســ

 والساحات لطلبتها . وكذلك انشاء القاعات والمرافق

اليب اخرى لجذب الطلبة  -6 تمرار تغيير في جوانب جودة الخدمة والعمل على ايجاد طرق واسـ الاسـ

ــة التعليم   وفتح المجـال امـام الافكـار الابـداعيـة ومحـاولـة تنفيـذهـا لزيـادة قـدرة هـذه الكليـات على منـافســ

 الاهلي .

لاهتمام بدراسـة البيئة الخارجية وتحسـين الاداء لزيادة مسـتويات جودة الخدمة التعليمية لابد من ا-7

 بشكل مستمر .فضلا عن الاهتمام بكمية ونوعية المواد والافراد في الكليات عينة الدراسة .
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 المقترحات :

 يقترح الباحث اجراء الدراسات المستقبلية الاتية .

وبيان الاختلاف بين نتائج هذه  اختبار انموذج الدراســــة الحالي على جامعات وكليات اهلية   -1

 الدراسة والدراسة السابقة .

ة   -2 ــريـ ارســـــات ادارة الموارد البشــ ــتمر عن طريقتوهيف ممـ ــين الاداء المســ   في تحســ

 التأثيرالوسيط لجودة الخدمة .

 .ها في جودة الخدمة التعليمية وتأثيرمقاومة التغيير -   3

 الاستراتيجية ودورها في معالجة تدهور الأداء في المنظمات .دراسة العلاقة بين القيادة  – 4    
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 المصادر   
 اولا:القرأن الكريم 

 المعاجم والقواميس  -أ

 (,مكتبة الشروق الدولية,جمهورية مصر العربية .2004) معجم الوسيط -1

   الكتب-ب

 المصادر العربية ثانيأ:

  – ,دارالجامعة الجديد للنشر ,الازاريطة    الادارة الستراتيجية وادارة الأزمات,(2002),  ابو قحف ,عبد السلام  -1

   .الاسكندرية

2- ( ,ليث على  ,والحكيم  ,حمد عاص  العجيلي  ,و  ,يوسف حجيم  في  (,2008الطائي  الجودة  ادارة  نظم 

 للنشر والطباعة .  ,دار اليازوري العلميةالمنظمات الانتاجية والخدمية 

3- (, السيد  ,معتز  التطبيقية(,2014عبد الله  النظرية والمهارات  التنظيمي الاس   التغيير  , م1)ج  ادارة  لانجلو  ( 

 مصر.  –المصرية , القاهرة 

 معايير جودة التعلم الالكتروني.  (,دليل2020واخرون )عطية  -4

,مجد,)  عواد -5 وصقور  ,رعد  والصرن  الستراتيجية(,2016,يون   دمشق    ,  الادارة  الادارة   –جامعة  كلية 

 والاقتصاد.

شروط التطبيق ,جامعو مستغانم  – الاساسيات  – المفهوم  –ادارة الجودة الشاملة  (,2019لحبيب ,بلية ) -6

 . الجزائر  –

الهاشمية  2016حسن)  مصلح,محمد -7 الاردنية  المملكة  الهندسي  القطاع  في  الشاملة  الجودة  –(,ادارة 

 عمان.

 ,كنوزللنشر والتوزيع.  ادارة الجودة الشاملة اسس ومبادي وتطبيقات( 2016نجم ,عبدالعظيم محمد ) -8

 الرسائل والاطاريح الجامعية :-ت

أثر التدريب على جودة الخدمات المصرفية الاسلامية بمحافظات غزة  (,  2017ابو شعبان ,احمد العلاوي ) -1

 ,جامعة الاقصى ,بغزة . ,اكاديمية الادارة والسياسة للدراسات العليا

دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة  (,  2016ابو عكر ,فوزي فايز ) -2

,دراسة حالة )الفرق التجارية الصناعية بغزة كلية التجارة ,ماجستير ادارة الاعمال   مع الاعضاء المستفيدين

 ,الجامعة الاسلامية ,غزة . 

,المجلة الاردنية في    واقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية(,2006ابو فأرة ,يوسف حمد ) -3

 (.2) (,العدد2ادارة الاعمال ,مجلة )

, دراسة  واقع جودة الخدمات التعليمية في المراكز الدولية لتعليم اللغات الاجنبية  (,2013هاشم ,دعاء زياد )ابو   -4

 تطبيقية على المراكز العاملة في محافظات غزة .

,دراسة ميدانية في الشركة   ثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائن(,تأ2017احمد ,بثينة لقمان ) -5

 العامة للاتصالات وبريد نينوى ,كلية الادارة والاقتصاد ,جامعة الموصل .

سلوكيات القيادة الستراتيجية وأثرها في استثمار الاشارارات الضعيفة لتجنب  ,(2019),حيدر عبد الله,الجبوري   -6

 -كلية الإدارة والاقتصاد ,رسالة ماجستير ,دراسة تحليلية في ديوان محافظة الديوانيةا ,الانجراف الستراتيجيا

 .جامعة الكوفة

امكانية بناء المنظمات الذكية من خلال استرتيجيات الريادة ودورها (  2020الجبوري ,سيف خلف عطا الله ,)  -7

الازمات   ادارة  مراحل  الموص  ,في  جامعة  من  عينة  تحليليةلاراء  الادارة دراسة  ,كلية  ماجستير  ,رسالة  ل 

 جامعة الموصل .  –والاقتصاد 
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دور ابعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز (  2012الخالدي ,صالح عابر بشيب ,) -8

,دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت للاوراق المالية ,كلية الاعمال ,جامعة الشرق  

 الاوسط .

,اياد علي يحيى ,) -9 الجودة 2006الدجني  الجامعة الاسلامية في ضوء معايير  الستراتيجي في  التخطيط   (, واقع 

 .غزة   –ير ,الجامعة الاسلامية ادارة تربوية رسالة ماجست –ادراسة قسم اصول التربية 

البشرية  ( ,2019الاسدي ,سلام معز عزيز ) -10 للموارد  المهنية  العالي واخلاقيات  ادارة الاحتواء  بين  العلاقة 

,دراسة تطبيقة لعينة من مؤسسات التعليم السياحي في العراق ,كلية العلوم    وتأثيرها في جودة الخدمات التعليمية

 رية . السياحية ,جامعة المستنص

,كلية مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركات المصاعد الفلسطينية وسبل تطويرها  (,2018الدويك ,انيسة ) -11

 الدراسات العليا ,جامعة الخليل . 

