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 هداء لإا

 نبي   اللحد إلى من أوصى بطلب العلم من  المهد  إلى    

 ( سلم و  واله  عليه    صلى الله (محمد    ونور العالمين لرحمةا                                      

 إلى من كثرت جراحاته منذ القدم إلى من ينزف سلاماً وفيه 

 الحبيب    العراق    النعم و   وطن الحضارات    وطني الألم                                             

 و شعبهم    وطنهم   أجل   من بأنفسهم   من  ضحوا    إلى 

 الأبرار شهدائنا   يرزقون    ربهم  عند أحياء     ھم   إلى  من 

 إلى  من  كلله  الله  بالهيبة و  الوقار إلى  من  أحمل   

    الله     رحمه   الحبيب  والدي  افتخار    اسمه بكل                                               

 إلى ھبة  الرحمن  ونبع الحنان إلى من تكمن  تحت  

   (عمرھا  الله  في    أطال )والدتي  الحبيبة  الجنان  أقدامها                                            

 إلى  من  بهم  أكبر و بوجودھم  أكتسب  القوة  إلى 

 ( حفظهم الله  )اخوتي  وأخواتي ةفي  الحيا  من  ھم  سندي                                    

 إلى من آزرني  وھون المصاعب وشاطرني الحماسة 

 الدنيا زوجي الغالي حباً وعرفانا  سندي في ھذه   والإصرار                                         

 إلى  فلذات  كبدي  اشراقة  الحاضر و أمل المستقبل  

 ( حماه  الله وحفظه من كل مكروه )... علي   ابني الغالي  ...                                          

 علمه دربي وھدى بتوجيهاته حيرتي إلى من أضاءَ ب

 و مشرفتي أ .م .د. الهام ناظم عبد الهادي   ي تاستاذ                            
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 والامتنان الشكر 

العالمين         هذه   الحمد لله رب  اتمام  على  لي  وتوفيقه  عونه  على  وكرمه  بعطائه  يليق  حمداً 

بالشكر الحمد حتى ترضى  ،الرسالة فهو أحق من ذكر وأولى  والصلاة والسلام على    ،اللهم لك 

 .  ينبجنت الم وعلى اله وصحبه  اشرف الانبياء والمرسين محمد 

 ما بعد أ

علي الواجب إسناد الفضل الى أهله إخلاصًا  مت اللمسات الاخيرة من رسالتي يحتم  تمأبعد ان      

الاستاذ المساعد الدكتور الهام )  ومشرفتي    أستاذتي  الى    إذ اتقدم بوافر الشكر والتقدير  ،وعرفانًا

الشيباني الرسالة     ناظم  على  المشرفة  توجيهاتها و(  خلال  من  الوقت  من  الكثير  منحتني  التي 

بارك الله فيها   ،بصورته النهائية    الدراسةفي اخراج هذا  واتي كان لها الاثر الكبير    ،وارشاداتها  

 في ميزان اعمالها.  ذلك جعل الله و

العميد  بالسيد  المتمثلة  والاقتصاد  الادارة  كلية  عمادة  الى  والامتنان  الجزيل  بالشكر  أتقدم  كما 

  حسين كاظم( )الاستاذ الدكتور محمد  والمعاون العلمي    ،   (  الاستاذ الدكتور علاء فرحان طالب)

العليا ورئيس قسم ادارة الاعمال والكليات  ، ورؤساء  وجميع  تدريسي و منتسبي قسم الدراسات 

كربلاء  اقسامها   جامعة  كل  في  قدموهعلى  الرسالة   ما  كتابة  فترة  خلال  تسهيلات  و  عون  من 

قدموه لي من  وإكبارًا لأساتذتي الافاضل على كل ما  لُا ولا يفوتني ان انحني اجلا،  بيانات وجمع  

 سبب نجاحي ووصولي الى هذه المرحلة. اعلم ومعرفة والذين كانو

المناقشة   لجنة  وأعضاء  رئيس  الكرام  الاساتذة  الى  والتقدير  الشكر  بجزيل  أتقدم  أن  لي  ويطيب 

على قبولهم مناقشة هذه الرسالة وعلى كل ما سيقدمونه من ملاحظات قيمة وأرْاء سديدة ترتقي  

 وأسال الله ان يديمهم لرفد اجيال الطلبة بالعلم ونور والمعرفة. بمستوى الرسالة, 

(   مريم حسين جواد)صديقتي  ورفيقة دربي طالبة الدكتوراه    شكر الىالأقدم وافر  ن  أود  أكما      

اسال الله ان يوفقها ويجعله  ،انشغالها  من  رغمبال  تساؤلاتيالتي ساعدتني  كثيرا وكانت تجيب على  

 حسناتها.في ميزان 
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 المستخلص

هو  ابشكله  الدراسةهدف  ت         المباشر    الحالي  التأثير  مستوى  المباشر   ومعرفة  غير  التأثير 

لمتغير الوسيط  والدور  التعليمية   الخدمة  جودة  تقليل  في  المتعسف  المدرك   للإشراف  الاحتواء 

الت ذلك  ورؤساء    على  ثيرألتقليل  التدريسية  الملاكات  من  عينة  جامعة أمستوى  في  قسامها  

  ، ( فقرةً 15خلال )متغير احادي البعد من    شراف المتعسف  و هوذ جرى قياس دور الإإ،  كربلاء

الأ اثنين من  التعليمية  من خلال  الخدمة  قياس جودة  الداخليين   :بعاد هي وجرى  الزبائن  )خدمة 

 الاحتواء المدرك)الطلاب والمستفيدين وخدمة الزبائن( الخارجيين )المجتمع(( في حين تم قياس  

حاجة المؤسسات التعليمية   تكمن مشكلة      ،) الانتماء والتمايز (  :  بعاد هي  من خلال اثنين من الأ

الى تخفيض دور الاشراف المتعسف للمدراء والرؤساء وتعزيز دور الاحتواء    (  الدراسة)عينة  

من خلال     التعليمي    من أجل زيادة قدرتها على مواكبة التغيرات والتطورات الحاصلة في القطاع

الوصفي التحليلي في    على المنهج  الدراسة  ت واعتمد   ،  جودة الخدمة التعليمية المقدمة للمستفيدين

معلومات  اوتحليلها  وتفسيرها    جمع  كما  البيانات  ستعملت  ،  جمع  في  رئيسة  كأداة  الاستبانة 

  ( 120قسام والبالغ عددهم )الأن في تلك  ي والتدريسي     عينة من رؤوساء الاقساموالمعلومات من  

من الأساليب الاحصائية التي ساعدت ، وتم استخدام مجموعة    الدراسةعينة  في جامعة كربلاء  

بيانات   تحليل  والمتمثلة    الدراسةفي  الفرضيات  التحليل  واختبار   ، الطبيعي  التوزيع  باختبار 

( ، نمذجة المعادلة Pearsonالعاملي التوكيدي ، الاحصاءات الوصفية ، تحليل الارتباط البسيط )

ومن   .(  Path Analysisوتحليل المسار )( ،  Structural Equation Modelingالهيكلية )

اأ مباشر    لنتائجهم  تأثير  لسلبي  وجود  معنوية  دلالة  الخدمة لإذي  جودة  في  المتعسف   شراف 

التعليمية وتأثير غير مباشر ذي دلالة معنوية للإشراف المتعسف في جودة الخدمة التعليمية  من  

هي ضرورة التوجه الكامل نحو تعزيز    حتواء المدرك ، واهم التوصيات  الدور الوسيط للاخلال  

المدرك    مفهوم الداخلي   هودورالاحتواء  المستوى  لدى رؤساء الاقسام وتبنيه بشكل واسع  على 

التي  التعليمية  الخدمة  جودة  على  المتعسف  للإشراف  السلبي  التأثير  تقليل  اجل  من  والخارجي 

 . همجميعمستفيدين للتقدمها الجامعة 

  .الاحتواء المدرك، جودة الخدمة التعليمية : الاشراف المتعسف ، الدالةكلمات ال
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 لمقدمة ا

الميـادين السياسـية والاجتماعيـة والبيئـة   كليشهد العالم العديد من التغيرات والتحديات في          

 عملهاذ اصـبح نجـاا المنظمـات  واسـتمرارها مرهـون بنـوع المهـارات التـي تسـتإ،التكنولوجية  

ات لمواكبة مدفع العديد من المنظ  التغيرات والتحديات   ن  إو،والخدمات التي تقدمها بكفاءة وفاعلية  

الحفـا   جلأافضل من    تكون قادرة على التغير وتصبح    نأ  جلأمن  والتطورات  الثورات العلمية  

أهــدافها ، وزيــادة قــدراتها  لبلــو  تحقيــق الأداء الأمثــلل عمالهــا, وإيجــاد الفــرص الجديــدةأعلــى 

مر الذي زاد دور القيـادات ومسـاهمتها الفاعلـة فـي الأ  ،التنافسية وبما يضمن بقائها واستمرارها  

داء افرادهـا هـو أبرز انواع القيادات التي تؤثر سلبا في أن  نجاا او فشل عمل المنظمات، ولعل م

تقليـل مـن ممارسـات الالاسلوب القيادي المتعسف والقيـادة التعسـفية  لـدى المنظمـات وضـرورة  

جل تحقيق اهـدافها ، وزيـادة قـدراتها أمن  مرؤسيه  شراف المتعسف  الذي يتبناه المشرف تجاه  الإ

 رارها .التنافسية وبما يضمن بقائها واستم

لا سـيما المؤسسـات التعليميـة تسـعى للتنـافس مـن خـلال و  فالكثير من المنظمات المعاصـرة       

ذ لـيس مـن إ،التنـافس قادرة علـى ة مؤسسة استباقية استراتيجي  جودة الخدمات التي تقدمها لتصبح

الخدمة بدقة من المستغرب أن الممارسين والأكاديميين على حد سواء حريصون على قياس جودة 

هـم أعمـدة التنميـة الشـاملة وذلـك أالتعلـيم العـالي مـن     د أجل فهم أفضل لسابقاتها وعواقبها ، ويع

الفنية والأكاديميـة والمهنيـة فـي مؤسسـات المجتمـع   الملاكات   للمساهمات التي يقدمها في تدريب 

ص المؤهلين  وخبـراء عداد الاشخاإالمختلفة ، ودورها في تطوير المعرفة واستخدامها ونشرها و

 .في تنمية البيئة وأساليبها ، لذلك حظيت عملية تطوير التعليم باهتمام كبير في معظم دول العالم

هم بشـكل يسـ ،التعليمية احتواء القادة في مؤسسات التعليم العالي للتدريسين كمقدمي خدمة   ن  إ     

 ،مسـاعدة العـاملين علـى إقامـة روابـط بيـنهمفـي القدرة  وتعزيزلعمل لكبير في الشعور بالانتماء 

وافتقـار الدراسـات السـابقة   تحقيق اهـداف المنظمـة ,  في  المذكورة انفنا  المتغيرات    لأهميةونظرا  

سـب راقـي بشـكل خـاص )حعلـى المسـتوى العربـي بشـكل عـام والع  لمتغيرات الدراسة مجتمعة

علاقـات التـأثير والارتبـاط فيمـا بينهمـا, ودراسـة   لاختبار  ةالحالي  الدراسةانطلق  اطلاع الباحث(  

الـدور  و ةيـجودة الخدمة التعليمشراف المتعسف في تقليل   المنطلقات الفكرية والميدانية لتأثير الإ

قسامها فـي جامعـة أللاحتواء المدرك على مستوى عينة من الملاكات التدريسية ورؤساء    الوسيط

 .كربلاء 
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الدراسة        مشكلة  )في  تكمن  التعليمية   المؤسسات  كربلاء  حاجة  (جامعة  الدراسة  الى   عينة 

قدرتها تخفيض دور الاشراف المتعسف للمدراء والرؤساء وتعزيز دور الاحتواء من أجل زيادة  

القطاع الحاصلة في  التغيرات والتطورات  اأومن     التعليمي    على مواكبة  تأثير   لنتائجهم  وجود 

شراف المتعسف  في جودة الخدمة التعليمية وتأثير غير مباشر  لإذي دلالة معنوية لسلبي  مباشر  

واء المدرك  حتالدور الوسيط للا  و  ذي دلالة معنوية للإشراف المتعسف في جودة الخدمة التعليمية

واهم   الدراسة،  لها  توصلت  تعزيز  توصية  نحو  الكامل  التوجه  ضرورة  الاحتواء    مفهومهي 

السلبي للإشراف   هالمدرك ودور التأثير  تقليل  لدى رؤساء الاقسام وتبنيه بشكل واسع  من اجل 

 . هممستفيدين جميعللالمتعسف على جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها الجامعة 

كل فصول  ةربعأالى  لدراسةحاطة بالموضوع والتحقق من صحة العلاقات تم تقسيم اولغرض الا

، ومخططهـا الفرضـي  الدراسـةيخـت  الفصـل الأول بمنهجيـة    إذ  ،  فصل يتضـمن مباحـث عـدة

، ويـأتي الفصـل  التـأطير النظـري للدراسـةي  الدراسات السابقة ، وخص  الفصـل الثـان  بعض و

مـن خـلال مبحثـين  الدراسـة، واختتم الفصل الرابع رحلة   للدراسةالثالث ليؤطر الجانب الميداني  

، وعـرض الثـاني مجموعـة مـن   الدراسـةتضمن الأول جملة من الاستنتاجات التي توصل اليهـا  

 التوصيات والمقترحات المستقبلية . 
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 المبحث الاول : ..... منهجية الدراسة  

 

 المبحث الاول  

 الدراسةمنهجية 

 توطئة : 

 العلمـيالبحث العلمي ، هي اولى خطوات  البحث من أهم قواعد  للدراسة تعَُد المنهجية العلمية     

الطريقـة  أو الاسـلوب   بوصـفهاالتي تتطلـب حرصـاً و اهتمامـاً اسـتثنائياً مـن الباحـث ،    وأهمها  

، إذ مـن خلالهـا  اوإدارة محاورهـ الدراسـة  العلمي المنظم الذي يساعد الباحث في تحديد مسارات 

 الدراسـةببعديها المعرفـي والميـداني ، الاهميـة ، الاهـداف ، متغيـرات    الدراسةيتم تحديد مشكلة  

، أسـاليب   الدراسـةومقاييسه المعتمدة ، التعاريف الاجرائية ، المـنهج ، الحـدود ، مجتمـع وعينـة  

والتي ستتم مناقشتها على   وفريضات الدراسة ومخططا الفرضي  التحليل والمعالجة الاحصائية  ،

 النحو الاتي : 

 الدراسة: مشكلة أولاا 

والتقنيـات المتطـورة كـاف لتحقيـق النجـاا للمنظمـات ، لم يعد اسـتخدام التكنولوجيـا الحديثـة      

وبخاصة في  ل ما تشهده بيئـة الأعمـال مـن تغيـرات سـريعة وتطـورات متلاحقـة تزامنـت مـع 

التحولات الاقتصادية والاجتماعية والاداريـة التـي شـهدها العـالم ، الأمـر الـذي يحـتم علـى هـذه 

عـن الأسـاليب  الدراسـةمـع تلـك التغيـرات ، والمنظمات تهيئة السبل والوسـائل اللازمـة للتكيـف 

الادارية الملائمـة التـي تمكنهـا مـن استشـراف المسـتقبل والاسـتعداد لمواجهتـه ، ومـن أهـم هـذه 

الإشـراف المتعسـف  بسلوكياتبالاهتمام الكبير الأساليب هو التأسيس لإدارة قوية وفاعلة متمثلة 

دور تفعيل الو،  جودة الخدمة التعليمية  على ان يؤثر من شأنهوتحجيمه الذي    ومحاولة تقليله

 الدراسـةومن خلال ما تقدم تبلـورت مشـكلة يعود بنتائج افضـل   الذي الوسيط للاحتواء المدرك

 ببعدين فكري وميداني و على النحو الآتي : 

 :الدراسةالبعد الفكري لمشكلة  -1

الاشراف المتعسف والاحتـواء  اهيموالمفاهيمي لمفل التطور النظري حقيقة وجود افتقار مقلق حو

ويمتد هذا الافتقار ليشمل دراسات سابقة   ،    المدرك ومستوى جودة الخدمة من وجهة نظر مقدمها

تجمع متغيرات الدراسة مع بعض من الناحية النظرية، وعليه يمكن توضيح البعد الفكري لمشكلة 

 من خلال التساؤلات الاتية :  الدراسة

)الاشــراف المتعســف ، جــودة الخدمــة التعليميــة  الدراســةلمرتكــزات الفكريــة لمتغيــرات ا مــا -أ

 والاحتواء المُدرك(؟.
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 الثلاث ؟ الدراسةما المقاييس المعتمدة في قياس متغيرات  -ب 

الرئيسـة وأبعادهـا   الدراسـة  التـي تـربط بـين متغيـرات   هـاونوع  ما طبيعة العلاقـات المنطقيـة  -ج

 ؟الفرعية

لمشكلة    -2 الميداني  لمشكلة    :  الدراسةالبعد  الميداني  البعد  خلال   الدراسةيتمثل   من 

الى تخفيض دور   (  الدراسةتشخي  حاجة المؤسسات التعليمية  )عينة  :    الاولامرين :  

قدرتها على  الاشراف المتعسف للمدراء والرؤساء وتعزيز دور الاحتواء من أجل زيادة  

القطاع  في  الحاصلة  والتطورات  التغيرات  الخدمة   التعليمي     مواكبة  جودة  خلال  من 

للمستفيدين المقدمة  بالجودة  ،التعليمية  الخدمات  تلك  خلالها   والتي  تتميز  من  يمكن 

وبالتالي   الاخرى   المؤسسات  عن  تميزها  تنافسية  ميزة  تحقيق  من  التعليمية  المؤسسة 

حاجة المؤسسات التعليمة :    الثانيوسعى الى تحقيقها.  ت هداف التي  تمكنها من تحقيق الا

هتمام كبير للاحتواء المُدرك والمرؤوسين والاهتمام بهم من  إ( الى اعطاء  الدراسة)عينة  

تحمل   ايجاد اجل   ومدى  الادارات  بها  تمر  التي  المواقف  حسب  متطورة  عمل  بيئة 

الصعبة التي يعيشها القطاع    الاوضاعالمسؤولية الاجتماعية الملقاة على عاتقها في  ل  

لمشكلة   الميداني  البعد  تحديد  يمكن  تقدم  ما  ومن خلال   ، بلدنا  في  من   الدراسة التعليمي 

 خلال التساؤلات الاتية :  

مستوى  م -أ المتعسا  الاشراف  اقساملدى    فسلوكيات  المؤسس  رؤساء  التعليمية    ةفي 

 ؟  المبحوثة

 ة حتواء المُدرك على مستوى المؤسسما مستوى ابعاد جودة الخدمة التعليمية ودور الا  -ب

 ؟  المبحوثةالتعليمية 

متغيرات    -  ج بين  الارتباط  علاقات  مستوى  الفرعية    الدراسةما  المؤسسة  وابعادها  في 

 ؟ المبحوثة التعليمية

يوجد  -د بين    هل  المباشر  في  تأثير  المتعسف  التعليمية  ج للإشراف  الخدمة  وابعادها  ودة 

 ؟  في المؤسسة المبحوثةالفرعية 

ودة الخدمة التعليمية من خلال جغير المباشر للإشراف المتعسف في    هل يوجد تأثير–  ھ

 ؟ المبحوثة التعليمية المؤسسة  وسيط فيمتغير الاحتواء المدرك كمتغير 
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 َ  أھداف الدراسة : : ثانيا

     

تسعى الدراسة الحالية بشـكل رئيسـي إلـى رصـد العلاقـة بـين الإشـراف المتعسـف وجـودة        

الباحـث للاحتـواء المـدرك ولتحقيـق هـذا الهـدف الـرئيس حـدد    والـدور الوسـيطالخدمة التعليمية  

  :في الا تيمن الأهداف الفرعية، والتي تمثلت  مجموعة

الرئيسـة والفرعيـة مـن خـلال تتبـع   الدراسةبناء اطار نظري يعطي رؤية واضحة لمتغيرات  1- 

الجهود المعرفية والفكرية التي قدمها الكتاب والبـاحثين لتحديـد المفـاهيم الدقيقـة لهـذه المتغيـرات 

 ومعرفة نوع وطبيعة التداخل الفكري والمعرفي بينها .

 المتعسف ومستوى جودة الخدمة التعليمية. تحديد العلاقة بين سلوكيات الإشراف2- 

)الاشراف المتعسف ، جودة   الدراسةعرض وتحليل وتفسير نماذج القياس الخاصة بمتغيرات  3- 

 الخدمة التعليمية والاحتواء المُدرك ( واختيار الأنسب منها .

كمتغيـر وسـيط فـي العلاقـة بـين  المرؤوسين التعرف على تأثير مستوى الاحتواء المدرك في 4-

 .سلوكيات الإشراف المتعسف ومستوى جودة الخدمة التعليمية

 الرئيسة وأبعادها الفرعية ميدانياً. الدراسةتحديد مستوى متغيرات 5- 

 الرئيسة وأبعادها الفرعية. الدراسةتحديد وتفسير نوع وطبيعة علاقات الارتباط بين متغيرات 6- 

 ثير بين المتغيرات الرئيسة وأبعادها الفرعية ميدانياً .تحديد مستوى التأ 7-

تحديد مستوى التأثير غير المباشر للاحتواء المُدرك   كمتغير وسيط في العلاقة بين الاشراف   8-

 .  الدراسةالمتعسف وجودة الخدمة التعليمية في جامعة كربلاء عينة 

 

 :  الدراسةأھمية لثاً:  ثا 

أهمية         التأثير    ةالحالي  الدراسةتنبثق  وعلاقات   ، المبحوثة  للمتغيرات  الحيوية  الأهمية  من 

 تية : أهمية الميدان المختار لتطبيقها ، وهذا يمكن ايضاحه بالنقاط الا   فضلاعًنوالارتباط بينها ، 

) الاشــراف المتعســف ، جــودة الخدمــة التعليميــة  و دور الاحتــواء  الدراســةحداثــة متغيــرات  1-

المُدرك ( وحسب اطلاع الباحث عدم وجود بحث سابق عربي أو أجنبـي حـاول قيـاس متغيـرات 

 و غيره .أالحالي مجتمعة على مستوى القطاع التعليمي   الدراسة

لمتعسـف، والـذي يحظـى مفهوم الإشـراف ا  تركيزها علىتنبع أهمية هذه الدراسة أيضا من  2- 

%مـن العـاملين فـي المنظمـات  العالميـة   40بقدر كبير من الأهمية نظرا لكـون مـا يقـرب مـن  

يقتصـر أثرهـا علـى التـأثير السـلبي علـى  لايعانون من سـلوكيات الإشـراف المتعسـف، والتـي 

تقريبـا  رفاهية الأفراد، بل قد يمتد أثره أيضا ليتسبب في تحمل المنظمات لتكاليف ضـخمة تقـدر
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 انخفـاض بليون دولار، كنتيجة لغياب العاملين وارتفاع معدلات تركهم للعمل أو  23بحوالي من  

 .(.(Tepper ,2000:181الإنتاجية

ــ الدراســةدمــج 3- ــي الفكــر الاداري ) الاشــراف المتعســف  ةالحالي ــين موضــوعين مهمــين ف ب

 ما بينهما وتطوير اسس فلسفية جديدة .  التفاعل الفكري في بناءوالاحتواء المدرك ( كمحاولة ل

فـي سـد الفـرا  المعرفـي فيمـا يخـ  طبيعـة العلاقـة  امن خلال سـعيه  الدراسةتبرز أهمية    4-

)الاشراف المتعسف  ، جودة الخدمـة التعليميـة  ودور   الدراسةالتي تربط بين متغيرات    هاونوع

 الاحتواء المدرك(.

من سرعة التغيرات والتطورات التي تشـهدها البيئـة التعليميـة علـى   اأهميته  الدراسةيستمد    5- 

ي وضرورة أن يـتم تنميـة سـلوكيات الاشـراف  لـدى قـادة المؤسسـات المستوى المحلي والعالم

 بشكل يمكنها من مواكبة هذه التطورات وتحقيق الاستجابة لها.   الدراسةالتعليمية عينة 

بمســتوى  الدراســةفــي تعريــف المؤسســات التعليميــة عينــة  ةالحاليــ الدراســةتكمــن أهميــة  - 6

وأهمية استخدامها فـي تقـديم وتحسـين جـودة الخدمـة  ،سلوكيات الاشراف  المتعسف لدى قادتها

التعليمية والاستفادة من علاقات التأثير والارتباط بينها لتحسـين عمليـات الاسـتجابة للمتطلبـات 

الباحـث   البيئية من خلال مجموعة من التوصيات التي تستند الى الاستنتاجات التي توصل اليهـا

 من خلال نتائج التحليل الاحصائي  .

 ومقاييسه المعتمدة والتعاريف الاجرائية : الدراسةرابعاً: متغيرات 

 الرئيسة وأبعادھا الفرعية  والمقاييس المعتمدة الدراسة( متغيرات 1الجدول )

 ت الرئيسة    الابعاد المقاييس

 

Tepper ,2000)) 
 المتعسفالاشراف  احادي البعد

 

1 

 

(Hui et al., 2003)    

 

الـــداخليين )الطـــلاب  لزبـــائنخدمـــة ا

 والمستفيدين(
 2 جودة الخدمة التعليمية

 ) المجتمع(  الزبائن الخارجيين  خدمة

 

 

 (Chunge et al., 2020) 

 الانتماء
 

 الاحتواء المدرك
3 

 التمايز

 المصدر : اعداد الباحث .

 الرئيسة وأبعادها الفرعية فهي كالاتي : الدراسةالاجرائية لمتغيرات  ريفات أما التع

هـو السـلوكيات (: يشـير الإشـراف المتعسـف Abusive supervisionالاشراف المتعسف)  -1

  التي يتبناه المشرف اتجاه المرؤوسين سواء أكانت تلك السلوكيات عدائية لفظية أم غير لفظية .
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الممارسات التي  يتبنها القائد مـن هي مجموعة  (:workplace inclusionالمدرك )الاحتواء 2-

اجواء عمل مناسبة وزيادة اشـراك جميـع الافـراد المرؤوسـين مـن اجـل تحقيـق الاهـداف   بناءاجل  

شعور لدى الافراد العاملين بالانتمـاء   بناءالتنافسية التي تسعى الى تحقيقها المنظمة وذلك من خلال  

 ويتكون من الأبعاد الأتية: والتمايز

ً  الانتمــاء -أ       نية أساســية مــن خــلال تكــوين علاقــات قويــة لحاجــة إنســا : يمثــل الانتمــاء اشــباعا

ومستقرة بين الافراد والحفا  عليها واختيار هويتهم الاجتماعية ضمن المجموعات معينـة وتحقيـق 

المقبولية في هذه المجموعة  ويعرف الانتماء بالحاجة الى تكوين علاقات قوية ومستقرة بين الافراد 

 جتماعية من خلال مجموعات معينة .والحفا  عليها فالأفراد يختارون هويتهم الا

تشير الأبحاث في مجال التشابه بين الافراد أيضا الى رغبة الافـراد فـي التمـايز عـن   التمايز:  -ب

ــى ال ــا الحاجــة ال ــط بالانتمــاء وانم ــون فق ــم لا يرغب ــدلا مــن التشــابه معهــم فه عور شــالاخــرين ب

يعرف بانه رغبة إنسانية فـي الشـعور بـالاختلاف عـن   ذيبالخصوصية والتمايز عن الاخرين وال

 من التشابه معهم. الاخرين بدلاً 

المنـافع مجموعـة (: Quality of educational serviceجودة الخدمة التعليمية)3- 

او الخصائ  التي تقدمها مؤسسات التعليمية التي تستقطب الافراد الجـدد، وتخـت  فـي تنميـتهم 

ت وتطوير معارفهم ومهاراتهم، وبالتالي تلبية حاجات ورغبـات الأطـراف المسـتفيدة مـن الخـدما

 وتحقيق رضاهم.

 وتتكون من بعدين :

 )يشمل الطلاب والمستفيدين(.خدمة الزبائن  الداخليين1-

 المجتمع(.خدمة  الزبائن الخارجين )2-

 :ا: حدود الدراسةامسَ خ

الحالي لابـد مـن تحديـد حـدوده البشـرية ، المكانيـة والزمانيـة وحسـب   الدراسةلتحديد معالم        

 الاتي :

تمثلـت العينــة بأعضـاء الهيئـة التدريسـية مــن حملـة الشـهادات العليـا, مــن الحـدود البشـرية :  -1

 تدريسين, وقيادات إدارية  المتمثلة برؤساء اقسام الجامعة المبحوثة .

 شملت الدراسة جامعة كربلاء بكلياتها  . -الحدود المكانية : -2
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دة توزيـع الاسـتبانة    -الحدود الزمانية :  -3 امتدت الحدود الزمانية للدراسة سنة واحدة بضـمنها مـ 

 23/12/2021ولغاية    1/6/2020الممتدة من     

 

 سادسا: مجتمع وعينة الدراسة:

لمجموعـة مـن   ورؤسـاء الاقسـامشمل مجتمع الدراسة شريحه من أعضاء الهيأة التدريسية          

( تدريسي وتم اختيار عينـه 500الكليات لجامعة كربلاء في البيئة العراقية وقد بلغ حجم المجتمع )

 عينـة( يبـين  2( رئـيس قسـم والجـدول)50)ومن بيـنهم  تدريسية  أة  ( عضو هي120قصدية بلغت )

  الدراسة .

 (2الجدول )

 الدراسة   عينةأسماء الكليات المبحوثة واعداد افراد 

 عدد التدريسين  عدد الأقسام اسم الكلية

 كلية الإدارة والاقتصاد

 5 ادارة الاعمال

 3 الاقتصاد

 4 مالية ومصرفية 

 3 محاسبة

 3 إحصاء

ــوم  ــرفة والعلـ ــوم الصـ ــة للعلـ ــة التربيـ كليـ

 الإنسانية

 2 الفيزياء 

 3 تاريخ

 3 جغرافية

 3 إنكليزي

 3 علم النفس

 2 علوم حياة

 2 رياضيات

 3 كيمياء

 3 لغة عربية

 كلية العلوم الإسلامية

 2 اللغة العربية

 3 الدراسات القرانية

 3 الفقه واصوله

 كلية العلوم

 3 الحياةعلوم 

 3 علوم كيمياء 

 3 علوم حاسبات

 3 علوم فيزياء

 3 عام القانون
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 عدد التدريسين  عدد الأقسام اسم الكلية

 3 خاص

 كلية السياحة
 1 ادارة المؤسسات 

 1 السياحة الدينية

 كلية الطب البيطري

 1 الفسلجة

 1 الاحياء المجهرية

 1 الطفيليات 

 2 ضالأمرا

 2 الانسجة والتشريح

 2 جراحة وتوليد

 2 الطب الباطني

 2 الصحة العامة

 بدنية وعلوم الرياضةكلية التربية ال

 2 فرع العلوم النظرية 

 2 فرع الالعاب الفرقية

 2 فرع الالعاب الفردية

 كلية العلوم الطبية التطبيقية
 2 التحليلات المرضية

 2 الصحة البيئية

 كلية الزراعة

 2 وقاية النبات 

 2 وهندسة الحدائقالبستنة 

 2 المحاصيل الحقلية

 2 الانتاج الحيواني

 كلية الهندسة

 2 طب الحياتي

 5 العمارة

 3 نفط

 2 مدني

 2 حاسبات

 1 هندسة اطراف الصناعية

 1 الكهربائية والالكترونية

 3 ميكانيك

 120 المجموع الكلي

 الإدارات المتقدمة في الكلياتالمصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد على  
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 المبحوثة سابعا: وصف خصائص افراد العينة 

( مـن رؤسـاء اقسـامهم مـن 50)من ضمنها  ( عضو هيئة تدريسية   120شملت عينة الدراسة )    

كلا الجنسين وبمختلف الاعمار والعناوين الو يفية وسنوات الخدمـة و المناصـب التـي يشـغلونها 

حاليا كما سوف نبين المؤهلات العلمية والالقاب المتفاوتة بالتفصيل لهم كما ستبين الباحثة  النسب 

 (:3المئوية لكل فقرة من فقرات الاستبانة من خلال الجدول ) 

 (.    3الجدول ) 

 مواصفات عينة الدراسة 

 النسبة  التكرار الفئة  السمة

 النوع الاجتماعي
 %93 115 ذكر

 %7 5 أنثى 

 N 120  
    

 العمـــــــــــر

30 – 18 19 16% 

30- 39 51 43% 

40-49 39 32% 

 %9 11 فأكثر  -50

N   

  120  

 العنوان الوظيفي

 %42 50 رئيس قسم 

 %58 70 تدريسي 

N 120  
    

 
 سنوات الخدمة

 0 0 سنوات 3اقل من  

3-7 20 17% 

 %83 100 فأكثر    -8

 N 120  
    

 المؤهل العلمي

  0 بكالوريوس 

  0 دبلوم عالي 

 %32 38 ماجستير 

 %68 82 دكتوراه 

N 120  
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 اللقب العلمي

 %14 17 مدرس مساعد 

 %32 38 مدرس 

 %46 55 أستاذ مساعد

 %10 10 أستاذ

N 120  
 

% وهي نسبة  93( أي بنسبة  115النوع الاجتماعي : بلغ عدد الذكور من افراد العينة )1-

وهذا يدل على ان  %  7( أي بنسبة  5كبيرة من حجم عينة الدراسة, بينما عدد الاناث كان )

 . البيانات الذكور اكثر عدد من الاناث في فترة جمع 

وهي اكبر   43%( تدريس أي بنسبة     (51فأقل    31 -40العمر: بلغت الفئات العمرية من  2-

( فقد بلغت   فاكثر  –   (50نسبة من شريحة التدريسين المستجيبين. اما الفئات العمرية من

%  32 فقد كانت     41-50وهي اقل من الفئة السابقة. اما الفئات العمرية من    %  9النسبة  

دل على ان الكليات  ي. مما  %16  فاقل فقد بلغت     30وأخيرا بلغت نسبة الفئات العمرية  

حيث  والخبرة  الكفاءة  حيث  من  متنوعة  تدريسية  كوادر  على  عملها  في  ترتكز  المبحوثة 

 بة هي الأعلى . كانت نسبة المراحل العمرية الشا

)رؤساء  3- كالآتي  صنفت  و يفية  عناوين  الدراسة  عينة  شملت  الحالي:  الو يفة  عنوان 

 رئيس قسم. و تدريسي  120)اقسام, وتدريسي( حيث بلغ عدد التدريسين )

من عينة الدراسة   ورؤساء الأقسام    سنوات الخدمة : بلغ عدد  أعضاء الهيأة التدريسية     4-

تتراوا   الذي  التدريسين  عدد  المبحوثة   الكليات  في  بالعمل  خدمتهم  سنوات  تتراوا  الذي 

بين   لهم  الخدمة  )  3-7سنوات  بلغ  قد  وبنسبة  20سنوات  نسبة  17(  من  اقل  نسبة  وهي   %

( تدريسي وهي بنسبه الاكثر بلغت 100( سنوات بلغت )8التدريسين الذي خدمتهم اكثر من )

83 %.  

مصنفه  5- كانت  مختلفة   علمية  مؤهلات  العينة  شملت   : العلمي  يأتي: المؤهل    مثلما 

العلمية  المؤهلات  حسب  الاعداد  وكانت  دكتوراه(  ماجستير,  عالي,  دبلوم  )بكالوريوس, 

للعينة  بالتفصيل كما يأتي فقد بلغ عدد التدريسين من هم بشهادة بكالوريوس والدبلوم العالي 

مئوي0) وبنسبة  المؤهلات  (  هذه  درج  تم  لانه  وذلك  أيضا  صفر  أساتذة   بوصفهاة  تخ  

في العينة الا ان الاستمارات التي تم   االجوانب العملية والمختبرات ان وجدومتخصصين في  

التحصل عليها هي لحملة الشهادات العليا فقط ,بينما بلغ عدد التدريسين مما يحملون شهادة  
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  ( ه38الماجستير  عضو  وبنسبة  يإة  (  حملة  32تدريسية  من  التدريسين  عدد  بلغ  .بينما   %

الدكتوراه ) وبنسبة  82شهادة  تدريسي  الباحثة من68(  وتستدل   . المتحققة    %  النسب  خلال 

 بأنه كانت استجابة العينة لأسئلة الاستبانة متوافقة مع قدرات وكفاءات التدريسين .  

التصنيفات التالية لتحديد الألقاب العلمية لأعضاء على  أداة الدراسة    ركزت اللقب العلمي :  6-

أستاذ مساعد, الهيئات التدريسية عينة الدراسة وهي بالشكل التالي) مدرس مساعد ,مدرس ,

% بينما كان  14( وبنسبة  17بعنوان مدرس مساعد)  نأستاذ( حيث بلغ عدد التدريسين والذي 

% وقد بلغ عدد التدريسين الذي 30( وبنسبة  38عدد التدريسين الذين يحملون لقب مدرس )  

% وأخيرا كان عدد التدريسين ومن هم بدرجة 46( وبنسبة  55يحملون لقب أستاذ مساعد  )  

وبنسبة  10أستاذ) المبحوثة   10(  والكليات  الجامعات  بان  الباحثة  تستدل  النسب  اقل  % وهي 

ذلك لاستقطابها اغلب  بلقب استاذ ساعد هي الأكثر ويعود  التدريسين ومن هم  تكون اعداد 

بلقب استاذ  بان نسبة التدريسين ومن هم  الباحثة  التدريسين ومن الفئات الشابة ,كما وجدت 

الأولى  ولكن اكبر من نسبة أعضاء الهيأة التدريسية من هم بلقب أستاذ مساعد   اقل من الفئة

توجه   هو  الأخيرة  النسبة  حول  السبب  ويعود  أستاذ غلب  أواستاذ  لقب  حملة  من    الاساتيذة 

 الجامعات الاهلية.في للتدريس 

 ً  المعلومات وتحليل النتائج البيانات و: أساليب جمع ثامنا

الجانـب النظـري علـى التـأطير النظـري والفكـري فـي  الجانب النظري اعتمدت الباحثـة   -أ

عن الاستعانة بكتـب ودوريـات ورسـائل وأطـاريح جامعيـة وقـد   للباحثين السابقين فضلاً 

بشبكة الانترنت العملاقة للحصـول علـى المصـادر التـي لـم يتيسـر   تمت الاستعانة أيضاً 

 للباحثة الحصول عليها. 

الجانب الميداني على المعلومات التي تم جمعها من خلال في  العملي: تم الاعتماد  الجانب   -ب 

بوصـفها الاداة الرئيسـة لقيـاس اسـتجابات افـراد عينـة الدراسـة علـى   انةاستمارة الاسـتب

خـ  عينـة التدريسـيين وتشـمل علـى تاذ تم توزيع استمارتي اسـتبيان، الاولـى  ,فقراتها  

رؤسـاء تخـ  تسـاؤلات  عـنحتـواء المـدرك  للإجابـة متغيري الاشراف المتعسف والا

اقسامهم والثانية تخـ  عينـة رؤسـاء الاقسـام للإجابـة علـى تسـاؤلات  عـن التدريسـين 

 القسم وتشمل على متغير جودة الخدمة التعليمية.في الموجودين 

مـا يخـ  المتغيـر الأول )الاشـراف   كما اعتمدت الباحثة في صياغة أسئلة الاستبانة في -ت 

(, وفيما يخ  المتغير الثاني )الاحتـواء المـدرك( فقـد Tepper, 2000 عسف( على) المت

استبانة جاهزة بعد ان تم اجراء تطويرهـا بمـا يناسـب  (Chunge et al., 2020) تم اعتماد 
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مـا يخـ  المتغيرالثالـث )جـودة الخدمـة  البيئة العراقية والتعليمية لعينـة الدراسـة , وفـي

( استبانة جاهزة بعد ان تم تكييفها بما يناسب Hui et al., 2003اعتماد )التعليمية( فقد تم 

وتـم اسـتعمال (  4وكمـا موضـح فـي الجـدول )البيئة العراقية والتعليميـة لعينـة الدراسـة   

 كرت الخماسي( وهو مقياس معروف على نطاق واسع لدى الباحثين.يمقياس )ل

 : الدراسةبناء وتطوير فرضيات  تاسعا:

:   الاشراف المتعسف وجودة الخدمة التعليميةالعلاقة بين  -1  

توفرعدد  أكد   ضرورة  على  والباحثين  الاداري  الفكر  علماء  العلاقة  قتوازن    من  وة 

والمرؤوس    ةالمتأصل المشرف  ركز  عمليةوبين  فقد   ، العمل  مكان  في  على    ت القيادة  الأبحاث 

على الضوء  تسليط  من  لابد  لذلك  المشرفين،  من جانب  المتعسف  أو  الاستبدادي    مفهوم   السلوك 

اليوم  منا  عال  و   .( (Liu et al.,2012:1187لمعرفة تأثيره على المرؤوسين   الإشراف المتعسف

يعد مفتاحًا للنجاا، ويتفق العديد من الخبراء على    تقديم خدمة عالية الجودة  نَ إيشهد منافسة قوية ف

الخدمة  جودة  هو  والأعمال  التسويق  استراتيجية  حاليًا  يشكل  تنافسي  اتجاه  أقوى                       أن 

  (2006:31,Abdullah  ).  يع المتعسف  الممارسات    د الاشراف  يؤديها  أمن  التي  السلوكيات  و 

المرؤوسين تجاه    ادراك  على  مباشر  بشكل  ستؤثر  الفعل  وردود   السلوكيات   وهذه  الرئيس 

يقدمها للمستفيدين    المرؤوس يمكن أن يؤدي   تعسفلإشراف الما   ن  لإوعلى جودة الخدمات التي 

وبالتالي ستنعكس سلبا على جودة الخدمة  بشكل    ني مرؤسيللإلى حالات وسلوكيات نفسية سلبية  

التعليمية   خاص  بشكل  التعليمية  والخدمة  الاشراف إفهذا  ل (,.Liu et al  2016:130)  عام  ن 

تقدمها   التي  الخدمات  جودة  من  يقلل  ما  المنظمة  المتعسف  التي  إوهذا  الفرضية  عليه  ستندت 

التعليميةتن  بوجود العلاقة السلبية بين الاشراف   تقدم    المتعسف وجودة الخدمة  وبناءً على ما 

 يمكن صياغة الفرضيات الآتية  : 

الاشراف دلالة معنوية بين    اتذ  عكسية  توجد علاقة ارتباط  :(H1)الفرضية الرئيسة الاولى    -أ

 جودة الخدمة التعليمية بأبعادھا. وبعده بالمتعسف 

الثانية    -ب الرئيسة  معنوية    (H2)الفرضية  دلالة  ذات  تأثيرعكسي  يوجد  الاشراف  بين  : 

 .  بعده في جودة الخدمة التعليمية بأبعادھابالمتعسف 

 جودة الخدمة التعليمية والاحتواء المدرك :العلاقة بين  -2 

لتحقيــق اهميــة الاحتــواء المــدرك يجــب ان تكــون هنــاك حاجــة إلــى تــدخلات علــى مســتوى       

المنظمة وعلى السياق الاجتماعي والتعليم ، من أجل ضمان مشـاركة أوسـع للجميـع فـي العمليـة 

ذ يجب أن يكون هـدف التعلـيم الشـامل هـو رفاهيـة الفـرد ونوعيـة حياتـه ، ,إالتعليمية والتكوينية  
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 et al., D’Isantoالاجتمــاعي) -عليم  وحمايــة النمــو الجســدي والنفســيوالاهتمــام بــالت

(. لذلك كلما زاد شعور الافراد بالانتماء والتمـايز كلمـا زادة شـعورهم بالمسـؤولية 2016:1099

تجاه الاعمال التي يقومون بها وهذا مايزيد من جودة بشكل عـام وجـودة الخدمـة التعليميـة بشـكل 

يمية تعني  مجموعة من الخصائ  والمميزات التـي يتميـز بهـا المنـتج الخدمة التعل  خاص فجودة

الجهــات الداخليــة والخارجيــة  العلمــي علــى تلبيــة متطلبــات الطالــب وســوق العمــل والمجتمــع و

  (.3: 2019،حسنو )عبد الله المنتفعةكافة

 واعتماداً على ما ورد أعلاه يمكن صياغة الفرضيات الاتية : 

الثالثة    -ج الرئيسة  ايجابية ذات دلالة معنوية  للاحتواء ( (H3الفرضية  ارتباط  : توجد علاقة 

 المدرك وجودة الخدمة التعليمية بأبعادھا.