اثر تمكين الموارد البشرية في جودة الخدمة المصرفية ,دراسة حالة مسحية على  (,2017الزيبق ,منار محمد ) -12

 ,جمهورية العربية السورية ,الجامعة الافتراضية السورية . محافظة دمشقالمصارف الخاصة في 

,دراسة ميدانية على عينة  تمكين العاملين واثرها على جودة الخدمات المصرفية  (,2019السحاتي ,وفاء علي ) -13

ة بنغازي من العاملين في الادارات الرئيسية بالمصارف التجارية العامة بمدينة بنغازي ,كلية الاقتصاد ,جامع

. 

استراتيجية مقترحة لتحسين مستوى جودة الخدمات الطلابية في الجامعات (,2015السعافين ,فاطمة محمد ) -14

 ,قسم اصول التربية ,كلية التربية .  الفلسطينية

,دراسة تطبيقية على    دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة(  2014الغرباوي ,محمد حسن محمود ) -15

 ة ,الشق المدني في قطاع غزة . وزارة الداخلي

,دراسة تحليلية   اثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن(,2010المطيري ,دخيل الله غنام ) -16

على عينة من المسافرين على شركة طيران الجزيرة في دولة الكويت ,جامعة الشرق الاوسط للدراسات العليا 

 ,الكويت .

,دراسة حالة فندق  تقييم جودة الخدمات الفندقية واثرها على رضا الزبون(,  2019ي )الهادي ,مجلخ ,وبسمة بلد -17

ماي    8قسم العلوم التجارية ,جامعة  –ميموزا بلاص بعنابة,كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلو التيسير  

 قالمة . 1945

سسات الاهلية الاجنبية في قطاع  اثر تطبيق مبادى الجودة الشاملة على اداء المؤ( 2009بدر ,رشاد محمود )  -18

 غزة .-الجامعة الاسلامية –قسم ادارة الاعمال  –كلية التجارة  غزة 

ادراسة تحليلية   الستراتيجية ودورها في تجنب الانجراف الستراتيجي الخارطة,(2020),وسام ابراهيم  ,جوده -19

 الكوفة. جامعة –لادارة والاقتصاد ا كلية ,رسالة ماجستير ,في ديوان مجل  محافظة النجف الاشرف

,دراسة ميدانية لعينة من    أثر التمكين على تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعة(, 2010حنان ,رزق الله ) -20

 ,كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التيسير . كليات جامعة منتوري قسطنية

21-  ( ,جمال  الطلبة  (,2018دراوي  نظر  وجهة  من  الخاصة  التكوين  لمؤسسات  التعليمية  الخدمات  جودة  تقييم 

,دراسة حالة المعهد العالي للتسير ورقلة ,قسم العلوم التجارية ,كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم  

 التيسير .

)ص  ,رقاد -22 ومعوقاتة(,2014ليحة  :افاقة  الجزائرية  العالي  التعليم  مؤسسات  في  الجودة  ضمان  نظام    تطبيق 

 ,دراسة ميدانية بمؤسسات التعليم العالي للشرق الجزائري . 

دراسة حالة    ( دور التخطيط الستراتيجي في تحقيق تنمية سياحية مستدامة2016صدار ,احلام وزاديرية ,ريم ,) -23

 جستير ,كلية العلوم الاقتصادية ,العلوم التجارية وعلوم التيسير الجزائر ,رسالة ما

محمد) -24 ,نسرين صالح  الدين  الفعلي(,2016صلاح  الاداء  نموذج  باستخدام  الجامعية  الخدمات  جودة    )   تقييم 

SERVPERF)  . دراسة حالة كلية التربية ,جامعة عين شمس,  
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التخطيط الستراتيجي في الجامعات الحكومية في بغداد من وجهة (,2017,) عودة ,علاء خالد -25 معوقات تطبيق 

كلية العلوم التربوية جامعة الشرق الاوسط   –رسالة ماجستير في القيادة التربوية    ,نظر اعضاء الهيئة التدريسية  

. 

,دراسة حالة الوكالة التابعة للمديرية الجهورية    تأثير جودة الخدمة على رضا العميل(,2011فادية ,جباري ) -26

تلمسان , كلية العلوم الاقتصادية والتجارية والعلوم التجارية ,جامعة ابو بكر   saaللشركة الجزائرية للتأمينات  

 بلقايد )تلمسان(. 

راتيجي دور الجاهزية الستراتيجية في الحد من مؤشرات الانجراف الست  ,(2020),اسامه عبد الرحمن  ,نجم   -27

دراسة تحليليةلاراء عينة من القيادات الاكاديمية في جامعتي الموصل وتكريت    ,وفق منظور المقدرات الجوهرية  

 جامعة تكريت .  ,كلية الادارة والاقتصاد ,رسالة ماجستير ,وكليتي الحدباء والنور الجامعة الاهلية 

28-  ( ,علاوي  الستراتيجية  (,2011نصيرة  المؤسسة  اليقظة  في  للتغيير  مؤسسة    كعامل  حالة  )دراسة   ,

,تلمسان, بلقايد  بكر  جامعة  دكتوراه,  التسيير   موبيلي (,اطروحة  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية 

 ,الجزائر . 

 الدوريات  المقالات و -ث

1- ( حامد  ,شيرين  وردة  التعليمية  (,2007ابو  الخدمة  جودة  لقياس  مقترح  على  نموذج  بالتطبيق 

مصر في  العالي  التعليم  ,جامعة    مؤسسات  التجارة  ,كلية  التجارية  للدراسات  المصرية  ,المجلة 

 (.1(,العدد) 31المنصورة ,مجلد )

قياس جودة الخدمات الهاتفية النقالة نموذج مقياس  (  2017اسماعيل ,مرادوعبد العزيز عبدوس ) -2

  (SERVPERF),    مجلة, ,موبيليس  مؤسس  حالة  مجلد  دراسة  الاقتصادية  البشائر  مجلة 

(3(,)1.) 

مستوى جودة الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعة الاسلامية بالمدينة  (  2019الشوارة ,ياسين ) -3

 ,مجلة الجامعة الاسلامية للدراسات التربوية والنفسية  المنورة من وجهة نظر الطلاب 

في برامج الدراسات العليا في الجامعات  قياس جودة الخدمات التعليمية  (,2018الاشول واخرون ) -4

 (. 1,مجلة دار السلام ,العدد)(SERVPERF) اليمنية الخاصة بأستخدام مقياس 

دوررضا العميل في ارساء ادارة الجودة الشاملة في القطاع المصرفي,مجلة الدراسات  (  2013بخوش ,مديحة ) -5

 . ( 21, العدد)الاقصادية 

6- ( ,ابو بكر سلمان وجاب الله جمال على  بكلية (  2016الصالحي  التعليمية  الخدمات  قياس جودة 

الطلبة نظر  وجهة  من  مصراتة  بجامعة  السياسية  والعلوم  ,  الاقتصاد  والادارة  الاقتصاد  ,كلية 

 (. 2(,العدد )5مجلد)

 ( . 7م) العالي التعليم تجويد في والابتكار الإبداع دور( 2017جمعة )  أمينة بن , الصاوي لطيفات -7

تطوير اداء اعضاء هيئة التدريس بالجامعات الليبية في  ( 2017وقنان محمد مسعود ) زهمول عبدالعزيز,الضاوي  -8

 ,ليبيا.  ضوء معايير الجودة الشاملة جامعة الجبل الغربي نموذجا

9- ( العزيز  عبد  بنت  فاطمة  ,والتويجري  العالي  عبد  بنت  ,نوف  جودة  (  2016العجمي  مستوى 

مطور مقياس  ضوء  في  السعودية  الجامعات  في  التعليمية  سعود    الخدمات  بن  الامام  ,جامعة 

 (.25(,)9الاسلامية انموذجا ,مجلد )

و الخدمات درجة رضا الطلبة نح(  2016العرموطي ,ايمن مصطفى و,مدثر حسن عز الدين ) -10

العين ,فرع  ظبي  ابو  جامعة  في  حالة  :دراسة  ,مجلد    التعليمية  التربوية  العلوم  دراسات  ,مجلة 

 (. 3(,ملحق )43)

 في   الطلاب  نظر  وجهة  من  الجامعي  التعليم  خدمة   جودة(  2016الكناري ,خادم الله عبد الله محجوب ) -11

 . ,السودان المغتربين ,جامعة الادارية  العلوم كلية  ,السودانية الجامعة
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الفجوة بين الادراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات التي تقدمها جامعة  (,  2010بركات ,زياد ) -12

 ,المجلة الفلسطينية للتربية المفتوحة عن بعد.  القدس المفتوحة من وجهة نظر الدارسين فيها

مجلة  ,  لموارد البشرية في تجنب الانجراف الستراتيجي  دور العقل الستراتيجي(,2020),حسين وليد,حسين   -13

 (.117العدد),( 26المجلد ),العلمية الاكاديمية 

العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبون  (,2017خثير ,محمد وملاامي ,اسماء ) -14

 (. 4(,عدد)3,مجلة )بالمؤسسة ,مجلة الريادة لاقتصاديات الاعمال 

تقويم جودة الخدمات المصارف العربية العاملة في   (2010دميري ابتسام )درويش ,مروان وال -15

العملاء نظر  وجهة  من  القدس  والدراسات    محافظة  للابحاث  المفتوحة  القدس  جامعة  ,مجلة 

 (. 18,العدد)

مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الاقصى  (,2013سلمان ,محمد ابراهيم ) -16

التعليمية    الخدمة  لمقياس جودة  ,المجلد    (SERVPERF)  بغزة طبقا  الاقصى  ,مجلة جامعة 

(17.) 

17- ( والعبادلة ,طلال عثمان  ,يوسف  الدراسات  (,2007عاشور  في  التعليمية  الخدمات  قياس جودة 

التجارة,الجامعة الاسلامية ,غزة,فلسطين ة الاسلامية بغزة ,كلية  في الجامع  mba:حالة برنامج    العليا

 . (1العدد) 

 جودة الخدمة التعليمية في الدراسات العليا بكلية التربية (  2017عبد الحي ,اسماء هادي ابراهيم ) -18

 ,جامعة المنصورة ,دراسة ميدانية ,مجلة تطوير الاداء الجامعي .

اك الطلاب لمستوى جودة الخدمة التعليمية بفروع جامعة  قياس ادر (,2016عبدالقادر,محمد نور) -19

 (. 16,دراسة تطبيقية على فروع الجامعة بمحافظة الخرمة ,مجلة الباحث ,العدد) الطائف

الاستراتيجي ومدى اسهامها   الالكترونية في التخطيط  الإدارة  لتطبيق   الفعلي  الواقع(  2017الدين) نصر هيام  عبدة , -20

 ,كليات القسيم الاهلية .  التدريس هيئة أعضاء نظر وجهه  من الجودة التعليمية متطلبات في تحقيق 

الكريم ) -21 الفكري كألية لتحسين جودة الخدمة (  2020عثماني ,مصطفى ورليد عبد  المال  رأس 

 حالة المركز الجامعي مرسلي عبد الله بتيبازة .  ,دراسةالتعليمية بمؤسسات التعليم العالي بالجزائر

22- ( السلام  عبد  ,حسن  التعليمية (  2017عمران  الخدمة  جودة  تحسين  في  الاخلاقي  الميثاق  دور 

التدريس هيئة  نظر اعضاء  وجهة  من  العالي  التعليم  من    لمؤسسات  عينة  تحليلية لاراء  ,دراسة 

 امعة سبها.اعضاء هيئة التدريس بكلية الاقتصاد والمحاسبة ,ج

 في برامج تخصص الحقوق في الجامعات الاردنية   التعليم  جودة(  2017)   مصطفى  محمد  نادية  ,قزمار   -23

 . الأردن ,العربية عمان جامعة - الحقوق كلية:دراسة فكرية في واقعها وسبل تطويرها ,

,مجلة   والتعلم عن بعدضمان النوعية الجيدة في التعلم المفتوح  (  2002كمال ,سفيان عبد اللطيف ) -24

 (. 1القدس المفتوحة للابحاث والدراسات ,العدد)

تقييم جودة الخدمة بمراعاة الاهمية النسبية لابعاد القياس  (,2018مبروك ,عاطف محمد سامي ) -25