(: يوجد تأثير إيجابي ذات دلالة معنوية بين لاحتواء المدرك (H4الفرضية الرئيسة الرابعة    -د

 في جودة الخدمة التعليمية بأبعادھا. 

: الاشراف المتعسف والاحتواء المدركالعلاقة بين   -3  

الأ        البناء  بالرغم من ان كثير من  القائد  التي عكست سلوك  المدمر في أبحاث والدراسات  و 

ادائهم،   على  وبالتالي  ايجابا  او  سلبا  مرؤوسيه،  على  الخاصة فقد  التاثير  الدراسات  تمخضت 

الا  بوصفهالتعسفي    القائد   بسلوك التاثير   سلبيةكثر النوع  في  المرؤوسين            على 

(Tepper,2000:178)   كما اكد بعض الباحثين ان القائد المتعسف هو النوع الفعال في القيادة.

المتعس  ن  إ  .(Bass & Avolio, 1990: 20)المدمرة   القائد  اثار وعواقب  سلوك  عنة  ينتج  ف 

مما ينعكس على مستوى الرضا والاداء في عملهم، بل ويتعدى ذلك من خلال   مرؤسيينمؤذية لل

،الكثير من الدراسات الخاصة بالقائد   و اداء المهامتباط سلبي بين المرؤوسين ومهنتهم  ار  ايجاد 

  (.,.Khan et al  2010:493 )التعسفي افرزت نتائجه السلبية على سلوك المرؤوسين

الآ     النحو  فان  وعلى  المدرك  خر،  الاحتواء  بين  ايجابي  ارتباط  هنالك  ان  ا هرت  الدراسات 

بالعمل،   وابداعهم  ادائهم  قبل منظماتهم ورؤسائهم ومستوى  العلاقة    فضلا عن  للمرؤوسين من 

التبادل   نظرية  وضحت  اذ  العمل،  فريق  قبل  من  المهام  واداء  المدرك  الاحتواء  بين  المباشرة 

يؤثر الاجتماعي بان الاحتواء المدرك للعاملين يزيد ويحفز من ادائهم تجاه رؤسائهم وهو بدوره  

العمل في  سلوكهم  على  خلال و   .(Chen & Tung,2018:129)ايجابا  من  الباحث  يستدل 

غير قادر على منح مرؤوسيه    ان الرئيس المتعسف  على اداء العاملين  المتعسف   الاشرافب  عواق

وع  بل   ، بالاحتواء  المتعسفالشعور  الاسلوب  يؤدي  قد  العكس  من    لى  حالة  بعدم  الى  الشعور 
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بين  رضا   السلبية  العلاقة  بوجود  تن   التي  الفرضية  عليه  استندت  ما  العمل،وهذا  بيئة  في 

 وتأسيساً على ما سبق يمكن صياغة الفرضيات الآتية : والاحتواء المدرك. الاشراف المتعسف

:توجد علاقة ارتباط عكسية ذات دلالة معنوية للاشراف    ((H5  الفرضية الرئيسة الخامسة  -ھـ

 المتعسف ببعده والاحتواء المدرك. 

للاشراف المتعسف  (: يوجد تأثير عكسي ذات دلالة معنوية  (H6الفرضية الرئيسة السادسة    -و

 ببعده وبين الاحتواء المدرك.

 الاشراف المتعسف وجودة الخدمة التعليمية  من خلال الاحتواء المدرك: بين العلاقة  -4

للإشراف المتعسف أهمية كبير لا تقل أهميته عن أهمية  جـودة الخدمـة التعليميـة التـي تعـد ميـزة 

تلبيـة توقعـات تنافسية مهمة للمؤسسة التعليميـة تسـعى بشـكل كبيـر للحصـول عليهـا مـن خـلال   

 . (Bahadori et al., 2003:1059)الطلاب حول عملية الخدمات التعليمية 

ا أهمية الاحتواء ا  المنظمـة مستوى هناك حاجة إلى تدخلات على لمدرك فتكمن في  ان أم 

، من أجل ضمان مشـاركة أوسـع للجميـع فـي العمليـة التعليميـة   والنفسيالسياق الاجتماعي    فيو

يجب أن يكون هدف التعلـيم الشـامل هـو رفاهيـة الفـرد ونوعيـة حياتـه ، والاهتمـام اذ  والتكوينية  

ومـن خـلال الاطـلاع علـى الجهـود المعرفيـة .( et al., 2016:1099D’Isanto) و التعلـيم لعلم بـا

والفكرية السابقة تبين ان العلاقة بـين المتغيـرات تحتـاج الـى دراسـة تطبيقيـة مـن خـلال العلاقـة 

العكسية بين الاشراف المتعسف وجودة الخدمة التعليمية والعلاقة الايجابية بين الاحتـواء المـدرك 

التعليمية ، كما توضح سبب وجوده والأهداف التي تسعى الى تحقيقه وبما يميزها و جودة الخدمة  

عن باقي المؤسسات  ، فكلما كانت علاقة بين الرئيس والمرؤوسين  واضحة وشاملة ومرنة قابلة 

للتغيير والتكيف مع تغيرات البيئة والمنافسة الشديدة التي تشهدها ومقبولة من قبل المجتمـع الـذي 

ه يكونوا اكثر إحتواءً  ، كلما تمكن هؤلاء القادة من جذب واسـتقطاب أفضـل افـراد الـذين تعمل في

يحملون مواهب وكفاءات وخبرات تجعلهم قادرين على انجاز أعمالهم بكفاءة وفاعلية ،  أي كلمـا 

زاد شعور التدريسين والافراد العاملين بالانتماء والتمايز وتعـدم تعرضـهم للسـلوكيات الاشـراف 

متعسف سينعكس هذا  بشكل ايجابي على جودة الخدمـة التـي تقـدمها المؤسسـة  التعليميـة علـى ال

 الزبائن الداخليين )الطلاب والمستفيدين( وعلى الزبائن الخارجيين )المجتمع ( ككل .

 وبناءً على ما تقدم  يمكن صياغة الفرضيات الاتية : 

السابعة    -ز الرئيسة  لاشراف    ((H7الفرضية  معنوية  دلالة  ذو  مباشر  غير  تأثير  يوجد   :

 المتعسف في جودة الخدمة التعليمية من خلال الاحتواء المدرك . 
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 الفرضي  الدراسةمخطط : عاشراً 

بطريقة    الدراسةالفرضي صورة واضحة ومعبرة تساعد على تمثيل مشكلة    الدراسةيقدم مخطط  

، كما يعكس طبيعة علاقات الارتباط والـتأثير بين متغيرات الدراسة  منظمة من أجل فهمها وحلها  

الفكرية  النتاجات  على  وبالاعتماد   ، العلاقات  هذه  قياس  سهولة  عن  ،فضلا  الفرعية  وأبعادها 

الفرضي   الدراسة  مخطط  صمم  الدراسة  بمتغيرات  الصلة  ذات  الحديثة  العلمية  وكما  للأدبيات 

( ليجسد مشكلة الدراسة وأهدافه والمتمثلة بمعرفة تأثير الاشراف المتعسف 1موضح في الشكل )

على جودة الخدمة التعليمية والدور الوسيط للاحتواء المدرك محافظة كربلاء المقدسة .وفيما يلي  

 شرا مفصل لمكونات المخطط : 

 احادي البعد  المتغير المستقل :تمثل بالاشراف المتعسف وهو متغير -1

 المتغير الوسيط : تمثل بالاحتواء المدرك ويتضمن بعدين أبعاد )الانتماء والتمايز(. -2

ودة الخدمة التعليمية وتتضمن بعدين هي )خدمة الزبائن الداخليين المتغير المعتمد : تمثل بج  -3

 )الطلاب والمستفيدين، وخدمة الزبائن الخارجين )المجتمع( (.

  وبناءً على ما تقدم يمكن توضيح المخطط الفرضي للبحث في الشكل التالي:
 

 

 

 

 

 

  

 

 

( 1شكل )  

الفرضي للبحثالمخطط   

 بالاعتماد على الادبيات لمصدر : اعداد الباحث ا

 

 

 الاشراف المتعسف 

 

 

 جودة الخدمة التعليمية 

 خدمة الزبائن الداخليين •

 خدمة الزبائن الخارجيين  •

 

 

 الاحتواء المدرك 

 الانتماء   •

 التمايز   •

 

H2 

H7 

H1 

H5 

H6 

H3 

H4 
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 دراسةأساليب التحليل الاحصائي لل:احد عشر 

ذات الطبيعـة  الدراسـةتم استخدام بعض الأساليب الإحصائية المناسبة في تحليـل بيانـات  

اللامعلميــة هــي )معامــل الثبــات كرومبــات الفــا, التكــرارات والنســب المئويــة, الوســط الحســابي, 

ــاط  ــل ارتب ــاري, تحلي ــل الانحــدار باســ pearsonالانحــراف المعي ــة الحــذف  تعمال, وتحلي طريق

 التراجعي( . 

 ( أجزاء الاستبانة 4الجدول )

 مؤشرات القياسرقم   الأبعاد الفرعية الأجزاء الرئيسة ت
ــر  ــز المؤشــــــ رمــــــ

 الاحصائي

 ____ ھ-ا معلومات تخص المجيبين معلومات عامة 1

 ((AS 15-1 احادي البعد الاشراف المتعسف 2

 الاحتواء المدرك 3
 (AF) 5-1 الانتماء

 (DI) 10-6 التمايز

 جودة الخدمة التعليمية 4

)الطــلاب  خدمــة الزبــائن الــداخليين

 والمستفيدين(
1-9 

(IC) 

 

 خدمة الزبائن الخارجيين)المجتمع(

 
10-16 

(EC) 

 

 المصدر :اعداد الباحث اعتماداً على استمارة الاستبانة

 : أساليب اختبار الاستبانة اثنا عشر .

الخبـرة ( من ذوي 7الصدق الظاهري: اعتمدت الباحثة على عدد من المحك مين البالغ عددهم) -أ

الصـدق الظـاهري للمقيـاس, وقـد   ( لقيـاس1والاختصاص الذين سترد أسماؤهم في الملحق )

 فيما يتعلق بتقلي  عدد الفقرات. لاسيماو ملاحظات  بأغلب ما أبدوه من الباحث   أخذ 

( فارتفاعه Gronbach Alphaاختبار الثبات : تم قياس الثبات إحصائياً بمعامل كرونبات الفا) -ب

( فأكثر مما يشير إلى وجود علاقة اتساق وترابط 0.9اع درجة الثبات . إذ بلغ )يدل على ارتف

 .%(60جيد بين عبارات الاستبانة. فهذه النسبة تزيد عن النسبة المقبولـة احصـائياً والبالغـة )

 عشر :أدوات التحليل والمعالجة الاحصائية : ثلاثة

التي يمكن مـن خـلال مخرجاتهـا التأكـد  سالوسيلة الاساتعد أدوات التحليل والمعالجة الاحصائية 

من صحة الفرضيات او عـدم صـحتها ، وبـذلك سـوف يجـري اسـتخدام مجموعـة مـن الاسـاليب 

                                                                     الاحصـــــــــــــــــــــائية وبمســـــــــــــــــــــاعدة البـــــــــــــــــــــرامج الحاســـــــــــــــــــــوبية 

 ((Microsoft Excel 2010 , SPSS v.20, Amos v.23   َتي: وكالا 
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 تي : وتشمل الاَ أدوات الصدق والثبات،  -1

للتأكد من مدى اعتدالية البيانات وبالتالي امكانية استخدام الاساليب اختبار التوزيع الطبيعي :    -أ

 المعلمية في التحليل .

 لتوكيد صدق بناء المقياس وضمان ملاءمته مع بنائه النظري.  التحليل العاملي التوكيدي:  -ب 

 للتحقق من ثبات المقياس ودقته في قياس المتغيرات ميدانياً. معامل الثبات :  -ج

 وتمثلت بالاتي : الأدوات الاحصائية الوصفية ، -2

 لفرعية .الرئيسة وا الدراسة:لتحديد نسبة اجابات أفراد العينة عن متغيرات   النسب المئوية -أ

 وتحديد واقع المتغيرات ميدانياً.  الدراسةلمعرفة مستوى الاجابة عن فقرات  الوسط الحسابي: -ب

 .  عن وسطها الحسابي الدراسةلتحديد مستوى تشتت اجابات عينة الانحراف المعياري :  -ج

 والمعياري.لتحديد الاختلاف بين قيم الوسط الحسابي والانحراف معامل الاختلاف :  -د

 لتحديد شدة الاجابات ومعرفة أهميتها النسبية ميدانياً. الأھمية النسبية :  -ھ

 ، وتشمل الاتي :  الادوات الاحصائية التحليلية -3

 . تهوقولتحديد نوع العلاقة بين متغيرين   عمل: يست  (Pearsonمعامل الارتباط البسيط ) -أ

 .  لقياس علاقات التأثير بين المتغيرات  عملتستنمذجة المعادلة الهيكلية :  -ب

 متغيرات مستقلة في المتغير التابع  .عدة لقياس تأثير    عمليستالانحدار المتعدد  :  -ج

لقياس مستوى التأثير المباشر وغير المباشر بين  عمليست (: (Path Analysisتحليل المسار -د

 المتغيرات.
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 الثاني المبحث 

 بعض الدراسات السابقة 

 

 توطئة...

التطور المنهجي لأية دراسة الاستناد الى دراسات سابقة داعمة ،للاطلاع على ما  يتطلب          

ية اللاحقة من  الدراسة منها في اغناء الجهود  فاد توصلت اليه من المعرفة العلمية والفكرية  والا

خلال ما ترتكز عليه من أفكار ورؤى تسهم في ادراك الباحث لموضوع بحثه ورسم توجهاته، 

ذلك على  العلاقة    بناء  ذات  السابقة  الدراسات  لبعض  موجز  عرض  الى  الاتي  المبحث  يهدف 

بمتغيرات الدراسة الحالية ، من خلال تحديد عنوانها ، انواعها ، أهدافها ، مقاييسها ، نوع العينة  

فقرات    على وفق  ، أساليب التحليل المستخدمة وأهم الاستنتاجات التي توصلت اليها ،    هاوحجم

بمتغير رئيس من متغيرات الدراسة )الاشراف المتعسف ، جودة الخدمة التعليمية ،   تهتم كل منها

الاحتواء المدرك (  علما ان الباحث لم يجد أي دراسة جمعت بين تلك المتغيرات الثلاثة ، سيتم  

 عرض فقرات المبحث على النحو الاتي : 
 

 الاشراف المتعسف: الدراسات السابقة المرتبطة بالمتغير الاول ولاً أ

   -1(Mackey   et al    2017) 

Abusive Supervision: A Meta-Analysis and Empirical Review 

 الإشراف المتعسف : تحليل ومراجعة تطبيقية        

لقد أجريت الدراسة تحليلًا ومراجعة تطبيقية لأبحاث الإشراف المتعسف من أجل استخلاص 

ــة  ــديرات تحليلي ــرات تق ــن المتغي ــد م ــين تصــورات الإشــراف المتعســف والعدي ــات ب للعلاق

جريـت تحلـيلات الحساسـية التـي عرضـت وأالديموغرافية والعدالة والفردية والقيادة أيضًا ،

أجريت تحليلات المجموعـات الفرعيـة كما  تأثيرات العينات الكبيرة من التحليلات  بعد ذلك،  

لمتحـدة لتـوفير تقـديرات الارتبـاط السـكاني التـي تـم عينات مأخوذة من الولايات ا  عمالباست

( فـردا. 3572تصحيحها بسبب خطأ القياس وتباين خطأ أخذ العينات حيث كان حجم العينـة )

النتائج أنه على الرغم من أن الارتباطات بين تصورات الإشـراف المتعسـف   كشفت أخيرًا ،  

ومتغيرات النتـائج تبـدو سـلبية بشـكل عـام ، فـإن حجـم العلاقـات بـين تصـورات الإشـراف 

تم وقد  ،خصائ  تصميم الدراسات  على وفق المتعسف والمتغيرات السابقة والنتائج تختلف 

 الدراسـةي والعملي  ونقاط القوة والقيود واتجاهـات  مناقشة المساهمات على المستوى النظر
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شاملة لكل الدراسات السـابقة للتعـرف علـى   بوصفهامن هذه الدراسة    فادةفي المستقبل تم الا

 متغير الاشراف المتعسف وعلاقته بالمتغيرات الاخرى.

-2(Liu, et al    2016) 

Abusive supervision and employee creativity: The mediating role of 

psychological safety and organizational identification 

 التنظيمـي  والتعـرف  النفسـية  للسـلامة  الوسـيط  الـدور:  الموظـف  وإبـدا   التعسـفي  الإشراف  ال

 إشراف التعسفي وإبدا  الموظف

إبداع المو ـف ، فـالغرض مـن  ف فيالمتعسلى معرفة التأثير الاشراف هذه الدراسة ا هدفت      

هذه دراسة  معرفة العلاقـة بـين الإشـراف المتعسـف وإبـداع المو ـف والـدور الوسـيط للسـلامة 

النفسية والتعرف التنظيمي بين الإشراف التعسفي وإبـداع المو ـف اجريـت عمليـة جمـع بيانـات 

ا  فـي المؤسســة الوطنيـة للعلـوم  الطبيعيــة فـي الصـين والعلــوم متعـددة المصـادر ومتــأخرة زمنيًـ

تعلـيم فـي الصـين وكانـت العينـة لالانسانية ومؤسسة العلوم الاجتماعية التابعـة لـوزارة التربيـة و

مشاركًا لجمع البيانات وأشارت النتائج إلـى أن الإشـراف التعسـفي كـان لـه  ثـار  423مؤلفة من  

النفسية توسطت جزئيًا فـي العلاقـة   سلبية على السلامة النفسية والتعرف التنظيمي ، وأن السلامة

بين الإشراف التعسفي والتعرف التنظيمي ، والتعرف التنظيمي توسط بشكل كامل في العلاقة بين 

السلامة النفسية والإبداع ، والأثر السلبي الإشراف التعسـفي علـى إبـداع المو ـف كـان بوسـاطة 

سـة وتفحـ  الآليـة الكامنـة وراء تـأثير السلامة النفسية ثـم التحديـد التنظيمـي و تحـدد هـذه الدرا

الإشراف التعسفي، وتقترا أن السلامة النفسية والتعرف التنظيمي همـا وسـيطان مهمـان للعلاقـة 

وان علاقة هذه الدراسـة بدراسـة الحاليـة   المو فالمعقدة بين الإشراف على المستخدمين وإبداع  

ذلك اسـتخدام عينـة مشـابه ونفــس هـو اسـتخدام المتغيـر الاشـراف المتعسـف كمتغيــر مسـتقل وكـ

وهو استخدام برنامج   نفسه  المقياس للإشراف المتعسف الذي يكون احادي البعد و اسلوب التحليل

SPSS . 