 (.20,المجلة العلمية لقطاع كليات التجارة ,جامعة الازهر ,العدد)في مؤسسات التعليم العالي 

جودة اداء الخدمة التعليمية بالكليات المعتمدة  (,2019,وعلي ,هناء فرغلي )محمد ,صلاح عبد الله -26

مقياس   بأستخدام  اسيوط  بجامعة  المعتمدة  غير  ,المجلد    (SERVPERF)  والكليات 

 (. 9(,العدد)35)

27- (, غني  ,سعيد   Quality and ISO 9001  1009  الآيزوو   ونظام  الجودة (  2020نوري 

system   

مستوى جودة الخدمات التعليمية واثرها في رضا الطلبة  (,2017وزاني ,محمد ووزقاي,حميدي ) -28

 (. 30(,عدد)10,دراسة تطبيقية على الطلبة جامعة سعيد ,الجزائر ,مجلد )
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 ( 1) ملحق 

 المحكمين لمقياس الدراسةقائمة بأسماء الأساتذة 

 مكان العمل  الاختصاص  اللقب العلمي  الاسم  ت

اكرم محسن مهدي  1

 الياسري 

 استاذ دكتور 

 

 جامعة كربلاء /كلية الادارة والاقتصاد  ادارة استراتيجية

 عميد                    تسويق ادارة  استاذ دكتور  علاء فرحان طالب  2

 كلية الادارة والاقتصاد /جامعة كربلاء 

فاضل راضي غباش   3

 الغزالي

ادارة استراتيجية  استاذ دكتور 

 ونظرية منظمة

 جامعة الكوفة /كلية الادارة والاقتصاد 

ادارة الانتاج  استاذ دكتور  محمود فهد  الدليمي 4

والعمليات سلوك  

 تنظيمي

 والاقتصاد جامعة كربلاء /كلية الادارة 

ميثاق هاتف عبد السادة   5

 الفتلاوي 

 جامعة كربلاء /كلية الادارة والاقتصاد  سلوك تنظيمي   استاذ دكتور 

ادارة الانتاج  استاذ دكتور  ناجي عبد الستار  6

والعمليات وادارة  

 التسويق 

 جامعة تكريت /كلية الادارة والاقتصاد 

 ادارة استراتيجية استاذ مساعد دكتور  اريج سعد خليل  7

 وسلوك تنظيمي 

 جامعة بغداد / الكلية التقنية الادارية

 جامعة كربلاء /كلية الادارة والاقتصاد  سلوك تنظيمي   استاذ مساعد دكتور   حسين حريجة غالي  8

 جامعة كربلاء /كلية الادارة والاقتصاد  ادارة موارد بشرية استاذ مساعد دكتور  حسام حسين شياع  9

جامعة القادسية /كلية الادارة  ادارة استراتيجية استاذ مساعد دكتور  حسين فلاح ورد  10

 والاقتصاد 

 جامعة كربلاء /كلية الادارة والاقتصاد  ادارة موارد بشرية استاذ مساعد دكتور  صالح مهدي محمد  11

 ادارة استراتيجية استاذ مساعد دكتور  عادل عباس الجنابي  12

 وسلوك تنظيمي 

 جامعة كربلاء /كلية الادارة والاقتصاد 

 جامعة بغداد/كلية الادارة والاقتصاد  نظم معلومات  استاذ مساعد دكتور  فراس رحيم العزاوي  13

ادارة -هندسة مدني  استاذ مساعد دكتور   محمد الغانمي 14

 مشاريع

 مدير ضمان الجودة والاداء الجامعي  

 في جامعة كربلاء
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 استمارة تحكيم مقياس الدراسة (2ملحق )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأستاذ الفاضل 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته  

 م/ تحكيم استبانة 

 تحية طيبة ...

نظراً لما تتمتعون به من مكانة علمية مرموقة في مجال اختصاصكم نرفق في ادناه استبانة    

   الدراسة الموسومة

 الانجراف الستراتيجي وتأثيره في جودة الخدمة التعليمية( )

التي يروم الباحث  ,والتي تشكل جزءاً من متطلبات نيل شهادة الماجستير في ادارة الاعمال 

  ,يرجى تفضلكم بتحكيم الاستبانة عن طريق الصدق الظاهري وصدق المحتوى., الحصول عليها

كما   ,وفي ضوء تعريفات متغيرات الدراسة الرئيسة وابعادها الفرعية المعتمدة على مقايي  جاهزه 

يرجى تفضلكم بإرشاد الباحث عن أي مقايي  أخرى ترونها مناسبة للتطبيق أفضل من المقايي   

 راسة وهي كالاتي: المعتمدة في هذه الد 

 المقياس  متغيرات الدراسة  ت

2020,نجم   ),(Bonnici,2015)  الانجراف الستراتيجي    1 ) 

  و رشيد )  Abdullah,2005;2006)  ,)2011(   جودة الخدمة التعليمية    2

:العطوي    

 

 شاكرين لكم سلفاً جهودكم العلمية المباركة وحسن تعاونكم معنا... 
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وزارة التعليم العالي والبحث 

 العلمي

 جامعة كربلاء 

 كلية الإدارة والاقتصاد 

  الدراسات العليا 

 ه الباحث

 غيداء حمزه مرزه  

 كلية الإدارة والاقتصاد  –جامعة كربلاء 

 قسم إدارة الاعمال

 07808779635رقم الموبايل :

 هالمشرف 

 الأستاذ المساعد الدكتور 

 سحر عباس حسين  

 كلية الإدارة والاقتصاد  –جامعة كربلاء 

 قسم إدارة الاعمال
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 )      ( في المربع المناسب       يرجى وضع إشارة   –بيانات شخصية 

 

 النوع الاجتماعي :                        ذكر               أنثى 

   

 50- 41           40-31           30-20الـعـمـر :                                  

 فأكثر  61            51-60                                                 
 

 التحصيل الدراسي :                      دبلوم              بكالوريوس         دبلوم عال            

  دكتوراه  ماجستير                                                      
 

          20 – 16          15 –  11           10 – 6              5 – 1سنوات الخدمة :        

 فأكثر          26          25 – 21                          
 

 9 – 8             6 - 4               3 - 1عدد الدورات عن الجودة المشارك بها:       

 لا يوجد                       فأكثر     10                                                           
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:اولاً:   الستراتيجي  فشل  الانجراف  عنه  ينتج  التنافسي  للعمل  تدريجي  تدهور  بأنه  يعرف 

 .  المؤسسة في الاعتراف بالتغيرات في بيئة الأعمال والاستجابة لها

      (1 2015:  ,(Bonnici 

 القيادة في الاستجابة لتغيرات الطفيفة في بيئة العمل .فشل  الستراتيجي  : التخطيط غياب  .1

(Alshebli,2016:50 ) 

 

 الفقرات  ت

 

إمكانية   وضوح الفقرة  الانتماء  

تعديل او  

إضافة فقرة  

 مقترحة 

لا  تنتمي

 تنتمي

غير  واضحة 

 واضحة 

تتجاهل إدارة الكلية التعقيد البيئي في عملية تطوير   1

 الستراتيجية.