 

)-3      Subramaniam et a 2015) 

Effects of coaching supervision, mentoring supervision and abusive 

supervision on talent development among trainee doctors in public 

hospitals: moderating role of clinical learning environment  
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آثار الإشراف التوجيهي والإشراف الإرشادي والإشراف المتعسـف علـى تنميـة 

بين الأطباء المتدربين فـي المستشـفيات العامـة: الـدور الوسـيط للبيئـة   ةالموھب

 صحيةالتعليمية ال

ركز هذه الدراسة على تنميـة المواهـب والتـأثيرات المعتدلـة لبيئـة الـتعلم والعلاقـة بـين ت     

تهـدف والأساليب الإشرافية وتنمية المواهب بين الأطباء المتدربين في المستشفيات العامـة ، 

( تحديد المدى الذي يمكـن أن تسـهل فيـه الأسـاليب الإشـرافية )التـدريب 1)الا تي:إلى تحقيق  

والإشراف المتعسف( تنمية المواهب بين الأطباء المتدربين في المستشفيات العامـة   والتوجيه

( فح  ما إذا كان التدريب والتوجيه والإسـاءة لـه تـأثير كبيـر   بتنميـة المواهـب بـين 2و )

الأطباء المتدربين في المستشفيات العامة من خـلال  إجـراء مسـح قـائم علـى الاسـتبيان بـين 

سـتة مستشـفيات عامـة فـي وادي الـذين يخضـعون للإقامـة المنزليـة فـي    الأطباء المتـدربين

إلــى أن  الدراســةوكانــت  نتــائج هــذا  فــردا355 علــى اجريــت  الدراســة إذ ، ماليزيــا كلانــج

الإشراف على التوجيه والإرشـاد يرتبطـان بشـكل إيجـابي بتنميـة المواهـب ، وأنـه لا توجـد 

علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإشراف المتعسف وتنمية المواهب. تدعم النتائج أيضًا الدور 

على العلاقات بين الإشراف التوجيهي وتنمية المواهـب وتوجيـه   الوسيط لبيئة التعلم الصحية

لإشراف وتنمية المواهب والإشراف المتعسف وتنمية المواهب بـين الأطبـاء المتـدربين فـي ا

الإشرافية علـى تنميـة   السلوكيات   المستشفيات العامة توسع هذه الدراسة لفهم أفضل لتأثيرات 

مواهب الأطباء المتـدربين فـي بيئـة الـتعلم السـريري للأطبـاء المتـدربين. تـم تحليـل النتـائج 

وترتبط هذه الدراسة بالدراسـة الحاليـة فـي اسـتخدام  AMOSمع  SEMو   SPSSباستخدام 

 اسلوب التحليل . 

-4(Martinko   et al    2013) 

A review of abusive supervision research 

 مراجعة لبحوث الإشراف المتعسف

ا لنمـوذج   المتعسـف  استعرضت هذه الدراسـات المعنيـة بالإشـراف     ا هيكليًـ وتـوفر عرضـً

Tepper's  وقــدم متغيــرات إضــافية ومســارات غيــر رســمية لزيــادة إمكاناتــه 2007لعــام ، .

التفسيرية. يميز النموذج الذي اقترحه  بين السلوك الإشرافي التعسفي والتصورات الإشرافية 

التعسفية ، مما يشير إلى أن كل من هذه المتغيرات يجـب دراسـتها بشـكل منفصـل حتـى يـتم 

ا صـراحةً بإمكانيـات التعرف على المزيد عن كيفية ارتباطها . يعترف النمـوذج المـنقح أيضـً

السببية العكسية ويشدد على أهمية الفروق الفردية للمرؤوسين مثل أسلوب الإسناد والعاطفـة 



24 
 المبحث الثاني : .... بعض الدراسات السابقة 

السلبية ونظريات العمل الضمنية ، والتي لها القدرة على تفسـير تصـورات المرؤوسـين عـن 

 التغي ر عن سوء الاستخدامه. 

 

 -5(Tepper et al    2011) 

Predictors of abusive supervision: supervisor's perceptions of 

profound level difference, relationship conflict, and secondary 

performance 

تنبئ بالإشراف المتعسف: تصورات المشرف عـن الاخـتلاف العميـق فـي المسـتوى ، وصـرا  

 والاداء الثانويالعلاقات ، 

الهدف من هذه الدراسـة  التـي اجريـت فـي سـبع منظمـات مختلفـة فـي الولايـات المتحـدة  مـع    

مجموعة متنامية من الأبحاث هو  استكشاف دور  الإشراف المتعسف في منظمات العمل و  ألقاء 

ً تمشـ183الضوء على العواقب الوخيمة للإشراف التعسفي ، وكـان حجـم العينـة    رمـن الـذكو  ركا

والاناث ، النتائج التي توصل اليها الباحثين في هذه الدراسة مهمة لأنها تلفت الانتباه الى العواقب 

الوخيمة للإشراف التعسفي التي تـم فحصـها سـابقًا وتـوفر الأسـس للتـدخلات العمليـة التـي لـديها 

اليـة هـي القدرة على الحـد مـن تكـرار الإشـراف التعسـفي امـا علاقـة هـذه الدراسـة بدراسـتنا الح

استخدام نفس المقيـاس للإشـراف المتعسـف وهـو احـادي البعـد واسـلوب التحليـل وهـو اسـتخدام 

 .SPSSبرنامج  
 

1.    

-6 (Zellars   et al    2002  ) 

Abusive Supervision and Subordinates’ Organizational Citizenship 

Behavior 

 المواطنة التنظيميةالإشراف التعسفي وسلوك المرؤوسين بشأن 

الهدف من هذه الدراسة هو معرفة  العلاقة بين تصورات المرؤوسين للإشراف التعسفي      

( بـين عينـة مكونـة مـن OCBوتقييمات المشرفين لسلوك المواطنة التنظيميـة للمرؤوسـين )

من أفراد الحرس الوطني الجوي ومشرفيهم العسكريين  ، كانت العلاقة بـين الإشـراف   373

فوا    OCBالتعسفي و   على أنه سلوك ولـه   OCBللمرؤوسين أقوى بين المرؤوسين الذين عر 

فـوا   علـى أنـه لـم  سـلوك ولـه الـدور( ، وتـم   OCBدور إضافي )مقارنة مع أولئك الذين عر 

التوسط في هذا التأثير بشكل كامل من خـلال التـأثير التفـاعلي للعدالـة الإجرائيـة وتعريفـات 

. تشــر نتــائج هــذه الدراســة ان للإشــراف المتعســف عــدد مــن العواقــب الوخيمــة OCBدور 
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الدراســة  للمنظمــات واعضــائها وهــذه العواقــب مرتبطــة بــالعنف والانحــراف وعلاقــه هــذه

بالدراسة الحالية في استخدامها نفس المتغير الاشراف التعسفي كمتغير معتمد واستخدام نفس 

 .عنصرًا 15المكون من Tepper, 2000) المقياس وهواستخدام مقياس )

 

-7(Tepper, 2000) Consequences of abusive Supervision    

 الاشراف المتعسفعواقب  

الدراسة  هو فح  عواقب سلوك المشـرف المتعسـف كمـا هـو متوقـع ، هذه  من  الهدف       

أكثر عرضـة لتـرك و ـائفهم.   فالمرؤوسون الذين رأوا أن المشرفين عليهم أكثر تعسفًا كانوا

مع  للمرؤوسين الذين بقـوا فـي و ـائفهم  الـذين لـم يتعرضـوا للاشـراف المتعسـف،   ةً مقارن

ــ ــاض الرضــا ال ــراف المتعســف بانخف ــبط الإش ــاري ارت ــزام المعي ــاض الالت و يفي ، وانخف

والعاطفي ، والتزام أعلى بالاستمرارية ، والصراع بين العمـل والأسـرة والضـيق النفسـي ، 

 في الجز الغربـي مـن الولايـات المتحـدة الامريكيـةفي مدينة متوسطة الحجم    الدراسةاجري  

ــائج التــي توصــل اليهــا 2415لعينــة عــددها  هــي ان  راســةالد مــن الســكان ومــن بعــض النت

المرؤوسين الذين لديهم اشراف متعسف كانوا لديهم معدل دوران اعلى  ولديهم صراع كبيـر 

بين الحياة الاسرية  والعمل  وكذلك تاثيره على الرضا والارهاق  وغيرها  ، استخدمت هـذه 

 .عنصرًا 15( المكون من Tepper, 2000الدراسة مقياس دراستنا الحالية  وهو مقياس )

 
 

 ثانياً :الدراسات السابقة  المرتبطة بالمتغير الثاني الاحتواء المدرك

 (2020)الحسني ,1-

The role of analogous and complementary fit between the 

leader and the follower in promoting work role behaviors 

through the mediating role perceived Inclusion 

الملائمة التماثلية والتكاملية بين القائد والتابع في تعزيز سلوكيات دور العمل مـن دور  

 خلال الدور الوسيط للاحتواء المدرك

تسعى هذه الدراسة إلى توضيح دور الملاءمة التماثلية والتكامليـة بـين القائـد و التـابع فـي      

المـدرك لعينـة مـن رؤسـاء تعزيز سـلوكيات دور العمـل مـن خـلال الـدور الوسـيط للاحتـواء 

الاقسام  العلمية والتدريسين في جامعتي القادسية والمثنى، وتم اعتماد مجموعة من النظريـات 

مـن  الدراسـة ت والبحوث لدارسة وتحليل المتغيرات واختبار النموذج الفرضي للدراسة . تكون
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( متغيـرات 1ستين في نقطتين زمنيتين مختلفتين اختبرت الدراسة الاولى )النقطة الزمنيـة  ادر

الملاءمة التماثلية  والتكاملية والشاملة وسلوكيات القيادة الاحتوائية لرؤسـاء الأقسـام والفـروع 

( رئيس قسم فرع علمي لــ 103العلمية في الجامعتين. وتم تجميع بيانات الدارسة الأولى من )

ــة 33) ــة )النقطــة الزمني ــرت الدارســة الثاني ــا اختب ــة، بينم ــادة  2( كلي ــأثير ســلوكيات القي (  ت

الاحتوائية  في سـلوكيات دور العمـل مـن خـلال الـدور الوسـيط للاحتـواء المـدركُ لعينـة مـن 

وباستعمال اً  ( تدريسي363التدريسية في كليات جامعتي القادسية والمثنى بلغت )يأة  أعضاء اله

من الأساليب الإحصـائية، كالتحليـل العـاملي الإستكشـافي والتوكيـدي،  و الإحصـاء مجموعة  

 البـرامجالوصفي، ونمذجة المعادلة الهيكلية، والنمذجة الخطية الهرميـة وتحليلهـا عـن طريـق 

AMOS 24, SPSS V.23  الإحصـائية  (، توصـلت الدارسـة الأولـى إلـى مجموعـة مـن( ,

التـابع لهـا تـأثير إيجـابي فـي -التماثليـة والتكامليـة بـين القائـد   الاستنتاجات اهمها أن الملاءمـة

سلوكيات القيادة الاحتوائية. وان الملاءمة الشاملة مارست دور الوسيط في تفسير العلاقة بـين 

سـلوكيات القيـادة الاحتوائيـة. أمـا الدارسـة الثانيـة فكانـت أهـم   والملاءمة التماثليـة والتكامليـة

حتــواء المــدرك يلعــب دور الوســيط فــي تفســير العلاقــة الايجابيــة بــين اســتنتاجاتها هــو إن الا

 سلوكيات القيادة الاحتوائية  وسلوكيات دور العمل. وهذا ما يدعم فرضيات الدارسة .

 ( Chung et al 2020) -2 

Work Group Inclusion: Test of a Scale  and Model 

 ونموذجاحتواء مجموعة العمل: اختبار مقياس 

عناصـر لإدراج مجموعـة العمـل يتكـون مـن مكـونين   10طور مقياسًا نظريًا مكونًا من       

)الانتماء والتفرد( ويستخدم هذا المقياس لاختبـار الشـبكة الاسـمية لتضـمين مجموعـة العمـل 

. فــي المرحلــة الأولــى ، اســتخدام عينتــين مــن Shore et alبشــكل تجريبــي التــي طورهــا 

كامـل لتطـوير العناصـر وتحسـينها وكـذلك إثبـات صـلاحية المحتـوى. فـي   المو فين بـدوام

نظهر صـلاحية متقاربـة ومميـزة ومتزايـدة مـع كـل مـن التركيبـات ذات الصـلة    2المرحلة  

والمشرفين لاختبار الصلاحية والوساطة المرتبطة بالمعيار من خلال فح  العلاقات متعددة 

دراسـة ، تظُهـر لئج المهمة. عبـر المراحـل الـثلاث لالمستويات بين التضمين والسوابق والنتا

النتائج دعمًا ليس فقط لهيكل العامل ، والموثوقية ، وصلاحية مقياس تضمين مجموعة العمل 

، ولكن أيضًا للنموذج النظـري الـذي يكـون فيـه بنـاء التضـمين لـه  ثـار مهمـة علـى الأفـراد 

 والمؤسسات.
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1. -3 Major, et al 2014) ) 

Working to Solve the Problem: Immigrant Perspectives on Social 

Inclusion in the Workplace 

 في مكان العمل  لبمدرك حتواءالعمل على حل المشكلة: وجهات نظر المهاجرين للإ

تهدف  هذه الدراسة توضيح  مفهوم الاحتواء المـدرك مـن منظـور المهـاجرين الجـدد ، مـن 

الاجتماعي الذي لاحتواء أخرى غير الإنجليزية ، في العمل في أستراليا. نعتمد مفهوم ا  لغات 

يقر بأهمية الاستقلال الاقتصادي ، مع الأخذ في الاعتبار أيضًا شـعور المهـاجرين بـالترابط 

شعورهم بالانتماء. بناءً على المقابلات النوعية مع المهاجرين التي تم جمعها بعد في العمل و

عامين ، وتهدف ايضا لمعرفـة  الطـرق التـي يمكـن أن تـؤدي بهـا الممارسـات اللغويـة إلـى 

تشـير البيانـات إلـى أن المهـاجرين الـذين شـعروا و ,أو الإقصاء في العمل حتواءالشعور بالا

بأنهم منخرطون في العمل غالبًا ما كان لديهم زملاء و / أو رؤساء قاموا بدعمهم وتشجيعهم 

فـي ،بنشاط في تعلم مهارات جديدة ، وبذلوا جهداً للتواصل معهم من خلال محادثـة قصـيرة  

من المشاركة الكاملة في أنشـطة العمـل المقابل  لم يتمكن المشاركون الذين شعروا بالإقصاء 

و / أو التفاعل في مكان العمل بسبب القيود التي يفرضونها عليهم هـم أو غيـرهم بنـاءً علـى 

صلته بالتو يف جهة الاجتماعي ، من  حتواءإتقانهم للغة الإنجليزي  نقترا أن الاحتواء والا

نسـبة للـبعض ، لا يـتم تعزيـز ، يمكن أن يشمل أيضًا أشـياء مختلفـة لأشـخاص مختلفـين. بال

، ولكـن  زمـلاء العمـلالشعور بالانتماء فقط من خلال العمـل أو القـدرة علـى التواصـل مـع 

تم إذ  أيضًا من خلال الحصول على عمل من نوع ومستوى يتناسب مع وضعهم قبل الهجرة 

 جمــع البيانــات مــن قبــل وزارة الهجــرة الاســترالية فــي مــرحلتين المرحلــة الاولــى شــملت 

فـإن  يها الدراسـة هـيلواهم النتائج التي توصلت ا  رك  تمش60ركا والمرحلة الثاني  تمش153

ا مشــاعر التــرابط  جهــةالاحتــواء المــدرك مــن  صــلته بــالتو يف فــي أســتراليا  يشــمل أيضــً

والانتماء في مكـان العمـل ، وفـرص التنميـة والتقـدم ، والقـدرة علـى الحصـول علـى عمـل 

لدور المركزي للعلاقات الشخصـية فـي مكـان العمـل فـي حيـاة بمستوى مناسب. يؤكد على ا

المهاجرين والتأثير واسع النطاق الذي يمكن أن يحدثه الإدمـاج الاجتمـاعي فـي العمـل علـى 

المتغيـرات  مـن  استعمال واحداً وعلاقته بالدراسة الحالية هو   تجربة الاستقرار الخاصة بهم

الـذي يتكـون مـن بعـدين الانتمـاء   نفسـه    المقيـاس  و  الدراسة الحالية وهو الاحتـواء المـدرك

 .مايزوالت
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4-(Shore et al, 2011) 

Inclusion and Diversity in Work Groups:  A Review and Model 

for Future Research 

 ونموذج للبحث المستقبليالاحتواء والتنو  في مجموعات العمل: مراجعة 

ركز قدر كبير من الأبحاث على تنوع مجموعة العمل ، لكن علماء الإدارة ركزوا مؤخرًا     

فقط على الاحتواء. نتيجة لذلك ، لا تزال أدبيـات الاحتـواء قيـد التطـوير ، مـع اتفـاق محـدود 

الباحـث أولاً نظريـة التمـايز   عملعلى الأسس المفاهيمية لهذا البناء فـي هـذه الدراسـة  ، اسـت

الأمثل لتطوير تعريف احتواء المو ف في مجموعة العمل على أنه يتضمن تلبيـة احتياجـات 

لاحتـواء. لبناءً على تعريفهم، يقدم المؤلفون بعـد ذلـك إطـارًا  وذلك  كل من الانتماء والتمايز.  

ا ل والانتمـاء لتمـايزومن النتائج التي توصلت اليها هذه الدراسة أن ا مشـاعر  بنـاءيعمـلان معًـ

بيئات عمـل يشـعر فيهـا الأفـراد المتنوعـون بـأنهم مشـمولين وان   بناءوالاحتواء و  ضمامالان

التركيز الفردي على الانتماء )على سبيل المثـال ، الاسـتيعاب( يحمـل خطـر تشـجيع الأفـراد 

سـبيل المثـال ،   على قمع الخلفيات والتجارب والآراء كما ان ابراز قيمة تفـرد الأفـراد )علـى

 ،التمايز( يمكن أن يؤدي إلى تفاعلات شخصية تتضمن الفصل والاعتماد المفرط على الـذات 

اجـل تحقيـق مبـاد    تقترا هذه الدراسة النظر بشكل مشترك في كل من الانتماء والتفرد مـن

وعلاقتـه  وتـم جمـع البيانـات مكتـب الإحصـاء الأمريكـي ،الاحتواء والتنوع في مكان العمل 

 الدراســة الحاليــة هــو اســتخدامه احــد المتغيــرات الدراســة الحاليــة وهــو الاحتــواء المــدركب

 . واستخدمه نفس المقياس الذي يتكون من بعدين الانتماء والتمايز

 

 

 ً  :الدراسات السابقة  المرتبطة بالمتغير الثالث جودة الخدمة التعليمية  ثالثا

 

 (2016احمد وحسن)1-

The role of Quality Service In Education Development at Primary 

School. 

 .دور جودة الخدمة في تطوير التعليم للمدارس الابتدائية

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهميـة خدمـة الجـودة التعليميـة ودورهـا فـي تطـوير العمليـة     

مع الإشارة بشكل خاص إلى مـدارس القـبس الخاصـة.  الابتدائية الاولية التعليمية في المدارس

استخدم الباحث المنهج الوصفي. تم اختيـار العينـة بشـكل عشـوائي مـن مجمـوع مجتمـع هـذه 
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أنثى علـى  26ذكر و   24  منهم  معلما  50  إذ اختير  ن كانوا معلمين مدرسة أساسيةالدراسة الذي

مشرفين تم استخدام الاستبيان كأداة رئيسية لجمع بيانـات   10  فضلاعًن  ٪  48.9التوالي بنسبة  

الإحصائية لتحليل البيانات. توصلت الدراسة إلـى   البرامجهذه الدراسة بينما تم استخدام بعض  

خدمات جيدة في الوقت المناسب   زبائنهابعض النتائج القيمة على المؤسسات التعليمية أن تقدم ل

رس الحكومية والخاصة لمتابعة ومراقبـة تطبيـق وتنفيـذ عمليـة و إنشاء إدارة الجودة في المدا

الزبـائن دائها هدفاً استراتيجياً لتزويـد  على جميع المؤسسات أن تجعل من الترويج لأو  الجودة.

 بأفضل السلع والخدمات.

-2(Sultan & Wong, 2011) 

Service Quality in a Higher Education Context: Antecedents 

and Dimensions 

 السوابق والأبعاد:جودة الخدمة في سياق التعليم العالي

الهدف من هذه الدراسة هو فح  تصورات الطلاب فيما يتعلق بالسوابق وأبعاد جودة الخدمة 

النوعي والكمي. تظهـر النتـائج أن  الدراسةفي سياق التعليم العالي. استخدمت الدراسة أساليب 

والخبرة السابقة هي محددات مهمة لتشكيل وتقييم جـودة الخدمـة فـي سـياق التعلـيم المعلومات  

العالي ، وأن جودة الخدمة هي بناء من الدرجة الثانيـة. الأبعـاد الأساسـية لجـودة الخدمـة هـي 

جودة الخدمـة الأكاديميـة وجـودة الخدمـة الإداريـة وجـودة خدمـة المرافـق فـي سـياق جامعـة 

ا مـن إحـدى الجامعـات لفحـ    22سلوب المجموعة البؤرية مـع  كوينزلاند  استخدمت أ طالبًـ

عمليات اختيار الطلاب في اختيار الدورة الجامعية المركزية تم تصميم نموذج القيـاس ضـمن 

 باستخدام طريقة التقسيم الجزئي AMOSإطار عمل 

-3(Hui & Gan, 2003) 

Psychological Collectivism as a Moderator of the Impact of 

Supervisor–Subordinate Personality Similarity on Employees’ 

Service Quality 

الجماعيـة النفســية كوســيط لتـأثير التشــابه بــين المشــرف والمرؤوسـين علــى جــودة خدمــة 

 الموظفين

( تلعــب دورًا معتـدلاً فــي العلاقــات بــين بعــض PCوجـد البــاحثون أن الجماعيــة النفســية )    

التركيبات. قد يكون للخصائ  الظرفيـة تـأثيرات مختلفـة علـى الأفـراد والجمـاعيين ، الـذين 

لديهم مواقف وقيم متناقضة فيما يتعلق بالعلاقات الشخصية. يقـدر الجمـاعيون بشـدة العلاقـات 

فـي  الزبـائنمـن مـو في خدمـة  605المتناغمة مع الآخرين ،. تم اختبـار هـذه الفرضـية مـع 

مشرفًا ، تمت فهرسة تشابههم في الشخصية من خلال عدد عناصـر   113الخطوط الأمامية و  
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 الشخصية التي قدم كلا الطرفين نفس الإجابات عليهـا. علـى الـرغم مـن أن الجماعيـة النفسـية

ا تتفاعـل مـع تشـابه ليس لها تأثير مباشر على جودة الخدمة ، إلا أن تحليل الانحدار يظهر أنهـ

 كمشرف. الحاسوب الشخصية ، مما يوفر مزيداً من الدعم لنموذج 

 

 ً  : مناقشة الدراسات السابقة:  رابعا

بمناقشة  هذه الدراسات وتوضيحها تخت     هذه الفقرة    فأنبعد ان تم عرض الدراسات السابقة  

 وكما يأتي : 

متغيرات -1 فقط من  متغير واحد  اشتملت على  أنها  السابقة  الدراسات  اتضح من خلال مراجعة 

دراسات  ةالحالي  الدراسة فقط وهناك  المتعسف  الاشراف  دراسات تضمنت  فهناك    ركزت على، 

مما   يتضح  التعليمية،  الخدمة  بجودة  اخرى  دراسات  اهتمت  حين  في   ، المدرك  الاحتواء  متغير 

اطلاع   وبحسب  يرىسبق  فهو  متغيرات    ندرة  الباحث  بين  سابقة جمعت  دراسة    الدراسة وجود 

متغيرات    ةالحالي بين  والتأثير  الارتباط  علاقات  قياس  الى ضرورة  يشير  الحالي   الدراسةوهذا 

 وتفسير هذه العلاقة .

في تحديد وتحقيق أهداف المنظمة واستشراف    ةالحالي  الدراسةعلى الرغم من أهمية متغيرات    -2

قبلها ومع كثرة الدراسات الأجنبية التي تناولتها الا ان الباحث ومن خلال ما اطلع عليه من  مست

الجهود المعرفية والفكرية السابقة لاحظ ان هناك ندرة كبيرة في الدراسات العربية التي تناولت 

دفع   الذي  الأمر  المدرك(  والاحتواء   ، المتعسف  لمتغيري)الاشراف  وخاصة  المتغيرات  هذه 

الحالية وبما يعمق من فهمها وتناولها من زوايا    الدراسةباحث لإجراء بحث يجمع بين متغيرات  ال

عديدة لم يتم التطرق اليها لمواكبة التطورات الحاصلة في الفكر الاداري بصورة عامة  والادارة  

 الاستراتيجية بصورة خاصة .

متغيرات    -3 قياس  السابقة  الدراسات  متنوعة    ةالحالي  سةالدرااتضح من خلال فح   عينة  في 

الى   الأكاديمية،  المؤسسة  في  الكليات  من  عدد  على  تنوي  جانب  اشتملت  التي  الأهداف  تنوع 

 قياسها في قطاعات مختلفة .    اهميةتحقيقها ، وهذا يشير الى أهمية هذه المتغيرات و

 

 ً  : مجالات الافادة من الدراسات السابقة :خامسا

متغيرات  ب من  متغير  بكل  والخاصة  السابقة  الدراسات  استعراض  ومناقشتها   الدراسةعد  الحالي 

   لابد من تحديد أهم مجالات الإفادة منها وكما يأتي :

السابقة  -1 المعرفية  الجهود  للبحث بشكل علمي ومتناسق  ا  ساعدت  العام  الهيكل  بناء  لباحث في 

، للدراسة  تمد عليها في بناء الاطار النظري والفكريمن خلال توفير المصادر والمراجع التي يع
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عن   ذلك وبما يجعله مستوفي لشروط    فضلاً  لتحقيق  المطلوب  الوقت والجهد   الدراسةاختصار 

 العلمي  . 

ودافع قوي في مواصلة    -2 للباحث حافز  السابقة  الدراسات  المتغيرات   الدراسةأعطت  هذه  في 

دراسة  أي  قبل  من  تحديدها  يتم  لم  والتي  بينها  العلاقة  ونوع  طبيعة  فح   أجل  من  مجتمعة 

 .  )على حد علم الباحث(سابقة 

من    ة الحالي  الدراسةالمساهمة في تحديد واختيار أفضل المقاييس المعتمدة في قياس متغيرات    -3

فيها وما المستخدمة  المقاييس  تم    خلال الاطلاع على  والتي  أبعاد فرعية وفقرات ،  تتضمنه من 

 تحكيمها واختبارها في بيئات مختلفة من أجل ضمان قياس دقيق لهذه المتغيرات . 

تمكن الباحث ومن خلال تفح  الجهود  المعرفية السابقة  والاطلاع على المشكلات الفكرية   -4

  الدراسةلاسيما  مشكلة  و حديد فقراتها ،  الحالي وت  الدراسةوالميدانية التي تناولتها من بناء منهجية  

 وصياغة فرضياته ومخططه الفرضي وبما يجعله يتمتع بالقوة والرصانة العلمية .

تمكن الباحث ومن خلال الدراسات السابقة التي تمت مراجعتها من التعرف على أهم الوسائل   -5

و الأفضل  الاحصائية  الوسائل  واختيار   ، فيها  المستخدمة  لاختبار  الإحصائية  ملائمة  الأكثر 

 الحالي والانموذج الفرضي الخاص به. الدراسةفرضيات 

من خلال التعرف على   ةالحالي  الدراسةكما ساعدت الدراسات السابقة الباحث في تحديد عينة    -6

 .ةالحالي الدراسةالعينات المعتمدة فيها وتكييفها مع متطلبات 
 

 ً  :  الحالي الدراسة: مميزات سادسا

يميز  1- ما  شموله  ةالحالي  الدراسةان  هو  السابقة  الدراسات  الثلاثة    اعن  الرئيسة  المتغيرات 

تأثير الاشراف المتعسف في جودة  وأبعادها الفرعية مجتمعة في بحث واحد يهدف الى تحديد 

الباحث في أي  التعليمية من خلال الدور الوسيط للاحتواء المدرك وهذا ما لم يلاحظه  الخدمة 

 . )على حد علم الباحث(خرى دراسة ا

متغير الاشراف المتعسف ،   درساول  بحث ي  )وبحسب اطلا  الباحث(الحالي    الدراسةيعد  2- 

و ثاني بحث يتناول الاحتواء المدرك في البيئة العربية بشكل عام والعراقية بشكل خاص،  وهذا  

أهمية   من  يزيد  ومما  المتغيرات  هذه  وأهمية  حداثة  الى  بين  ت  ا إنه    ةالحالي  الدراسةيشير  جمع 

 خل الفكري والمعرفي بينها .متغيرين مهمين من حقلين مختلفين بأسلوب يهدف الى معرفة التدا

الحالي أهميته من مجال تطبيقه في جامعة كربلاء التي تعد من القطاعات   الدراسةيكتسب  3- 

التطورات  بسبب  الحالي  الوقت  في  مباشر   بشكل  الافراد  مع  تتعامل  كونها  والمهمة  الحيوية 

الت المؤسسة  هذه  على  الواسع  الإقبال  و  التعليمية  البيئة  في  ،  الحاصلة  الأفراد  قبل  من  عليمية 
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دراسات   وجود  عدم  الى  هذهبالإضافة  على  العراقية   ركزت  البيئة  في  مجتمعة  المتغيرات 

 . )على حد علم الباحث(بصورة خاصة الدراسةبصورة عامة والجامعة عينة 

عينة   ةالحالي  الدراسةسعى  ت4-  الجامعة  في  التعليمية  الخدمة  جودة  مستوى  وقياس  تحديد  الى 

تأثير   ةالدراس خلال  من  شهدتها  التي  السريعة  والمتغيرات  التعليمية  البيئة  في  للتطورات 

استجابة   لأن  وذلك  تتبناها،  التي  المدرك  للاحتواء  الوسيط  والدور  لقادتها  المتعسف  الاشراف 

المنظمات للبيئة تعد من أهم المقاييس التي تحدد مدى نجاا هذه المنظمات من عدمه بالإضافة  

 امكانية نموها وبقائها على قيد الحياة. الى تحديد 

ً   ةالحالي  الدراسة  ت عمد 5- لمتغيرات الدراسة للتقليل   الى جمع البيانات من عينتين مختلفتين وفقا

 من حالات التحيز في الاجابات والعمل على الحصول على بيانات ذات موثوقية اعلى.

ات وذلك من خلال استطلاع  قياس جودة الخدمة التعليمية باسلوب مختلف عن اغلب الدراس  -6

رؤ  اراء  التدريسيين  يقدمها  التي  التعليمية  الخدمة  جودة  مستوى  عن  الاقسام  لتابعين  ساء 

 لاقسامهم العلمية. 
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 ي ــانـثـل ال ـصـالف
  

 النظري للدراسة التاطير 

 الاشراف المتعسف المبحث الاول : 

 واء المُدركـتـــالاحث الثاني :ــبحـــالم

 جودة الخدمة التعليميةالمبحث الثالث: 

 علاقة بين المتغيرات الدراسةالمبحث الرابع:
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 الفصل الثاني

 التأطير النظري للدراسة

 تمهيد: 

السنوات الاخيرة تطورًا كبيرًا في بيئة الاعمــال ,ولاســيما البيئــة التعليميــة حيــث شهد  

تسعى جميع المؤسسات التعليمية الى تقديم افضل الخدمات التعليمية في  ل المنافســة 

 الكبيــرة التــي يشــهدها العــالم اليــوم, و لأهميــة ودور الإشــراف المتعســف للرؤســاء و 

للمرؤوسين  و تأثيرهما على جودة الخدمة التعليمية,  يســعى لأهمية الاحتواء المدرك  

هذا الفصل الى بيان  اهميــة المتغيــرات الثلاثــة للدراســة  وتوضــيحها, إذ يتكــون هــذا 

الفصل من اربعة مباحث,  المبحث الاول يخت  بالإشراف المتعسف , وامَا المبحــث 

لث يعنى بأهمية جودة الخدمــة الثاني فيعنى بالاحتواء المدرك في حين إن  المبحث الثا

بحث الرابع فهو مبحث الربط بــين مالمستفيدين , وال  كلالتعليمية التي تقدمها المنظمة ل

 المتغيرات الثلاثة للدراسة .
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 المبحث الۡول 
 الاشراف المتعسف 

 -توطئة:

ــة عــددها انطلاقــا مــن فنــاً أســهمت الدراســات المــذكورة  ن حداثــة علــى  الــرغم مــن قل

فـي دعـم الدراسـة الحاليـة والتـي ركـزت علـى عـدد أكبـر مـن   ،الموضوع في البلـدان العربيـة

,ومن أجل تفهم طبيعة ومفهوم الاشـراف المتعسـف ,وعواقبـه  الدراسات لباحثين وكتاب أجانب  

 تي:بعاده, يمكن توضيحها من خلال الآ,وسوابقه ,وسلوكياته, واسبابه وا

 

   الاشراف المتعسفبداية ظهور :  أولاً 

بدايـة  هـوره كانـت نمت جـذوره و إذ ،يعد   هور فكرة الاشراف المتعسف حديث النشأة 

 شـارت وأ،والمنظمات   الأفـراد   على  الضارة  عواقبه  بسبب   متزايد   باهتمام  حظي  ( وقد 2000عام )

% مـن العـاملين فـي الولايـات المتحـدة أصـبحوا أهـدافًا للإشـراف  13أكثر مـن    نَ إالابحاث إلى  

وتشـمل الأمثلـة   ،  للمرؤوسـينأو العداء غير المادي الذي يرتكبه الرؤسـاء المباشـرون    متعسفال

ذ إ  ,التقويض  والتشـهير العـام  على السلوكيات التي تقع ضمن مجال محتوى الإشراف المتعسف،

لمتعسف بنتائج سلبية خطيرة للضحايا وأرباب العمل  بما في يرتبط التعرض المستمر للإشراف ا

 مدراسة التي نشـرت فـي عـا 82أ هرت و. ( et al.,2011:279)  Tepperذلك الضيق النفسي

هنـاك علاقـات بـين  نَ إ   Tepperحـول الاشـراف المتعسـف والدراسـات التـي قـام بهـا   2007

الإشراف المتعسـف ومتغيـرات النتـائج التنظيميـة  مثـل العـدوان والمواطنـة التنظيميـة   سلوكيات 

والانحراف في مكـان العمـل، فمـن الواضـح أن هـذه النتـائج مرتبطـة بنجـاا المنظمـات وبقائهـا 

فإن هذه المجموعة من الأبحاث ذات أهمية كبيـرة لكـل مـن   مرؤ وسيهاصحة ورفاهية    فضلًاعن

 نَ إفـإن التلمـيح إلـى    مـن منظـور القـيم والأخلاقيـات،  ين التنظيميـين وأخيـرًا،الممارسين والباحث

ا للقلـــــق والاهتمـــــام                 يتعرضـــــون للإســـــاءة بشـــــكل متكـــــرر أمـــــر  المرؤوســـــين  مثيـــــرق

(Martinko et al.,2013:120). 

ملحـو  إلـى زيـادة   وبشـكل      دراسـة جديـدة  62أ هرت      (2012و    (2008ين عامي  وب

شـراف دراسـة الإ، وتؤكـد أهميـة  Tepper (2007)بحـث منـذ نشـر  الأبحـاث فـي حجـم كبيرة 

شمولاً )أي سـياق عمـل المرؤوسـين وخصـائ    كثرأتكون    في اتجاهات جديدة واعدة  المتعسف

بينما ركزت الجهود العلمية الأخيرة لفهم  .المشرف والمرؤوس وسلوكيات المشرف والمرؤوس(  
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على السلوكيات المختلـة أو المنحرفـة فـي مكـان العمـل للإشراف  انب المظلم للحياة التنظيمية  الج

إلا ان المرؤوسـين   على الرغم من أن "اغلب أبحاث القيادة قد ركزت علـى جانبهـا الأكثـر بنـاءً،

ا القــدرة والــدافع ليكونــوا مــدمرين المهمــةأن مــن هــم فــي المناصــب القياديــة  يــرون          لــديهم أحيانــً

et al.,2008:280)   Aryee.) 

القيادة في مكان العمل واختلال توازن   في الوقت الذي ركزت دراسات أخرى على عملية

الأبحاث على السـلوك الاسـتبدادي أو  ت بين المشرف والمرؤوس ، فقد ركز ةوة العلاقة المتأصلق

ليل عن الصلة بين الجانـب المتعسف من جانب المشرفين  ومع ذلك ، لا يعرف الباحثون سوى الق

الجمع بين   ، فضلاً عن الآليات الكامنة وراءالمرؤوسالمظلم للإشراف القيادي المسيطر  وإبداع 

 مفهـومنظرية السلامة النفسية ونظرية التعريف الاجتماعي، لذلك لابد مـن تسـليط الضـوء علـى  

  .( Liu et al.,2012:1187لمعرفة تأثيره على المرؤوسين) الإشراف المتعسف

 : مفهوم الاشراف المتعسف اثاني  

ذ قـدموا مفـاهيم إتباينت وجهات نظر الباحثين حول تحديـد مفهـوم الإشـراف المتعسـف،   

ولا يوجد شك من ان لكل فرد أسلوبه الخاص ،ا على أسس واتجاهات نظرية متعددة ستنادً إمتعددة 

في التفكير الذي قد يتأثر بنمط تنشئته ودافعيته وقدراته وخلفيته الثقافيـة وغيرهـا ممـا يميـزه عـن 

لى غياب الرؤية الموحـدة عنـد العلمـاء والبـاحثين بخصـوص تعريـف إالاخرين ، الامر الذي قاد 

ف ف ،الأشــراف المتعســف وخصائصــه واشــكاله واســاليبه ــد  عــر  خــرون الإشــراف  و Khanق

شخ  هدفه الأساس هو السيطرة علـى الآخـرين و تحقيـق السـيطرة سلوك    نه "إالمتعسف على  

(. وتم تعريفه على أنه " اهرة (Khan, 2015: 492الخوف والترهيب   تبنيمن خلال أساليب 

تعسـفة   تجـاه على مستوى المجموعة تحدث عندما يشـارك المشـرف فـي المعاملـة التفاضـلية الم

(.  كما يشير الإشراف المتعسف علـى 10894,201angZh:المرؤوسين في نفس المجموعة " )

ــت ــه ، واس ــتبداد تاف ــه اس ــة  عمالأن ــا بطريق ــب ، وربم ــي ، ومتقل ــكل قمع ــلطة "بش ــرئيس للس ال

عُرف بأنه تصورات المرؤوسـين للعـداء اللفظـي وغيـر  و(. Ashforth, 2010:196انتقامية")

(. Mackey et al., 2017: 27اللفظي المستمر الذي يستهدفهم مـن قبـل المشـرفين المباشـرين)

وعُرف ايضا بأنه تصورات المرؤوسين للعداء اللفظي وغير اللفظي المستمر الذي يستهدفهم مـن 

 (.et al., Mawritz 2012:36قبل المشرفين المباشرين)

الى الجانب المظلم للإشراف   المتعسف من خـلال   المذكورة  نفناً عرضت وجهات النظر  

المعاملة القاسية والاستبداد والتي يبديها المشرف تجاه المرؤوسين وفي المقابل تكـون وجـه نظـر 
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للإشــراف  نَ إعلــى  كــدتَ أاغلــب البحــوث والمرؤوســين اتجــاه المشــرف ســلبية أيضــا وعدائيــة  

الإشــراف التعســفي ، كنــوع مــن  Liuتــأثير ســلبي علــى الســلامة النفســية فقــد عــرف المتعســف 

يمكن بسهولة أن يجهـد العلاقـات بـين القائـد والمرؤوسـين ، وبالتـالي والانحرافات غير العادلة ، 

 Tepperعرفـه . (,.Liu et al 2016:133يصـبح مصـدرًا للاضـطراب النفسـي للمروؤسـين )

الإشراف التعسفي كرد على تصـورات المشـرف لسـوء المعاملـة مـن قبـل صـاحب بإنَ  خرون  واَ 

 Kacmar,2011)وهناك الكثيـر مـن الأبحـاث  مثـل ) (.,.Tepper et al 2011:279العمل )

Martinko, 2017) وغيـرهم اتفقـوا جميعـا علـى اعطـاء تعريـف للإشـراف المتعسـف  وفقـا )

ن لمدى انخراط المشرفين في الا هار المستمر الذي عرفه بانه " تصورات المرؤوسي  Tepperلـ

للسلوكيات اللفظية وغير اللفظية العدائية ، باسـتثناء الاتصـال الجسـدي"  ويصـف هـذا التعريـف 

نفـس أن ينظـر إلـى سـلوك المشـرف علـى أنـه   فـرد للالإشراف التعسفي بأنه تقييم شخصي يمكن  

ويمكــن أن يختلــف اثنــان مــن المتعســف فــي ســياق وعلــى أنــه غيــر المتعســف فــي ســياق  خــر، 

 .(Tepper,2002:178)المرؤوسين في تقييمهما لسلوك المشرف نفسه

الاشــراف الباحــث يــرى  نَ إفــ ذكرھــا العديــد مــن البــاحثين التــيالتعريفــات وعلــى وفــق 

كانـت تلـا السـلوكيات أالتعسفي ھو السلوكيات التي يتبناه المشـرف اتجـاه المرؤوسـين سـواء  

 غير لفظية  . أم عدائية لفظيةال

  : تعسفمسوابق الإشراف ال  :ثالثاً 

للإشراف المتعسف سوابق أي يمكن التعرف على الأشخاص الذين يمارسـون الاشـراف   نَ إ

بمـا فـي ذلـك   حددت العديد من الدراسات السوابق على مسـتوى المشـرففقد    المتعسف بسهولة.  