     

لايتماشى تطوير استراتيجية الكلية  مع التغير في  2

 البيئة المحيطة. 

     

الأهداف الستراتيجية غير واضحة لجميع أصحاب  3

 المصالح 

     

4   

تتجاهل إدارة الكلية اشراك الجهات المستفيدة من 

 خدماتها عند صياغة الستراتيجية.

     

قد لا تلتزم إدارة الكلية بعملية التخطيط الستراتيجي   5

 وفقاً للمواعيد المحددة في الجداول الزمنية.

     

تتجنب إدارة الكلية استخدام أدوات التحليل   6

 الستراتيجي عند وضع الخطة الستراتيجي.

     

إدارة الكلية لا تعكس رؤيتها عند تحديد الأهداف  7

 الستراتيجية.

     

لا تدعم  إدارة الكلية ان تكون عملية التخطيط   8

 الستراتيجي بصيغة استشارية.

     

هاهرة تدريجية غير محسوسة تستمر لسنوات بسب عدم التوافق الستراتيجية   مقاومة التغيير: .2

مع بيئة العمل ,بحيث لا يمكن تميزها من قبل المدراء الا ان تصبح ملحوهة من خلال انخفاض  

 (Johnson,1992:33)اداء المنظمة .

 الثاني:الأسئلة المتعلقة بمتغيرات الدراسة المحور 
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 الفقرات  ت

 

إمكانية   وضوح الفقرة  الانتماء  

تعديل او  

إضافة فقرة  

 مقترحة 

لا  تنتمي

 تنتمي
غير  واضحة 

 واضحة 

      لاتهتم ادارة الكلية بالتغيرات الخارجية   9

لا تسود ثقافة تقبل التغييرات في الخطط الستراتيجي   10

 واليات تنفيذها 

     

هناك صراعات كبيرة بين الأقسام والادارات خلال  11

 عملية اتخاذ القرارات 

     

      الكلية مناخ مناسب للتغيير. لا تنشئ ادارة  12

      لا يتم مناقشة الأفكار الإبداعية بجدية 13

      لا تعمل إدارة الكلية على امتصاص مقاومة التغيير  14

ضعف مستوى التأهيل لدى القائمين على عملية  15

 التخطيط للتغيير 

     

التغيير  تتصف مشاركة العاملين في التخطيط لعملية  16

 بالضعف والمحدودية.

     

فشل القيادة في تنفيذ الستراتيجية نتيجة عدم وجود   محدودية التركيز على البيئة الخارجية  : -3

 (Sandada,2012:110)انضباط وتركيز .

 الفقرات  ت

 

إمكانية   وضوح الفقرة  الانتماء  

تعديل او  

إضافة فقرة  

 مقترحة 

لا  تنتمي

 تنتمي
غير  واضحة 

 واضحة 

تعاني الكلية من عدم استقرار الوضع الاقتصادي   17

 والذي له التأثير الكبير في عملها  ,السائد في البلد

     

تعاني إدارة الجامعة من التدخل الحكومي في رسم   18

 سياساتها واستراتيجيتها 

     

لا تمتلك إدارة الكلية القدرة على مواكبة التطورات  19

 مجال تقانة البحث العلميالحاصلة في 

     

تؤثر العوامل الاجتماعية )القيم والعادات والتقاليد(   20

 بشكل كبير على أداء الجامعة

     

تواجه الجامعة منافسة شديدة من قبل الجامعات   21

 الأخرى
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      يؤثر الوضع السياسي والأمني على أداء الكلية  22

التطورات التي تحصل في البيئة  تتجاهل الجامعة  23

 الخارجية

     

لا تقوم ادارة الكلية بتحليل العوامل الخارجية التي   24

 تتأثر بها 

     

 

  الادارة   قيام  عدم  نتيجة  وغاياتها  واهدافها  الستراتيجي  مسارها  عن  المنظمة  تدهور الاداء:ابتعاد   -4

 (  65: 2020جودة,.      )الخارجية البيئة بمراقبة العليا

 الفقرات  ت

 

إمكانية تعديل او   وضوح الفقرة  الانتماء  

إضافة فقرة  

لا  تنتمي مقترحة 

 تنتمي

غير  واضحة 

 واضحة 

ضعف قدرة  الجامعة  على التوءمة العلمية مع   25

 الجامعات الرائدة 

     

لا تهتم  إدارة الكلية بدراسة احتياجات سوق   26

 تخصصات خريجيها العمل لتتوافق مع  

     

تقيم إدارة الكلية أداء تدريسيها وفقاً لمعايير   27

 معقدة 

     

لا تهتم  إدارة الكلية بنوعية وكمية دوراتها   28

 التدريبية 

     

لا تأخذ ادارة الكلية بنظر الاعتبار اراء طلبتها   29

 بأدائها الاكاديمي 

     

تتلاءم مع  تقيم عمادة الكلية ندوات لا  30

 اختصاصات اقسامها العلمية . 

     

صياغة استراتيجية الكلية لا تبنى على اساس   31

 نتائج تقييم الاداء

     

تقدم الكلية خدمات محدودة لا تلبي احتياجات   32

 الطلبة 

     

 

: التعليمية   الخدمة  الى  ثانياً: جودة  الجامعة  ادارة  تسعى  التي  المواصفات  من  توفيرها  مجموعة 

,بحيث تصبح مخرجات الجامعة قادرة على سد احتياجات منظمة المجتمع الحالية والمستقبلية ,وتكون  

 قابلة للقياس ,بأعتماد مؤشرات رقابية يتم اعدادها بصيغ علمية حديثة .   

 ( 113, 2010) حنان : 
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 جودة الخدمة التعليمية   -1

 الفقرات  ت

 

إمكانية تعديل   وضوح الفقرة  الانتماء  

او إضافة فقرة  

لا  تنتمي مقترحة 

 تنتمي

غير  واضحة 

 واضحة 

  المعاملة في  الطلاب بين مساواة  هناك 34

  والاحترام

     

  عند وطمأنتهم الطلاب مع التعاطف يتم 35

  للمشكلات التعرض

     

 نحو الايجابية الاتجاهات الاساتذة يظهر 36

   الطلاب

     

        بالطلاب الموظفين من شخصي اهتمام هناك 37

  احتياجات على التعرف الادارة تستطيع 38

 محدود  بشكل الطلاب

     

       الجميع من بالطلاب كبير  اهتمام هناك 39

  الشكاوى مع التعامل بكفاءة تتميز الادارة 40

   والتظلمات

     

  لمطالب بالاستجابة الكلية موظفي يتميز 41

  العمل ضغوط رغم الطلاب

     

تتوفر مهارات الاتصال الجيد لدى الموظفين   42

 بالطلاب  

     

        بالكفاءة الدرس قاعة في الشرح يتميز 43

 مبنى في  النظافة من عالي مستوى يتوفر 44

   الكلية

     

       السيارات  موقف من قريبة الكلية 45

       الجامعة مباني شكل على بشكل توافق انت 46

  في تساعد  التي الارشادية اللوحات تتوافر 48

   الدرس قاعات  الى الوصول

     

 داخل معامله أي اجراء عند بالأمان أشعر 49

 (  الجامعة) الكلية
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 المعرفة كل الدراسية المقررات في يتوافر 50

   والتطبيقات

     

 المعلومات  تبسيط  وسائل الاساتذه يستخدام 51

   وتوصيلها

     

        والطلاب ساتذة الا بين مستمر تواصل يتوافر 52

  لملاحظات  كبيره بدرجة الاساتذة يستجيب 53

   الطلاب وتعليقات

     

  والشكاوي الاستفسارات تلقي  يمكن 54

   بالتليفون

     

  بالوقت للطلاب والارشاد النصح الاساتذه يقدم 55

  المناسب

     

      يسمح بتكوين اتحادات للطلاب   56

  تجاة الانسانية بالمواقف الاساتذة يتميز 57

  الدرس قاعات وخارج داخل  الطلاب

     

  الاساتذه مساعده الى تهدف انظمة توجد 58

 وخارج داخل الصعبة المواد فهم في  للطلاب

  القاعات

     

 اداء لتحسين الطلاب لاراء الادارة تستجيب 59

  الخدمة

     

        الخلق وحسن بللطف الموظفين تمتع 60

  ولهم ارائهم عن  بالتعبير للطلاب يسمح 61

  الاعمال بعض اداء في الحرية

     

       الكلية في  والتخصصات الاقسام تنوع 62

       اعمالهم اداء في بالكفاءه الموظفين يتمتع 63

 البرامج وجودة الحسنة بالسمعة الكلية تتميز 64

   الاكاديمية

     

 مكان من بالقرب التعليمية الخدمة تتوفر 65

  اقامتي

     

       خدمات  من الكلية تقدمة فيما اثق 66

       التعليمية الاساليب في بالحداثة الكلية تتميز 67
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        ومتجددة متطورة بها ادرس التي الكلية 68

 بالطلاب الاهتمام الادارة اولويات من 69

   وحاجاتهم

     

        عنه الاعلان ماتم  مع المقدمة الخدمة تتطابق 70

  بقاعة الموجودة  الامكانات جميع تتوافر 71

  وتهوية  وارضيات اضاءة من الدرس
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 الأستاذ الفاضل 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته  

   م/ استبانة 

 تحية طيبة ...

نظراً لما تتمتعون به من مكانة علمية مرموقة في مجال اختصاصكم نرفق في ادناه استبانة    

   الدراسة الموسومة

 الانجراف الستراتيجي وتأثيره في جودة الخدمة التعليمية( )

التي يروم الباحث  ,والتي تشكل جزءاً من متطلبات نيل شهادة الماجستير في ادارة الاعمال 

  ,يرجى تفضلكم بتحكيم الاستبانة عن طريق الصدق الظاهري وصدق المحتوى., الحصول عليها

كما   ,وفي ضوء تعريفات متغيرات الدراسة الرئيسة وابعادها الفرعية المعتمدة على مقايي  جاهزه 

يرجى تفضلكم بإرشاد الباحث عن أي مقايي  أخرى ترونها مناسبة للتطبيق أفضل من المقايي   

 الدراسة وهي كالاتي: المعتمدة في هذه 

 المقياس  متغيرات الدراسة  ت

2020,نجم   ),(Bonnici,2015)  الانجراف الستراتيجي    1 ) 

:وزاني وزقاي )  Brochado,2009)  ,)2017(   جودة الخدمة التعليمية    2   

 

 شاكرين لكم سلفاً جهودكم العلمية المباركة وحسن تعاونكم معنا... 
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 قسم إدارة الاعمال

 07808779635رقم الموبايل :

 هالمشرف 

 الأستاذ المساعد الدكتور 

 سحر عباس حسين  

 كلية الإدارة والاقتصاد  –جامعة كربلاء 

 قسم إدارة الاعمال
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 فأكثر           26          25 –  21           20 – 16                                               
 

 9 – 8            6 - 4            3 - 1المشارك بها:      عدد الدورات عن الجودة  

 فأكثر         لا يوجد                 10                                                         
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:اولاً:   الستراتيجي  فشل  الانجراف  عنه  ينتج  التنافسي  للعمل  تدريجي  تدهور  بأنه  يعرف 

 .  المؤسسة في الاعتراف بالتغيرات في بيئة الأعمال والاستجابة لها

(1 2015:  ,(Bonnici 

 فشل القيادة في الاستجابة لتغيرات الطفيفة في بيئة العمل .  الستراتيجي  : التخطيط غياب -1

(Alshebli,2016:50 ) 

 

 الفقرات  ت

 

إمكانية   وضوح الفقرة  الانتماء  

تعديل او  

إضافة فقرة  

 مقترحة 

لا  تنتمي

 تنتمي

غير  واضحة 

 واضحة 

تتجاهل إدارة الكلية التعقيد البيئي في عملية تطوير   1

 الستراتيجية.