مستويات التوتر والصراع ، والاخـتلاف العميـق ، والـذكاء العـاطفي ، وتـاريخ تقـويض الأسـرة 

، بما يتوافق مع نتائج العديد مـن   التعسفي  الإشرافي  هلظلم تنبأت بسلوكتصورات المشرف ل  نَ إو,

الإشراف المتعسف يمكن أن يكون بمثابـة سـابقة   نَ إإلى    Tepper  كما إشارة  الدراسات المدرجة  

( أن قـادة 2012وجـدت دراسـة فـي ). (et al., 2012:1188 Liuإضـافية ) تعسـفية  لسلوكيات 

 نَ إ  لـوحظأصبحوا أكثر تعسفًا لمرؤوسيهم وبالمثل    مدراءهمالذين شعروا بالإساءة من قبل    العمل

بـين المـديرين ذوي  المتعسـفبـين المـديرين رفيعـي المسـتوى عـزز السـلوك   متعسـفالسلوك ال

. (et al., Mawritz 2012:326) أوسـعالمستوى الأدنى الذين عانوا مـن الإسـاءة علـى نطـاق 

ن ذوي التقييمـات الذاتيـة المنخفضـة يلاحظـون مسـتويات أعلـى مـن الإشـراف ن المرؤوسيإكما  

تصــورات  , إذ لــوحظ إنَ ذوي التصــورات الذاتيــة الأقــوى   بالمرؤوســينمقارنــة  لمتعســفا
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ا بتقـديرهم الـذاتي المسـتند إلـى  ممـا  المؤسسـة،المرؤوسين للإشراف المتعسف   قد تأثرت جزئيًـ

 et al., 2010:513) عماللتصنيفات إسـاءة الاسـت للفرد  صيشخال التكوينيشير مرة أخرى إلى 

Kiazad  .)  نسبة كبيـرة مـن تصـورات المرؤوسـين للإسـاءة كانـت   نَ إافترضت دراسة لاحقة  و

الأشخاص الـذين لـديهم ميـول لإلقـاء اللـوم علـى الآخـرين   نَ إو,مرتبطة بأساليب الإسناد العدائية  

تعـد هـذه المجموعـة مـن   , ولفشلهم يميلون أيضًا إلى تصنيف المشرفين عليهم على أنهـم سـيئون

الدراسات مهمة بشكل خاص لأنها توضـح أن الفـروق الفرديـة للمرؤوسـين يمكـن أن تمثـل نسـبًا 

لذلك تـم  .(et al., Martinko  2013:121ملة )كبيرة من التباين في تصوراتهم عن سوء المعا

التأكيد على أهمية التمييز بين تصورات الإساءة والسـلوكيات المتعسـفة الفعليـة مـن خـلال ثـلاث 

تصوراتهم عن الإشراف المتعسف أن المرؤوسين  وخصائ  المرؤوسين   نَ إدراسات تشير إلى  

ف المتعســف مقارنــة لــى مــن الإشــراذوي التقييمــات الذاتيــة المنخفضــة يلاحظــون مســتويات أع

ــين  ذو ــة  بالمروؤس ــوىالتصــورات الذاتي ــوحظ الأق ــراف  نَ إ إذ ل ــين للإش تصــورات المرؤوس

 .(et al., Kiazad (2010:89  ةالمتعسف قد تأثرت جزئيًا بتقديرهم الذاتي المستند إلى المؤسس

ظمـات مـن ابتكـار طـرق فهم  العوامل التي تنبئ بالإشراف المتعسف حتى تـتمكن المن    من  لابد و

ا بعـد ، فقـد أ هـرت مجموعـة  متعسففي حين أن سوابق الإشراف ال  لمنعه ليسـت مفهومـة تمامـً

فـي متزايدة مـن الدراسـات أن المتغيـرات الظرفيـة )مثـل الإجهـاد ، وصـراع الـزملاء ، والظلـم 

( ، وخصائ  المشرف )علـى سـبيل المثـال ، تـاريخ الإسـاءة العائليـة ، وانخفـاض ضـبط العمل

العاليـة( ، والخصـائ  التابعـة )مثـل   لازدواجيـةالذكاء العـاطفي ، وابالنفس ، وانخفاض يرتبط  

النرجسية ، والعاطفية السلبية ، وأسلوب الإسناد العدائي ، والتقييم الذاتي المنخفض الأساسي( مع 

 (. angZh,153:4201)الإساءة المتصورة من المشرف 

 

 الاشراف المتعسف  عواقبرابعاً :

والباحثين بسـبب عواقبـه الوخيمـة خصصين  تشراف المتعسف بأهمية كبيرة من قبل المحضي الإ

 على المرؤوسين وعلى المنظمة ككل.

ومـع ذلـك ، لا   المـرؤوسالقيادة كان لها تأثير مهم على إبداع   نَ إالسابقة إلى  اشارت الأبحاث    إذ 

، المرؤوسعرف سوى القليل عن الصلة بين الجانب المظلم للإشراف القيادي المسيطر ، وإبداع ن

ركز العديد من الباحثين والممارسـين علـى كيفيـة تعزيـز إبـداع   لكامنة وراءهفضلاً عن الآليات ا

أن السلوك الإيجابي  وجدوا  ,المرؤوسغالبية العلماء الذين استكشفوا أسلاف إبداع  و  ،   المرؤوس
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 (وتبادل الأعضاء والقيادة التحويلية، مثل تمكين القيادة،) المرؤوسللقائد هو مقدمة حيوية لإبداع 

يمكن أن يـؤدي إلـى   تعسفشراف المالا  نَ لإ  همية دراستهأوهنا تبرز اهمية الاشراف المتعسف و

 عن الخسائر التـي . فضلًا (,.Liu et al 2016:130)للمرؤوسينحالات وسلوكيات نفسية سلبية 

 من المرؤوسين  ضحاياعلى  نتائج سلبية خطيرة  ب  و  التعرض المستمر للإشراف المتعسفبرتبط  ت

صـاحب ( الضـحية مسـبب والعـدوان الموجـه ضـد  وأرباب العمل ، بما في ذلك الضـائقة النفسـية

مليـار دولار فـي زيـادة تكـاليف   23:8تتُرجم هذه العواقب إلى خسائر سنوية تقدر بنحو  و  )العمل

   (t al.,2011:279 الرعايــة الصــحية ، والانســحاب مــن مكــان العمــل ، وفقــدان الإنتاجيــة

Tepper).  إلى أي مدى يشـعر   و  التنظيمية  لعدالة في مكان العمل تعكس تصورات العدالةكذلك ا

ا مـا تـؤدي إلـى ب  انهـم يقومـون  إذ     بالتقدير من قبل مؤسستهم  المرؤوسين مقارنـات معرفيـة غالبًـ

أول دراسة و ,الإشرافيتم من خلال السلوك تغالبًا ما  ذاتيةالهذه المقارنات  , إحساس مثير بالظلم

مصـدر لانتهـاك العدالـة هـي أثبتت تصورات الإشراف التعسـفي  منشورة عن الإشراف التعسفي

من المحتمل أن ينبع  هور تصورات المرؤوسين للإساءة الإشرافية من التصورات و،    الإشرافية

صــورات العلاقــة بـين ت ان التحقــق مـن  .(et al., Mackey 2017:4الأوليـة لظلـم الإشــراف)

وتقييمــات المشــرفين لســلوك المواطنــة التنظيميــة للمرؤوســين  متعســفالمرؤوســين للإشــراف ال

عنــدما يعتقــدون أن علاقــتهم  ســلوك المواطنــة التنظيميــة يــؤدون  المرؤوســين نَ إ الــى اشــارت 

بالمنظمة هي علاقة تبادل اجتماعي )أي العلاقات الموجودة خارج العقود الرسـمية بحيـث تكـون 

  (.et al., Zellars 2002:1071لاقتصادي)مساهمات المشاركين غير محددة( بدلاً من التبادل ا

مليـار دولار سـنويًا مـن حيـث زيـادة   23يكلف الإشراف التعسفي الشركات الأمريكية أكثـر مـن  

ن الذين ييتكاليف الرعاية الصحية والتغيب وخسائر الإنتاجية )علاوة على ذلك, يتعرض المرؤوس

تعرضوا للإيذاء لمجموعة من التداعيات السلبية ، بما في ذلك زيادة سلوكيات العمل غير المنتجة  

ــك ــلبية  وذل ــائج س ــتتنبأ بنت ــاءلة س ــإن المس ــفين، ف ــرفون متعس ــون المش ــدما يك ــينعن ) للمرؤوس

2008:112 al., et Breaux ).  أجرى  وقدKhan  دراسـة لاختبـار  ثـار الإشـراف المتعسـف

ــى ــاطفي و عل ــاق الع ــو يفي والإره ــوتر ال ــاد )أي الت ــدوران ( معــدلالإجه  نَ إ Khan لاحــظ ال

الـدوران   معدلبالتوتر الو يفي ، والإرهاق العاطفي ، و  طردياالإشراف التعسفي يرتبط ارتباطًا  

 ، وكلمــا زاد الإشــراف المتعســف ، زاد التــوتر الــو يفي ، والإرهــاق العــاطفي ، ونيــة الــدوران

(2015:62    .,  khan)  . يمكن وصف الإشـراف المتعسـف بأنـه مسـتدام أو دائـم بمعنـى أنـه مـن

 الـرئيس( يقـوم 3العلاقـة )  الـرئيس( ينهـي  2)  ( ينهي هـدف العلاقـة  1المحتمل أن يستمر حتى )

وجـد أن  Tepper (2007 ) الدراسـة التـي قـام بهـا  ان(. Tepper,2000:179) بتعديل سلوكه
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على  لانها ركزت هتمام لاسف لا تزال تتلقى الغالبية العظمى من انتائج تصورات الإشراف المتع

المواقــف ، والأداء ، والعــدوان / الانحــراف ، والضــيق النفســي ، ورفاهيــة الأســرة ، والمقاومــة 

أن غالبية الدراسات الحديثة تواصل التركيز علـى المجموعـة كذلك    ووجد ,    كمتغيرات في النتائج

نتــائج مثــل هــذه الإســاءة علــى  نَ إ و .(et al Martinko, . 222013:1) مــن النتــائج هانفســ

ا    مكان ضارًا جسديًا أأأي شكل يتخذه العدوان ، سواء    و  المرؤوسين وأفراد أسرهم ،   نفسـيامؤلمـً

المـديرين يـدركون أن مكـان العمـل لـيس بمنـأى عـن العنـف مثـل  نَ إو  ,هو عامل مهم في الحيـاة

اللفظيـة والسـلبية غيـر المعلنـة للعـدوان ، مثـل الصـرات ، والتنمـر ،   الأشـكال    امَ أوإطلاق النار  

العنف  نَ إأشارت الدراسات إلى و .  (et al., 2012:1191  Liuوالإذلال يمكن أن تكون ضارة )

 مـو فيأجريـت علـى وعلـى وفـق الدراسـة التـي مـع ذلـك ، العمل و   ٪ من أماكن20يحدث في  

مثـل   جسـديال  عرضـة للعـدوان غيـرأشهر ، فإن ضعف أماكن العمل أكثـر  6الجامعة على مدار  

وفـي الدراسـة  .( Brass Hoobler &, (2006:1125التحـر  اللفظـي أو التصـرفات السـلبية

( أن تصـورات 2000) Tepperوجـد    الوحيدة التي فحصت العدالة كوسيط للإشراف التعسـفي  

العدالة الإجرائية للمرؤوسين أوضحت  ثار الإشراف التعسفي على الرضا الو يفي للمـرؤوس ، 

والالتزام التنظيمي ، والصـراع بـين العمـل والأسـرة، أحـد تفسـيرات هـذه النتـائج هـو أن سـلوك 

مـع الإدارة هـي     المـرؤوسيوفر معلومات حول ما إذا كانـت علاقـة  تجاه المرؤوسين  مشرف  ال

 المرؤوسـونعلاقة تبادل اجتماعي أم تبادل اقتصادي، بصفته الممثل التنظيمي الذي يتفاعل معـه 

ا للمعلومــات فيمــا يتعلــق بطبيعــة علاقــة الفــرد  بشــكل متكــرر ، اذ يــوفر المشــرف مصــدرًا غنيــً

أن الإشـراف المتعسـف مـرتبط بشـكل  ايضـا  جد ووُ  (.et al., Zellars 2002:1071(بالمنظمة

ا بسـلوك العمـل العكسـي الموجـه مـن قبـل   انـهسلبي بالالتزام التنظيمـي العـاطفي و أكثـر ارتباطـً

المنظمة بين أولئك الذين وضعوا سـمات تنظيميـة للإسـاءة نظـرًا لأن العلاقـات الغيـر جيـدة بـين 

ظمة ضارة لكلا الطرفين ، فإن هذه النتائج تؤكـد علـى أهميـة تطـوير النظريـة والمن   المرؤوسين

تعسف  مالمنظمة مسؤولية الإشراف الرؤساء درجة يتحمل   ةبالسبب وإلى أي  ,فيما يتعلق  الدراسةو

وتقيـيم  اً عن تصرفات المشرفين في دورهم في توجيـهاً وقانونيً نظرًا لأن المنظمة مسؤولة أخلاقيً 

  ,. et al  2018:3ينسـبون هـذه المعاملـة جزئيـاً إلـى المنظمـة)  المرؤوسينالمرؤوسين ، فإن 

Khan).   قامت العديد من الدراسات بفح  الآثار الضارة لتصـورات الإشـراف المتعسـف علـى

مجموعــة مــن نتــائج المروؤســين  والمؤسســات أ هــرت مجموعــة الأبحــاث هــذه أن تصــورات 

المرؤوسين للإشراف المتعسف مرتبطة بزيادة الضـغط والتبـادلات الشخصـية منخفضـة الجـودة 

كما ارتبطـت تصـورات الإشـراف المتعسـف بشـكل إيجـابي بميـول المرؤوسـين للانخـراط فـي ,
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إن المرؤوسين الذين يدركون إساءة الإشراف يظهرون ,وسلوكيات مختلفة في العمل وفي المنزل 

أداء المهام  ويتم تصـنيفهم بشـكل سـيء بدرجـة أكبـر فـي تقييمـات الأداء مستويات منخفضة من  

فـي  .(et al., Mackey 2017:733) عدد أقل من سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة  و ,الرسمية 

( بـين السـلوكيات Uوجود علاقة منحنية )مقلوبة على شكل حـرف    خرىأدراسات  ا هرت  حين  

قـدرًا  المرؤوسـونأ هـر و التحديـد،علـى وجـه   للمرؤوس للمشرف والأداء الإبداعي   المتعسفة

أكبــر مــن الإبــداع عنــدما كــان الإشــراف المتعســف عنــد مســتوى متوســط بــدلاً مــن المســتويات 

من يـرى للإشـراف المتعسـف  هناك و (.et al., Lee 2013:724المنخفضة جداً أو العالية جداً )

تهديد للتسلسل الهرمـي ← الإشـراف المتعسـف( التأثير ايجابي غير المباشر )الأداء العالي ← ال

 Khanونقلا عن    ينتج فقط عندما يكون لدى المشرف مستوى عالٍ من توجه الهيمنة الاجتماعية

يقـوم المشـرفون   اذ ,  المرؤوسـينأن الإشراف له تأثير مباشـر علـى أداء    Mills  (1997)  أ هر  

بتعيين المهام والمسؤوليات الواضحة لأداء تلك المهام ، علاوة على ذلك ، يتوقعون مـن المكلفـين 

تم استخدام أساليب وتقنيات مختلفة من قبـل مشـرفين مختلفـين لإعطـاء   ,الدقة والالتزام بالمواعيد 

بعـض   عمليسـت  ,كفاءة وفعاليةبحيث يمكن تنفيذ المهمة ب   المرؤوسينالقوة والتوجيه الدقيق لأداء  

 ,المشرفين نهج الإدارة التشاركية لتسليط الضوء على الأداء الضعيف مع مرؤوسـيهم المباشـرين

المديرين الفعـالين  , المرؤوسينالبعض نهج الدفع مقابل الأداء من أجل تحسين أداء   تعملبينما يس

عـن معلومـات  الدراسـةالوقـت فـي . يقضون قدرًا كبيـرًا مـن مرؤوسيهملديهم القدرة على تحفيز  

 . (Khan, 2015:491تتعلق بعمل المرؤوس)

 سلوكيات الإشراف المتعسف:  خامسَا

 فـي الدراسـةفـي  الفـردي المسـتوى  علـى  التركيـز  نطـاق  توسـيع  فـي  الباحثين  م الكثير منهتَ إ    

 مـن  الـرغم  علـى  المسـتويات   متعـدد   مـن منظـور  تصـوره    خـلال  المتعسف من  الإشراف  أدبيات 

 على  يتعين  يزال  لاو  ،  فرق العمل  في  المتعسف  للإشراف  المتوسط  المستوى  حول  البارزة  النتائج

فـي  الدراسـةفـإن   لذلك الإشراف المتعسف، لتغير التشتت  على القائم التصور  الباحثين استكشاف

تحديـد وتطـوير لنظـري    المـرؤوس يسـهل فـي عـرض العلاقة بين الجانب المظلم للقيادة وإبـداع  

ووضـع توصـيات لتحسـين ممارسـة الادارة  وممـا يـؤدي الـى تحسـين جـودة , الإداري  السلوك  

 الإشــرافية يــرى بعــض البــاحثين ان الســلوكيات و. (Liu et al., 2012:1189)       الخدمــة

، التهديدات مثل فقدان الو يفة  الصرات ، والترهيب باستخدام  العلني،لا من النقد  ك  التعسفية تشمل

وإجراء اتصال عدواني،  على الـرغم  وحجب المعلومات المطلوبة ، والسخرية من المرؤوسين ،
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بعـدم  ربطهـا، فقد تـم الوجود  من أن الإشراف التعسفي يشكل  اهرة ذات معدل أساسي منخفض 

الصـحية ،         ، والمشـاكل  دوران العمل معدللحياة ، ومشكلة الشرب ، والرضا عن العمل وا

 ,.et al  2008:282ي مكان العمل وسلوك المواطنـة )ـوالضيق النفسي  والتغيب، والانحراف ف

Aryee) . الحديثــة فــي أدبيــات القيــادة إلــى أن بعــض المشــرفين يــؤدون  الدراســات كمــا ذكــرت

سلوكيات يمكن وصفها بأنهـا اسـتبدادية  أو تنمـر  أو تقـويض  أو المتعسـفة وتشـمل التوصـيفات 

الســلوكية حجــب المعلومــات المطلوبــة ، والتواصــل العــدواني بــالعين ، والمعاملــة الصــامتة ، و 

بالــذكر أن المرؤوســين الــذين  ومــن الجــدير ,خــرينالإذلال أو الســخرية مــن شــخ  مــا أمــام الآ

تعرضـوا للإسـاءة يظهــرون  قـدر أكبـر مــن عـدم الرضــا عـن العمـل والحيــاة ، ونوايـاهم لتــرك 

ــم يتعرضــوا  ، وتضــارب الأدوار ، والاضــطراب النفســي ئفهمو ــا ــذين ل ــة بنظــرائهم ال مقارن

كـل مـن السـلوكيات  تعسـفالمكما يتضمن الإشـراف   (.et al., Zellars 2002:1068للإيذاء)

التي تعكس اللامبالاة )على سبيل المثال , التحدث بوقاحة إلى المرؤوسين من أجل الحصول على 

أداء المهمة المطلوب( , وكذلك العداء المتعمد )التقليل من شأن المرؤوسين علانية من أجل إيـذاء 

توافق مـع سياسـات أو معـايير منحرفًا إذا كان ي  المتعسفقد لا يكون الإشراف  وربما    مشاعرهم(

ومــن خــلال الاستقصــاء علــى بعــض الدراســات المنهجيــة فــي  ثــار الســلوك الشــبيه  ,المنظمــة 

)التقليل من المرؤوسـين ، وإبـداء القليـل   نه يتضمن( أ1997وجد  شفورث )  متعسفبالإشراف ال

ــدة(  ــر المقي ــة غي ــام ، واســتخدام العقوب ــن الاهتم ــاط والعجــز  وم ا بالإحب ــً ــب عــن مرتبط والتغي

(  وجـدوا أن الإسـاءة غيـر 1994وزمـلاؤه ) Keashlyاما   .(et al khan 2015:64,.العمل)

الجسدية تحدث بشـكل متكـرر أكثـر مـن العنـف الجسـدي مثـل رمـي الأشـياء أو اللكـم أو التهديـد 

و ـائفهم ،  بالسلاا وأن الأفراد الذين تعرضوا لمزيد من الإساءات الرقابية كانوا أقل رضـا عـن  

 المتعسـفأن الإشـراف    كما واشارت الدراسات التي أجريت علـى طـلاب الطـب المقيمـين إلـى

وتظهـر  .(Tepper,  2000:176مرتبط بعدم الرضا وبمستويات مرتفعـة مـن الضـغط النفسـي)

بعض الدراسات السلوكيات السلبية للقائد، وهذه السلوكيات المدمرة موجودة في كل زمان ومكـان 

الـو يفي وأداء العمـل    المرؤوسـينلعمل لا يرتبط الإشراف المتعسف ارتباطًا سـلبيًا برضـا  في ا

دورانهم وحتـى بعـض الأعمـال تتضـمن الأمثلـة قيـام المشـرف   معدلفحسب، بل يزيد أيضًا من  

لأعضـاء  خـرين فـي المنظمـة ، أو إخبـاره بـأن أفكـار أو   المـرؤوسبإبداء تعليقات سلبية حـول 

يرتبط بمجموعة بانه تعسف مالإشراف ال حول  تظُهر الأدبيات الموجودة  ,س غبيةمشاعر المرؤو

  .(et al.,2014:63 Decoster) للمرؤوسـينمتنوعة من النتائج السلبية على المنظمة ، وكـذلك 

،   المتعسـفالـذي يركـز علـى الإشـراف    الدراسـةشهد العقد الماضي زيادة كبيـرة فـي الاهتمـام ب
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علـى     والمـرؤوس        تشهد أدلة تجريبية كبيرة على  ثارها الضارة على النتـائج التنظيميـة و

علاقـة سـلبية مـع الأداء الـو يفي   المتعسفسبيل المثال ، أشارت الدراسات إلى وجود للإشراف  

 (.et al.,2014: Zhang)    ، وتقويض الأسرة  وسلوك المواطنة والصراع بين العمل والأسرة

لاصة القول ومن خلال الاطلاع على الدراسات السابقة حول الكـم الكبيـر مـن الدراسـات التـي خ

ــراد  ــوع الاشــراف هــو الحــاكم ، لان الاف ــب الســلبي للإشــراف المتعســف الان ان ن ــد الجان تؤك

عادة المرؤوسين بحاجة الى الاشراف وتسيير الاعمال بما يتلائم مع طبيعة نشاط المنظمة ,اذ انه  

ي التوجيه الصحيح للناس, من خلال تمكينهم من اتخاذ المبـادرات، وتحمـل المسـؤوليات، ما يعط

والمضي قدما بمفردهم وما إلى ذلك لكن أحـد جوانـب الإشـراف هـو تـدريب هـؤلاء الأشـخاص، 

 وتصــحيحهم، وإخبــارهم بمــا يجــب علــيهم فعلــه، وكــذلك تحســين أوجــه قصــورهم فــي الخدمــة

,2015:61)  khan). 