     

لا يتماشى تطوير استراتيجية الكلية  مع التغير في  2

 البيئة المحيطة. 

     

الأهداف الستراتيجية غير واضحة لجميع أصحاب  3

 المصالح 

     

تتجاهل إدارة الكلية اشراك الجهات المستفيدة من  4

 خدماتها عند صياغة الستراتيجية.

     

قد لا تلتزم إدارة الكلية بعملية التخطيط الستراتيجي   5

 وفقاً للمواعيد المحددة في الجداول الزمنية.

     

تتجنب إدارة الكلية استخدام أدوات التحليل   6

 الستراتيجي عند وضع الخطة الستراتيجي.

     

إدارة الكلية لا تعكس رؤيتها عند تحديد الأهداف  7

 الستراتيجية.

     

لا تدعم  إدارة الكلية ان تكون عملية التخطيط   8

 الستراتيجي بصيغة استشارية.

     

 

 

  هاهرة تدريجية غير محسوسة تستمر لسنوات بسب عدم التوافق الستراتيجية التغيير:مقاومة  -2

مع بيئة العمل ,بحيث لا يمكن تميزها من قبل المدراء الا ان تصبح ملحوهة من خلال انخفاض  

 (Johnson,1992:33)  اداء المنظمة .

 المحور الثاني:الأسئلة المتعلقة بمتغيرات الدراسة 
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 الفقرات  ت

 

إمكانية   وضوح الفقرة  الانتماء  

تعديل او  

إضافة فقرة  

 مقترحة 

لا  تنتمي

 تنتمي
غير  واضحة 

 واضحة 

      ادارة الكلية بالتغيرات الخارجية   لاتهتم 9

لا تسود ثقافة تقبل التغييرات في الخطط الستراتيجي   10

 واليات تنفيذها 

     

هناك صراعات كبيرة بين الأقسام والادارات خلال  11

 عملية اتخاذ القرارات 

     

      لا تنشئ ادارة الكلية مناخ مناسب للتغيير.  12

      مناقشة الأفكار الإبداعية بجديةلا يتم  13

      لا تعمل إدارة الكلية على امتصاص مقاومة التغيير  14

ضعف مستوى التأهيل لدى القائمين على عملية  15

 التخطيط للتغيير 

     

تتصف مشاركة العاملين في التخطيط لعملية التغيير   16

 بالضعف والمحدودية.

     

فشل القيادة في تنفيذ الستراتيجية نتيجة عدم وجود   التركيز على البيئة الخارجية  :محدودية  -3

 (Sandada,2012:110)  انضباط وتركيز .

 الفقرات  ت

 

إمكانية   وضوح الفقرة  الانتماء  

تعديل او  

إضافة فقرة  

 مقترحة 

لا  تنتمي

 تنتمي
غير  واضحة 

 واضحة 

استقرار الوضع الاقتصادي  تعاني الكلية من عدم  17

 والذي له التأثير الكبير في عملها  ,السائد في البلد

     

تعاني إدارة الكلية  من التدخل الحكومي في رسم  18

 سياساتها واستراتيجيتها 

     

لا تمتلك إدارة الكلية القدرة على مواكبة التطورات  19

 الحاصلة في مجال تقانة البحث العلمي

     

تؤثر العوامل الاجتماعية )القيم والعادات والتقاليد(   20

 بشكل كبير على أداء الجامعة

     

      تواجه الكلية منافسة شديدة من قبل الجامعات الأخرى  21



 الملاحق

 

 

      يؤثر الوضع السياسي والأمني على أداء الكلية  22

تتجاهل الكلية  التطورات التي تحصل في البيئة   23

 الخارجية

     

لا تقوم ادارة الكلية بتحليل العوامل الخارجية التي   24

 تتأثر بها 

     

 الادارة  قيام  عدم  نتيجة  وغاياتها  واهدافها  الستراتيجي  مسارها  عن  المنظمة  تدهور الاداء:ابتعاد   -4

 (  65:  2020جودة,.   )الخارجية البيئة بمراقبة العليا

 الفقرات  ت

 

إمكانية   وضوح الفقرة  الانتماء  

تعديل او  

إضافة فقرة  

 مقترحة 

لا  تنتمي

 تنتمي

غير  واضحة 

 واضحة 

ضعف قدرة  الكلية  على التوءمة العلمية مع   25

 الجامعات الرائدة 

     

لا تهتم  إدارة الكلية بدراسة احتياجات سوق العمل  26

 لتتوافق مع  تخصصات خريجيها 

     

      تقيم إدارة الكلية أداء تدريسيها وفقاً لمعايير معقدة  27

      لا تهتم  إدارة الكلية بنوعية وكمية دوراتها التدريبية 28

لا تأخذ ادارة الكلية بنظر الاعتبار اراء طلبتها بأدائها   29

 الاكاديمي 

     

تقيم عمادة الكلية ندوات لا تتلاءم مع اختصاصات   30

 اقسامها العلمية .

     

صياغة استراتيجية الكلية لا تبنى على اساس نتائج   31

 الأداءتقييم 

     

      تقدم الكلية خدمات محدودة لا تلبي احتياجات الطلبة  32
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وهي كل الخدمات التي تقدمها الكلية وتتطابق مع المواصفات وتؤدي   ثانياً: جودة الخدمة التعليمية  :

                                              . الادارة  نظر  وجهة  من  وليست  الطلبة  نظر  وجهة  من  الرضا  من  حالة  الى 

 ( 7: 2013)سلمان ,

الخدمة المتمثلة بالتسهيلات   الجوانب المادية الملموسية :هي العناصر او الشواهد المادية في تقديم  -1

 ( 32: 2017المادية كالمباني والاجهزة والمعدات .  )ابو شعبان ,

 

 ت

                                  

                                                           

 المقياس

 الفقرات

 

 

 تتمتع الكلية ب 

 

اتفق  

 بشدة 

 

 

 أتفق 

 

اتفق الى  

 حد ما

 

لا 

 أتفق  

 

لا أتفق  

 بشدة 

      جاذبية المواد والتخصصات والمقررات .  34

      توافر التجهيزات الحديثة والتقنيات المناسبة .  35

      المظهر العام الجيد للموظفين والعاملين .  36

توافر جانب التسهيلات )المرافق ,القاعات  37

 ,الساحات ,الملاعب (. 

     

الخدمة   -2 متلقي  عملائها  وعدت  التي  بالتزاماتها  الوفاء  على  المنظمة  قدرة  وهي   الاعتمادية: 

,واهتمامها بحل مشاكلهم وحرصها على التقصي والصحة والدقة في اداء الخدمة, والتزامها بتقديم  

 ( 37:  2017)احمد,  خدماتها في الوقت الذي وعدتهم بتقديم الخدمة. 

 

 ت

                                  

 المقياس

 الفقرات 

 تركز ادارة الكلية على 

 

اتفق  

 بشدة 

 

 

 أتفق 

 

اتفق الى  

 حد ما

 

لا 

 أتفق  

 

لا أتفق  

 بشدة 

      الاحتفاظ بالسجلات والملفات دقيقة . 38

الدقة وعدم الاخطاء في تقديم الخدمات   39

 المختلفة . 

     

التعليمية في موعدها الوفاء بتقديم الخدمة  40

 المحدد. 

     

توافر العدد الكافي من الموظفين   41

 والمدرسين .
     

      الحرص على حل مشاكل الطلاب المختلفة .  42

 

 الثاني:الأسئلة المتعلقة بمتغير الدراسة المحور 
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مجال الاستجابة: هو اعلام العملاء بالوقت الصحيح لأداء الخدمة والحصول على خدمة فورية  -3

ورغبة الموهفين في  اداء الخدمة واهتمام الموهفين بتلبية طلبات العملاء .                                          

 (  27:  2012)الخالدي ,

 

 ت

                                  

                                                           

 المقياس

 الفقرات 

 

 

 تؤكد ادارة الكلية على 

 

اتفق  

 بشدة 

 

 

 أتفق 

 

اتفق  

الى 

 حد ما

 

لا 

 أتفق  

 

 لا أتفق بشدة 

اعلام الطلاب بمواعيد تقديم الخدمات والانتهاء  43

 منها .
     

الاستعداد الدائم للتعاون مع الطلاب لحل   44

 المشكلات العالقة . 

     

      سرعة الكلية في تقديم الخدمات . 45

      الاستجابة الفورية لمشاكل الطلبة . 46

 السلامة و الامان :قدرة العاملين على غرس الثقة والطمأنينة في نفوس العملاء اي متلقي الخدمة.    -4

 (  12: 2018)حسونة ,    

 

 ت

                                  

                                                           

 المقياس

 الفقرات 

 

 

 

اتفق  

 بشدة 

 

 

 أتفق 

 

اتفق الى  

 حد ما

 

لا 

 أتفق  

 

لا أتفق  

 بشدة 

اللباقة وحسن الخلق في التعامل من قبل  47

 الموظفين . 
     

تتعامل الكلية  بالمعلومات الخاصة بالطلاب    48

 بالسرية . 
     

المام الموظفين بالمعلومات الكافية وحسن  49

 توصيلها . 
     

سلوك الموظفين يعزز الشعور بالأمان   50

 والثقة لدى الطلاب . 
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 التعاطف الاجتماعي :وهي توجيه الرعاية والاهتمام لكل عميل وجعلة يشعر بذلك .  -5

 ( 62:  2016)الصالحي وجاب الله ,

 

 ت

                                  

                                                           

 المقياس

 الفقرات 

 

 

 

اتفق  

 بشدة 

 

 

 أتفق 

 

اتفق  

الى 

 حد ما

 

 لا أتفق  

 

لا أتفق  

 بشدة 

احترام  ضيوف الكلية  وزوارها واستقبالهم   51

 بحفاوة . 
     

يظهر الموهفون الود في علاقتهم مع    52

 الطلاب . 

     

تتيح الكلية  فرصة الاحتفالات والرحلات والتعارف   53

. 
     

الروح المرحة والصداقة واضحة في التعامل   45

 داخل الكلية  . 
     

وضع مصلحة الطالب في مقدمة اهتمامات ادارة  55

 الكلية.
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 ( 4ملحق )

 الكليات المبحوثة في جامعة كربلاء

 

 ( 5ملحق )

 جدول المقابلات التي اجراها الباحث 

عدد  الوظيفة  الاسم التاريخ

 المقابلات

23 /4 /2021 

11 /4 /2021 

مدير ضمان الجودة والاداء  الدكتور محمد الغانمي 

 الجامعي 

 في جامعة كربلاء

2 

23 /4 /2021 

 

 الانسة  

 ماجدة شرشاب عبد       

 

ضمان الجودة  موهفة في      

 والاداء الجامعي في جامعة كربلاء

1 

 شعار الكلية عام التأسيس  اسم الكلية ت

 1996 الادارة والاقتصاد  كلية 1

 

 2004 كلية الطب  2

 

3 
 كلية التربية البدنية وعلوم الرياضة 

2008 

 

 2011 كلية العلوم الطبية التطبيقية  4

 

 2012 كلية التمريض  5

 



 الملاحق

 

 

 



 الملاحق
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Abstract 

A 

       The study aimed to test strategic drift as an independent variable and its 

impact on the quality of educational service as a reliable variable.  Concrete, 

reliability, response field, safety and security, social empathy) The 

University of Karbala, which is one of the Iraqi government universities 

represented by five faculties (administration and economics, medicine, 

college of physical education and sports sciences, applied medical sciences, 

nursing) was chosen to test the hypotheses of this study by means of a 

questionnaire.  Prepared for this purpose, the study sample included (103) 

individuals from the senior management of the colleges, and (103) students 

from the postgraduate students in the mentioned colleges. The study problem 

was represented in the intellectual questions that describe a reality in which 

(strategic drift and the quality of educational service) are integrated  In the 

form of questions, most notably (Does strategic drift affect the quality of 

educational service), ready-made statistical programs such as (SPSS V.25, 

AMO) were used.  (S V.23 Structural Equation Modeling in the Direct 

Impact Test), and the importance of the study was manifested in dealing with 

the educational sector, which is one of the important sectors that must adapt 

to changes in the external environment and keep pace with developments 

constantly.  The educational service whenever the focus on the external 

environment is weak. This means that the colleges sample study’s lack of 

interest in the external conditions and the lack of a real correlation between 

the colleges’ services and the external environment will inevitably lead to a 

low educational quality. 

. 

Keywords: strategic drift, educational service quality 
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