وأخيرا يرى الباحث ان ھناك الكثيـر مـن السـلوكيات والافعـال التـي يتبناھـا الـرئيس سـواء      

كانت ھـذه سـلوكيات عدائيـة ام غيـر عدائيـة تـنعكس بشـكل مباشـر ام غيـر مباشـر سـلبا علـى 

 المرؤوسين.

 الاشراف المتعسف: أسباب  سادسًا

 : راف تعزى الىإشارة العديد من الباحثين ان أسباب حدوث التعسف في الاش

 عوامل على مستوى المشرف -1

دعـا إلـى زيـادة التركيـز Tepperا هـرت ان     المتعسـفاغلب الدراسات عن الاشـراف  

على الخصـائ  التـي قـد تهيـئ بعـض المشـرفين للسـلوكيات المتعسـفة مثـل، اقتـرا النرجسـية 

إشارة العديد من الدراسات  كماوالتوجهات النظرية وتاريخ العنف الأسري ، من بين أمور أخرى 

الخـاص  شـوءنالسابقة التي بحثت في سوابق إساءة المعاملة على مسـتوى المشـرف فيمـا يتعلـق ب

كذلك وجد أن المشرفين الـذين لـديهم تـاريخ . (,.Kiewitz et al  2012:871)بالتاريخ العائلي 

في تقويض الأسرة كانوا عرضة للسلوكيات المتعسفة وهذا صحيحًا بشكل خاص للمشرفين الذين  

 ، وجـد  2012علـى ضـبط انفسـهم  ، وبشـكل عـام  فـي دراسـة  لعـام  السـيطرةلهم مـن   لا يمكن

Burton, Hoobler, and Scheuer  أن المشرفين الذين يعانون من مستويات عالية من التوتر

فـي إدارة الإجهـاد ،   الدراسـةكانوا أكثر عرضة من غيرهم للإساءة إلى مرؤوسيهم بالتوافق مـع  

أ هرت دراستهم أن التمرينات البدنية ساعدت في تقليل الميول التعسفية بين هؤلاء المديرين قـام 

Harris, Harvey, and Kacmar   بـالتحقيق فـي تـأثير نـوع معـين مـن الضـغوطات ونـزاع
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زملاء العمل ، ووجدوا أن المشرفين الذين أبلغوا عن مستويات عاليـة مـن الصـراع مـع أقـرانهم 

ووجـدوا بـاحثين اخـرين ان  .(et al.,2011:634 Kacmar)  ااعتبرهم مرؤوسوهم أكثر تعسـفً 

   والمـرؤوسا عن "اختلافات عميقة المسـتوى" )أي الاعتقـاد بـأن المشـرف المشرفين الذين أبلغو

يختلفــان مــن حيــث القــيم والمواقــف الراســخة( مــع المرؤوســين مــن المحتمــل أن ينخرطــوا فــي 

على الرغم من أن الابحاث تسـلط الضـوء    المرؤوسينصراعات وسلوكيات المتعسفة مع هؤلاء  

يعة الذاتية لتصورات إسـاءة الاسـتخدام  ، أن المشـرفين مرة أخرى على أهمية التعرف على الطب

الانتهازيين ينُظر إليهم على أنهم أكثر تعسفًا من قبل المرؤوسين من المشـرفين غيـر الانتهـازيين 

لكن هذا التأثير أقوى بشكل ملحو  بين المرؤوسين الذين يعانون من انخفاض احترام الذات على 

ا أن مرؤوسـي المشـرفين الـذين يتمتعـون بمسـتويات أساس المنظمة وباحثون اخرون وجـ د أيضـً

عالية من الذكاء العاطفي يـرون أن مسـتويات الإشـراف المتعسـف أقـل مـن مرؤوسـي المـديرين 

 .(et al,.  Martinko 2013:124الأقل ذكاءً عاطفياً )

 عوامل على مستوى المنظمة -2

المعايير قد تعزز أو تخفف من الميول ( أن العوامل التنظيمية مثل  2007)Tepperلاحظ    

التعسفية لدى المشرفين ومع ذلك , يبدو أن هذا جانب من جوانب الإشراف التعسفي الذي لم يتلـق 

تـأثير تصـورات الإشـراف بدراسـة البـاحثين  بعـض  اذ قـدم   سوى القليـل مـن الدراسـة المباشـرة

اءة كان أقوى في الهياكل الميكانيكيـة المتعسف على الإنهاك العاطفي والأداء ووجد أن تأثير الإس

)أي ، الهياكل شديدة المركزية التي يغلب عليها الاتصال من أعلـى إلـى أسـفل( منـه فـي الهياكـل 

العضوية )أي أقل مركزية و أكثر تعاونية( من خلال التحقيق في تـأثير منـات العمـل ، ووجـد أن 

خصـي مـن قبـل المرؤوسـين تتفـاقم فـي العلاقة بين تقييمات الإشـراف التعسـفي والانحـراف الش

 .(et al.,  Martinko 2013:125المنظمات التي تتميز بمنات عمل معادي )

 تأثيرات الصناعة  -3

ــت ان Tepper(2000 )لاحــظ  ــدة تثب ــه  لا توجــد دراســة مؤك ــف المتعســف   شــرافلإاان يختل

إلى أن الأبحاث ذات الصلة تشير إلى أن الصناعات مثل الجيش   اوضحلكنه    ،باختلاف الصناعة  

والرعاية الصحية تبـدو معرضـة بشـكل خـاص للسـلوكيات المتعسـفة  ورأى أن هـذه الصـناعات 

تتميز بارتفاع متطلبات العمل والضغط والمخاطر والتكاليف المرتفعة المرتبطة بالفشـل وبالتـالي 

 .(et al., Martinko 2013:125) وكيات عدوانيةقد تدفع الأعضاء إلى الانخراط في سل

 سابعاً: خصائص الاشراف المتعسف
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 تعسف بمجموعة من الخصائ  وهي :مشراف اليتميز الإ

شخصي    نهإ  1- المرؤوسين  تقييم  من  واحد  ينظر  أن  الممكن  من  إنه  يعني  إجراء   وهذا  إلى 

 ان ذلك الاجراء هو تعسفي . لا يرى المرؤوس الآخر في حينإشرافي على أنه تعسفي ، 

مجرد   -2 وليس   ، السلبي  الإشرافي  للسلوك  المستمر"  "العرض  إلى  المتعسف  الإشراف  يشير 

 حدث لمرة واحدة.  

إلى    3- يشير  ولكن لا   ، العدائية  اللفظية  اللفظية وغير  السلوكيات  إلى  المتعسف  الإشراف  يشير 

 تصال الجسدي تحت طيف السلوكيات العنيفة.  يندرج الا  ،الاتصال الجسدي

مظاهر الإشراف المتعسف : النقد العام ، ونوبات الغضب الصاخبة ، والفظا ة ، والإجراءات 4-

 . (Tepper,  2000:182المتهورة ، والإكراه)

 ً  الاشراف المتعسف  ابعاد:ثامنا

يحـاول التقليـل وهي:)  ( فقرة 15بعد واحد ومن )( المكون 2000)  Tepper    يعد مقياس

 لا  ،يتواصـل معـي بشـكل مسـتمر    لا  ،يخبرنـي إن افكـاري غيـر دقيقـة  ،من وضعي الاجتمـاعي

يذكرني دائماً بأخطائي التي اقع   ،يتدخل في أمور خارج نطاق العمل  ،يكترث براي امام الاخرين

لا يفـي بوعـوده   ،ل التي أقوم بها لانقض نفسـييلومني على الاعما  ،يمنحني الثقة الكاملة  لا  ،فيها

 ،الـتكلم عنـي بسـلبية امـام الاخـرين  ،عندما يكون غضباً لسبب مايعبر عن غضبي اتجاهي    ،لي  

 غالبـا مـا ،يخبرنـي اننـي غيـر كفـؤ ،يسمح لي بالتفاعل مع زملائي بالعمل لا ،أسلوبه فض معي 

ــائق مغــايرة ــاييس التــي مــن  يعطينــي حق ــاحثيناكثــر المق ــد مــن الب   2000:178) اعتمــدها العدي

,Tepper).:التقـويض الاجتمـاعي  وأشارت دراسة أخرى الى ان    أبعاد الاشراف المتعسـف هـي

 (.et al., Zellars 2002:112)والعدوان اللفظي

فـي  متعسـفتطـوير مقيـاس للإشـراف ال مـن اجـل  أجريـت الدراسـة  إن هنـاك    في حـين  

الدراســة ســياق مختلــف وطريقــة تطــوير مقيــاس مختلفــة عــن مقيــاس  قــدمت حيــث  ، إندونيســيا

 فيهااستخدمت   في الولايات المتحدة ، رهتم تطوي  الذي    Tepper’s  (2000)  تعسفالإشراف الم

أشـارت نتـائج حيث للمشرف ،  المتعسفإجراءات المقابلة للحصول على معلومات حول السلوك 

 6إســاءة اســتخدام الغضــب ) هــي: ن ثلاثــي الأبعــاد هــذه الدراســة إلــى أن الإشــراف التعســفي كــا

جدت هذه الدراسـة وو  عنصرًا(  15عناصر( ، والإساءة السلبية )  4عناصر( ، والإذلال الإساءة )

( ، وهـي أن المشـرف يقـول إن مرؤوسـه 2000خمسة عناصر كانت متشابهة مع مقيـاس تيبـر )
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غبي ، ويسخر منهم )بعُد الإذلال النشط( ، ويعامل بصمت ، ولا يفي بوعده ، و عدم تقدير العمل 

التي لهـا أوجـه هناك العديد من العناصر في هذه الدراسة والشاق للمرؤوس )بعُد الإساءة السلبية، 

فـي ذلـك الوقـت لـم يـتم   Tepperمن البـاحثين بالإضـافة إلـى المتعسف تشابه مع نتائج السلوك 

النتائج من الأبعاد   تختلفعلى سبيل المثال ، المشرفون الوقحون    المتعسفتسميته بعد بالإشراف  

ل بواسـطة التـي تـم تطويرهـا فـي الأصـ  المتعسـفعن بنية الإشراف    المتعسفالثلاثة للإشراف  

Tepper (2000)  ثنـائي الأبعـاد  المتعسـفهو بناء أحادي البعد ، وكـذلك نتـائج الإشـراف الذي 

(2014:55 et al., Wulani.)  الا ان المقياس ثلاثي الابعاد قد تعرض الى انتقاد شديد مـن قبـل

  .(et al., 2012:1191  Liu)ي التطبيق ـــــــــالباحثين ولم تثبت صلاحيته ف
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 الثاني المبحث 

 الاحتواء المدرك 

 :توطئة

يعد مفهوم الاحتواء المدرك من المفاهيم الحديثة على المسـتوى العـالمي بشـكل عـام وعلـى 

العراقي بشكل خاص , وهناك دراسات قليلـة جـدا تناولـت هـذا المفهـوم وقـد تـم حصـر المستوى  

معظمها فـي هـذه الدراسـة, حيـث يمثـل هـذا المبحـث عرضـا تحليليـا للنتاجـات الفكريـة  لـبعض 

 الباحثين حول نشأة الاحتواء المدرك ,مفهوم ,اهميته ,خصائصه ,سلوكياته و متطلباته.

 مفهوم الاحتواء المدركشأة وظهور  ن:  أولاً 

الاعتمـاد علـى  تحقيقـه ولا يمكـنأصبح الطريق إلى المساواة في مكان العمل مـن الصـعب 

الاستراتيجيات التي تم تطويرها في الستينيات والسبعينيات من القرن الماضي لدمج أماكن العمـل 

يواجـه أربـاب العمـل تحـديات قانونيـة وسياسـية لفشـلهم فـي تنويـع أمـاكن عملهـم وجهـود   حيث 

المسـاواة   جوانـب اهتمـوا بالمدافعون عن الحقـوق المدنيـة وحقـوق المـرأة بعض    الا ان  ,الاحتواء

 .(Sturm,2006:248) وتقليل التمييز في مكان العمل

احـداث مـن القـرن الماضـي ، دعـا منظـرو الإدارة والممارسـون إلـى    انينـات منذ أوائل الثم      

تهـدف إلـى زيـادة إنتاجيـة العمـل مـن خـلال زيـادة مشـاركة التـي   ابتكارات في تصميم الو ائف

أصـل تعتبر الموارد البشرية ان  تقاليد كلية هارفارد للأعمال    ان منحدد العلماء  و    ،   المرؤوسين

رئيسي في إنتاج القيمة ويؤكدون أن الشركات يمكن أن تكتسـب ميـزة تنافسـية يصـعب تكرارهـا 

التــي تنقــل المســؤوليات إلــى فضــل للمــوارد البشــرية الأعلــى المنافســين مــن خــلال الاســتثمار 

غالبًا ما ينُظر إلى التحول نحو الاستقلالية الو يفية علـى أنـه والتي  في تنظيم العمل     المرؤوسين

ابتعاد عن ضرورات الإدارة المكتبية المرتبطة بمباد  تايلور لتنظـيم العمـل الهرمـي نحـو إثـراء 

لمقابل ، قد يتوقـع أصـحاب العمـل تحسـين إنتاجيـة العمـل مـن الو ائف و "الالتزام العالي" في ا

أو مـن خـلال العمـل  -نظـرًا لأن التكـاليف الحديـة للجهـد سـتنخفض  -خلال زيادة جهود العمـال 

زيادة فرص الاستفادة من المعرفة الضمنية حول العمل   -   المرؤوسين"الأكثر ذكاءً" الناشئ عن  

 et al ,.2012:4)هــا فــي منظمــة أكثــر هرميــةعن الدراســةوالتــي لــم يكــن مــن الممكــن 

Böckerman.) 
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في حين  اكثر شموليةفي السنوات الأخيرة ، شهد الخطاب حول الاحتواء تحولًا إلى خطاب 

الشمول كمجال حديث إلـى حـد   ت  هراأن هناك مجموعة غنية من الأبحاث في مجال الاحتواء،  

ما من الاستكشاف والمعاني والتفسيرات المتنوعة للمصطلحات تجعلها ناضجة لدراسة الأدبيـات 

ــديم نظــرة أعمــق  وفهــم دقيــق لمعانيهــا وتصــوراتها  والبحــوث المتعلقــة بــالاحتواء المــدرك لتق

مفهـوم الاحتـواء   تعزيـزفـي  م رؤى للمضـي قـدمًا  يتقـد لالشـيء نفسـه  والدراسات الحديثـة فعلـت  

فقد أغفلت الأدبيات الموجودة إلى حد كبيـر أهميـة المنـات   .(Nair,&Vohra,2015:2)  المدرك

كاستجابة للاتجاه المتزايد للاحتواء في مكان العمـل، اذ تؤكـد البحـوث أن جهـد التغييـر   للاحتواء

منـات للإدمـاج   اءبنـعلى مستوى المنظمة يشتمل على العديد من عمليات التعزيز التي تهدف إلى  

أمر ضروري لإضفاء الطابع المؤسسي على الشـمول فـي مكـان العمـل  بالاعتمـاد علـى نظريـة 

أهمية الإدماج في بيئة العمل مـن خـلال دور القائـد فـي   اراء حولتم طرا    ، اذ   القيادة الاحتوائية

تعـزز  رد شانها ان سلوك الفالاحتواء المدرك  للعاملين  كذلك يمكن لأنظمة المكافآت التي تكافئ  

ــتعلم  مجموعــات العمــل الكبيــرة  كمــا قــدمت  ,العــاملين  الســريع والابــداع  وحــب العمــل لــدىال

 بنـاءمـن   لقـادة  امكـن  تكيفية التصرف بطريقة  ووالمتنوعة عدداً كبيرًا من الفرص للعاملين لتعلم  

الطــــرفين وبالتــــالي تســــهيل تحقيــــق الهــــدف لكــــلا اجــــواء الاحتــــواء المــــدرك للعــــاملين 

(Boekhorst,2015:241). 

 ا: مفهوم الاحتواء المدركثانيً 

يمكن استخدام فكـرة الاحتـواء المـدرك علـى نطـاق أوسـع لتشـمل الوصـول إلـى الخـدمات 

الاجتماعيـة والمشــاركة الاجتماعيــة العامـة بالإضــافة إلــى الإحسـاس الــذاتي بــالترابط والانتمــاء 

لتفاعل الاجتماعي فـي العمـل و القـدرة علـى مسـاعدة وتطوير العلاقات من خلال المشاركة في ا

 (., Piller & Takahashi 2011:245 العاملين على إقامة روابط بينهم )

ا مـا كـان  اذ تشير البيانات إلى أن العاملين الذين يشعرون بأنهم منخرطون فـي العمـل غالبًـ

لديهم زملاء و / أو رؤساء قاموا بدعمهم وتشجيعهم بنشاط في تعلم مهارات جديدة ، وبذلوا جهداً 

ء للتواصل معهم من خلال محادثة قصيرة في المقابل ، لم يتمكن العاملين الـذين شـعروا بالإقصـا

مــن المشــاركة الكاملــة فــي أنشــطة العمــل و / أو التفاعــل فــي مكــان العمــل بســبب القيــود التــي 

يفرضونها عليهم هم أو غيرهم لذلك أن الاحتواء المدرك من حيـث صـلته بـالتو يف ، يمكـن أن 

يشمل أيضًا أشياء مختلفة لأشخاص مختلفين، بالنسبة للبعض  لا يتم تعزيز الشعور بالانتماء فقط 
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خلال العمل أو القدرة على التواصل مع الزملاء ، ولكن أيضًا من خلال الحصول على عمـل   من

 (. al., 2014:249  et Majorمن نوع ومستوى يتناسب مع وضعهم )

فقد ركز قدر كبير من الأبحاث على احتواء مجموعـة العمـل ، لكـن علمـاء الإدارة ركـزوا 

الاحتواء قيد التطوير ، مع اتفاق محدود على الأسس  مؤخرًا فقط على الشمولية  ، لا تزال بحوث 

عرفـه  والمفاهيمية لهذا البناء اعطى البعض  تعريف لاحتـواء المـرؤوس   فـي مجموعـة العمـل 

بناءً علـى تعـريفهم   ،مايزينطوي على تلبية احتياجات كل من الانتماء والتشعور  البعض على أنه  

ــ ــارًا للاحتـ واء  يـــتم اســـتخدام أدبيـــات الشـــمول والتنـــوع                                 فانـــه قـــدم البـــاحثون بعـــد ذلـــك إطـ

(2006:213Roberson,.)   ومع ذلك ركز الباحثون على فح  القيمة المتأصـلة فـي الاحتـواء

وبشكل أكثر تحديداً ، كان هناك اهتمام متزايد بفح  كيف يمكـن للعمليـات   وإدماج مكان العمل  

ة أن تعزز الاحتواء المـدرك فـي مكـان العمـل )علـى سـبيل المثـال أن القـادة الداخلية غير التقليدي

يلعبون دورًا فعالًا في مناصرة مبادرات انتماء المرؤوسين واحتوائهم  بـدلاً مـن إسـكات مقاومـة 

مبادرات الانتماء ، يجب على القادة الانخراط في هذه المقاومة لدعم رؤية مكان عمـل شـامل فقـد 

محتـرم فــي  ون الاحتـواء "الدرجـة التـي يـرى فيهـا المـرؤوس أنـه عضـوواخـر Shoreعـرف 

ــاء وا ــن الانتم ــه م ــي احتياجات ــذي يلب ــالأخرين ال ــه ب ــن خــلال علاقت ــل م ــة العم ــايزمجموع             لتم

(Shore et al., 2011:1265) ويرى البعض على ان  الاحتـواء المـدرك يشـير إلـى مشـاركة .

 ويرى البعض ان الاحتواء المدرك يرتبط المرؤوس  واحتوائه في الأنظمة والعمليات التنظيمية ،  

ا بـالقبول لجميـع أعضـاء يشـير الـى  الانتمـاء  فلانتمـاء والتفـرد  همـا اموضوعان عامان  ب إحساسـً

د إلى أن مساهمات جميع المرؤوسين  يتم تقييمها حيث يختبر المنظمة ، بينما يشير موضوع التفر

كل عضو الاحترام وفرصة التعبير عن الرأي في مكان العمل  وتشير القواسم المشتركة بين هذه 

التعريفات إلى أننا الحاجة إلى البدء في فهم كيفية تعزيز هذا النوع من منات العمل لتوفير الفرصة 

وبالتـالي تعزيـز شـعور الاحتـواء المـدرك   الشعور بالانتماء والتفـرد    لجميع المرؤوسين  لتجربة

(Boekhorst,2015:242.)   كما يعرف الاحتواء بانه الدرجة التي يشعر بها الأفراد كجزء  من

العمليات التنظيمية الهامة" ، والتي يشار إليهـا مـن خـلال وصـولهم إلـى المعلومـات والمـوارد ، 

ــل ، و ــة العمــــ ــاركة مجموعــــ ــرارومشــــ ــنع القــــ ــي صــــ ــأثير فــــ ــى التــــ ــدرة علــــ                               القــــ

(:81Davidson., & Ferdman,2002(.   ونقلا عنMajor  عرف  "الاحتواء المدرك" بانه

هدف تحسين الرفاهية الاقتصادية للفئات المهمشة اجتماعياً ، ولا سيما من حيث الالتحاق بـالقوى 

اء وصانعو السياسـات إلـى التو يـف علـى أنـه عنصـر أساسـي فـي العاملة وغالبًا ما ينظر العلم

الاسـتقرار النـاجح للعـاملين  وان اسـتخدام فكـرة الانتمـاء الاجتمـاعي علـى نطـاق أوسـع لتشـمل 
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الوصول إلى الخدمات الاجتماعية والمشاركة الاجتماعيـة العامـة بالإضـافة إلـى الشـعور الـذاتي 

 (. al.,  et Major 2014:250بالترابط والانتماء )

إلى الاحتواء المدرك  علـى أنـه مـدى تقـدير المنظمـة  ينظران ((Mansoor& Shakiاما 

للمرؤوسين ومساهماتهم في الاهتمام برفاهيتهم والتي تتمثل فـي التوزيـع العـادل لمكافـآت العمـل 

مقابــل الجهــود التــي يبــذلونها لتحقيــق أهــداف المنظمــة وتشــير إلــى اهتمــام المنظمــة بمســاهمات 

لأجور والبدلات والمزايا الاجتماعيـة والعاطفيـة مثـل المرؤوسين  وتشمل المكافآت المادية مثل ا

ف  Chung(.ونقلا عن   (Mansoor& Shakir,2016احترام المشرفين ودعمهم   واخرون عر 

Barak and Cherin (1998 الاحتواء على أنه "سلسلة متصلة مـن الدرجـة التـي يشـعر بهـا )

(. ونقـلا عـن 4al., 2020  et Chung:الأفـراد بـأنهم جـزء مـن العمليـات التنظيميـة الهامـة) 

الحسني عرفه اخرون علـى انـه   شـعور الفـرد بكونـه جـزءا مـن النظـام التنظيمـي فـي كـل مـن 

العمليات الرسمية )مثل الوصول إلى المعلومات وقنوات صنع القـرارات( وغيـر الرسـمية )مثـل 

ات  بشـكل غيـر التجمعات الاجتماعية وغـداء العمـل حيـث يـتم تبـادل المعلومـات اتخـاذ  القـرار

انها مجموعة من سلوكيات القادة    (Randel et al)(. واشارة 93: 2020رسمي(     )الحسني ,

التي تركز على تسهيل شعور اغضاء المجموعة بانهم جزء من مجموعة مع الاحتفا  بشـعورهم 

 .(Randel et al., 2018:192)بالتمايز او التفرد مع المساهمة في عمليات ونتائج المجموعة

ف مصطلح الاحتواء المدرك على أنه التصور المشترك لبيئة Boekhorstونقلا عن  )      ( يعُرَّ

العمل بما في ذلك الممارسات ، السياسات والإجراءات التي توجه الفهم المشترك بأن السـلوكيات 

ا بـارزًا الشاملة ، التي تعزز الانتماء والتفرد  متوقعة ومدعومة ومكافأة ،لـذلك  المنظمـات ات جاهـً

لقوة عاملة متنوعة بشكل متزايد ، مما يؤكد الحاجة الجـادة للقـادة إلـى الاهتمـام بفعاليـة بالطبيعـة 

المتغيرة لعاملين و مكان العمل ، مما يؤكـد الحاجـة الجـادة للقـادة إلـى الاهتمـام بفعاليـة بالطبيعـة 

(. هناك Boekhorst,2015:241المتغيرة مكان العمل  وإدارة ذلك التنوع من خلال الاحتواء )  

بحث  يشير إلى أن الاحتواء المُدرك ، هو تصـور المـرء أن البـالغين يمكـنهم الـتحكم فـي سـلوك 

( . وأخيرا يمكن تعريف الاحتواء نقلا عن الدعمي والسعدون Fite et al., 2020:150المرء  ) 

والطاقة والحصـول   على انه "مجموعة من الممارسات تركز على عملية صنع القرار للمروؤس

على المعلومات والتدريب والتحفيز " وقد اتسع نطـاق الممارسـات المدرجـة فـي نظـام الاحتـواء 

 (.Dhahad, & Farhan., 2019:238وشملت ممارسات الأداء العالي) 

ووفقا لما جاء اعلاه من اظهار بعض تعريفـات للاحتـواء المـدرك يمكـن تعريفـه علـى انـه     

اجواء عمل مناسبة وزيادة اشراك جميـ  الافـراد   بناءها القائد من اجل  االممارسات التي  يتبن
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وذلـك مـن  من اجل تحقيق الاهداف التنافسـية التـي تسـعى الـى تحقيقهـا المنظمـة  المرؤوسين

 .شعور لدى الافراد العاملين بالانتماء والتمايز بناءخلال 

 ا :أھمية الاحتواء المدركثالثً 

اصبحت إدارة الاحتواء موضوعًا مهمًا يحظى باهتمام كـل مـن الممارسـين والأكـاديميين فـي     

الآونـة الأخيـرة ، تحولـت البحــوث بشـكل متزايـد مـن "إدارة التنــوع" ، والتـي أكـدت علـى حــل 

التحديات المرتبطة بالتنوع ، إلى الاحتواء المدرك ، والتي تركز على تعزيز التكامـل والانسـجام 

فراد وقيمة الاحتواء  تكمن في موقفه الإيجـابي المتمثـل فـي التركيـز علـى تقـدير الفـروق بين الا

الفردية وتقييمها ، والمجموعة هي المستهدفة ، بغض النظر عن حالة الأغلبيـة أو الأقليـة ، حيـث 

ة" والرفاهيـ  الفاعليـةسخير الاحتواء من أجـل الابتكـار وقد لا يكون مجرد تقدير الاحتواء كافياً لت

يعتمد على قيم تعددية اي يحترم جميـع وجهـات النظـر الثقافيـة   الممثلـة بـين مو فيهـا  ويسـمح 

للمجموعــات المختلفــة بــدعم بعضــها الــبعض فــي محاولــة للمشــاركة بشــكل كامــل علــى جميــع 

(. يرتبط  Hammar.,2018:2 Forslund & ,المستويات في المنظمة باعتبارها ذوات كاملة )

المدرك بالجوانـب الشخصـية للتفاعـل فـي مكـان العمـل بـدلاً مـن المعـاملات أو  اسلوب الاحتواء

ا مـا تكـون مهـارات الاتصـال بـين  الحديث الـذي يركـز علـى المهمـة ، ممـا يبـرز اهميتـه وغالبًـ

الأشخاص أيضًا جزءًا  ضروريًا من الو يفة نفسها ، خاصة في أدوار خدمـة العمـلاء، عـادة مـا 

هذا المجال من خلال دعم وتشجيع الزملاء و / أو الرؤسـاء ،ممـا يـؤدي يتم تطوير المهارات في  

 (. al., 2014:255  et Majorإلى مزيد من الثقة وزيادة الشعور بالاندماج. )

واخرون يرون ان أهمية الاحتواء المدرك تكمن في مساهمته في  )أ( تقييم المرؤوسين  وأخذ      

أفكارهم في الاعتبار واسـتخدامها ، )ب( شـراكة الافـراد بنجـاا داخـل الإدارات وعبرهـا ، )ج( 

د شعور المرؤوسين الحاليون بالانتماء وجذب المرؤوسين المحتملين للمنظمة ، )د( يشـعر الافـرا

بالارتباط ببعضهم البعض وبالمنظمة وأهدافها ، )هـ( تعزز المنظمة باستمرار المرونة والاختيار 

 . )Davidson, & Ferdman,2002:81(وتهتم بالتنوع

للمنظمـة متعـددة   دراسـته  ( فـي1991ونقلا وتماشيا مع وجهات النظر التي وضعها كوكس )     

 الدراسة الثقافات ، يبحث الباحثون عن طرق لدمج الأفراد المتنوعين في المنظمات وأحد مجالات 

بيئات عمل يشعر فيها الأفراد المتنوعون بأنهم مشمولين عـن  بناءالتي تتطور في هذا المجال هو 

فـي السـنوات الأخيـرة ، طريق احتوائهم  على الرغم من أن هذا المفهوم قد حظي باهتمام متزايد  
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إلا أن الاحتواء يظل مفهومًا جديداً وان العديد من دراسات حول الاحتواء التي أثبتت أهميـة فـرق 

 .(Shore et al., 2011:1264)العمل الجماعية في منظمات العمل 

يتمتع المرؤوسون الذين يتعرضون لسلوكيات الاحتواء المدرك من قبل اداراتهم برفاهيـة 

اعتـزاز بالـذات، ، وبقضـاء وقـت اطـول فـي العمـل, كمـا تشـير الدراسـات الـى ارتبـاط عالية و  

 Böckermanالاحتواء المدرك بالرضا الو يفي والرضا عن الحيـاة وبصـحة النفسـية ايضـا ) 

et  al., 2012:2.)  كما وجدت الدراسـات الحديثـة واسـعة النطـاق أن الاشـخاص الـذين يعـانون

اندماجًا في العمل وأن لديهم عدداً أقل من الأصدقاء وعانوا من علاقات الاهمال شعروا بأنهم أقل  

أقران سلبية أيضًا يرتبط عدم الإدماج بالعديد من النتائج السلبية             للنمو العاطفي ، بما في 

al.,   et DeVriesذلــك الاكتئــاب تعــاطي المخــدرات ، ومشــاكل الصــحة العقليــة الأخــرى )

يضًا دليـل علـى أن العمـال الأكثـر سـعادة هـم أكثـر إنتاجيـة ، وهـذا يعنـي  أن هناك أ  (.2018:6

أصحاب العمل يستثمرون لتحقيق أقصى قدر من رفاهية عمالهم لأن هذه الاستثمارات هي نفسـها 

مكلفة، في العقود الأخيرة  أدخل العديـد مـن أصـحاب العمـل ممارسـات مصـممة لتعظـيم شـعور 

ملهم ، والتزامهم تجاه المنظمة الأوسع ، على أمل أن يؤدي ذلك إلى المرؤوسين  بالمشاركة في ع

ــادل  ــة" هــي حــل المشــكلات وتب تحســين أداء مؤسســاتهم  وتشــمل "ممارســات المشــاركة العالي

المعلومات ودفع الحوافز والممارسات الداعمة مثل التدريب وأسـاليب التو يـف وإدارة الاحتـواء 

وارتباطا مـع الدراسـة الحاليـة مـن حيـث  (.,2012:5Böckerman,& Ilmakunnasالعالي )

الجامعات وأعضاء هيئة التدريس في مهمة شاقة تتمثل فـي ي ان مدير  Sturmالتطبيق فقد وجد 

رعاية عملية إصلاا نظام التعليم وطرق تحسين فعاليـة المؤسسـة لحـث الجامعـات علـى تحقيـق 

 تحقيــق الشــمولية فــي المؤسســات هيئــة تــدريس متنوعــة لــذلك يجــب أن يعــرف الرؤســاء كيفيــة 

مشاركة العرق والجنس في المعاملة و تحقيق المسـاواة فـي مكـان العمـل ، وهـذا هـو   التعليمية و

واسـعة بمـا يكفـي لجـذب   والذي يمثـل اطـرالإطار التنظيمي الجديد لتوجيه   مبادرات الاحتواء   

أصحاب المصلحة الرئيسيين وتشـجيع وتنفيـذ اسـتراتيجيات و كيفيـة مشـاركة الأفـراد فـي مكـان 

 (.Sturm,2006:249العمل وإدارة علاقاتهم مع المهنة والمجتمع ) 

 

 

 ا: خصائص الاحتواء المدركرابعً 
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مفـاهيم الاحتـواء  إشارة بعض الباحثين الى مجموعة مـن الخصـائ  للمنظمـات التـي طبقـت     

 : Dhahad., & Farhan,2019:239) المدرك متمثلة بما يلي )

 بناء تصاميم لا ثراء العمل  -1

 بناء هياكل مصممة على أساس مشاركة القرار -2

 مشاركة المعلومات  . -3

 التوجه الو يفي. -4

 مكافأة الأداء العالي في المنظمة . -5

 الاجتماعي.تحقق التواصل  -6

 المشاركة بالقيادة . -7

   الالتزام بإدارة الموهبة -8

 الاحتواء المدركممارسات    ا:خامسً 

 تمثـل   للمنظمات   الفاعلالممارسات في مكان العمل التي تؤدي إلى الأداء  من    مجموعة    هناك      

ــين ــاديميين والممارســــ ــن الأكــــ ــل مــــ ــر لكــــ ــام كبيــــ ــع اهتمــــ ــذه  موضــــ ــن هــــ ومــــ

  : Ramstad)2014:25,. الممارسات)

 قرار لامركزي -1

ا إذا اتخــذ امـا ان  طـرق مختلفــةب يمكـن أن يـتم اتخـاذ القـرار   يكـون صـنع القـرار مركزيًـ

فـي قـرار  اتخـاذ القـرار اللامركـزي بطـريقتين مختلفتـين يكونالمديرون القرار ، بينما يمكن أن 

  يتم تفويض المسؤولية إلى الأفراد ، وفي اتخاذ القرار التعاوني ، يتخـذ الفريـق قـرارًااذ  مستقل ،  

ا ولامركزيــة ، تكــون  القيــادة أقــل مركزيــة ولكنهــا موزعــة علــى فــي هيكــل ســلطة أكثــر انفتاحــً

 هــذه الممارسـة تزيــد مــن فــي صـنع القــرار ،  مــن خــلال اللامركزيـة فــي المنظمـة  المرؤوسـين

المشــاركة فــي عمليــة صــنع القــرار ، وحــل المشــكلات ، ونشــاط الابتكــار ، تســمح المنظمــات 

أكبر في العمل مع التمتع   بتولي الأدوار والمسؤوليات التي تمكنهم من ممارسة تأثير   للمرؤوسين

 (. 2014:26Ramstad,.)بقدر أكبر من الاستقلالية

 

 دعم المشرف -2
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رؤسـائهم فيمـا يتعلـق بمـدى تقـدير     المرؤوسـينيتم تعريف دعم المشرف على أنه اعتقـاد  

، للمرؤوسين    تمكيناأن يلعبوا دورًا قسريًا أو    للرؤساءيمكن  , اذ  م  يتهلمساهماتهم والاهتمام برفاه

المتصـور دورًا   الـرئيس فـي العمـليلعب دعـم  وبهدف تحقيق أداء إنتاجي عالي في مؤسستهم  ،  

مـن خـلال التـأثير علـى الالتـزام التنظيمـي  ، والشـعور    للمرؤوسـينمهمًا في الرفاهيـة النفسـية  

ا لســلوك  الــرئيس يعــد دعــم, اذ بالجــدوى ، والســلامة ، ودوافعهــم  ا أيضــً   المرؤوســينأمــرًا مهمــً

الدراسة أ هر  أن التمكين أدى إلى تحسين الأداء عنـدما كـان الـدعم اذ ان هناك  المبتكر.  والاداء  

مرتفعًا ، بينما عندما لم تكن الشركة داعمة ، أدى التمكين في الواقـع المدرك    والاحتواءالتنظيمي  

  (6al., 2011:126et  shore )  إلى أداء أقل قليلاً 

 تطوير الكفاءة -3

، تشـمل   يشير تطوير الكفاءة إلى مهارات الفرد وتعزيز الكفاءة في المنظمة طوال حياته المهنية 

هذه الممارسات  على سبيل المثال ، التدريب ، والتوجيه ، وإنشاء خطط التعليم الفردية ، وبرامج 

تشـير الدراسـات السـابقة إلـى أن اكتسـاب المهـارات وتطويرهـا يعـد و    فـي المنظمـة ،    كةاالشر

 تسـتثرهمموضـع تقـدير وأن المنظمـة    وعلى فهم بانهم  فـي   المرؤوسينكفاءة    علىمؤشرًا هامًا  

                                                                     وانهـــــــــــم عناصـــــــــــر مهمـــــــــــة للمنظمـــــــــــة علـــــــــــى المـــــــــــدى الطويـــــــــــل 

( Böckerman,&Ilmakunnas,2012:12 (. 

 التعاون الداخلي والخارجي -4

شـددت اذ يشير التعاون الداخلي والخارجي إلـى كميـة ونوعيـة التعـاون وتبـادل المعلومـات ،     

من خلال عمليـات ودراسات التنظيم والإدارة على أهمية التعاون الداخلي داخل مكان العمل عادةً 

ر من الممكن اكتساب أفكا بين الزملاء و  العلاقات   وثيقت  علىتعمل المنظمات        ,تعاون  و  تفاعلية

ووجهات نظر جديدة ، لتعزيز تبادل المعلومات ، وتسريع معدل التجديـد ، وبهـذه الطريقـة تقـديم 

قد تعزز أنشطة مشاركة المعلومات   ,خدمات ومنتجات ذات جودة أفضل تناسب العملاء المختلفين

ــعور  ا شــ ــً ــينأيضــ ــأهميتهم  المرؤوســ ــعرون بــ ــراد يشــ ــل الأفــ ــة وتجعــ ــة المتبادلــ  بالثقــ

(:29 .,2014Ramstad  .)  (واشارةShore et alعلى)  للاحتـواء  كمؤشرات  ممارسات  ثلاث

 الـو يفي والأمـن ، الحساسـة العمـل معلومـات  إلى والوصول ، القرار  صنع  في  التأثير:  المدرك  

(.,2011:1269Shore et al.) :واخرون يرون ان ممارسات الاحتواء هي كالاتي 

 الحياة لتوليد الأفكار والابتكار وحل المشكلات.إدارة الاحتواء العالي هي شريان  -1
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وتوليـد الأفكـار الجماعيـة وزيـادة التنشـئة   مـاعيإدارة الاحتواء تؤدي الى تسـارع العمـل الج  -2

 الاجتماعية بين المرؤوسين . 

ارتفاع الاحتواء المـدرك يـؤدي الـى مشـاركة المعلومـات بـين المرؤوسـين  وفهمهـم اهـداف   -3

 يئة مستقرة.المنظمة لجعل الب

نتائج الاحتواء المدرك تكون ناجحة في تكيـف افـراد المنظمـة حيـث ينظـرون الـى مسـتقبلهم   -4

 بشكل امن وجيد.

تساعد إدارة الاحتواء المدرك العاملين على اكتسـاب المهـارات والمعرفـة وتعزيزهـا لو يفـة   -5

 الفرد المتنوعة.

ومساهمة واحترام العاملين يعزز دوافع الرضـا لـديهم ان ما يحققه الاحتواء المدرك من قيمة   -6

 .(Dhahad, & Farhan,2019:240) ويجعلهم اكثر نشاطا لتحقيق الأهداف التنظيمية

 ا: متطلبات الاحتواء المدركسادسً 

القـدرة علـى التعامـل يتطلب الاحتواء المدرك نوع من الذكاء العاطفي الذي يعرف على انـه        

مع مشاعر المرء ومشاعر الآخرين واستخدام هذه المعلومات لمساعدة الأفراد في حل المشكلات 

ــرار ــاذ الق ــواهم         واتخ ــالي احت ــراد وبالت ــاعر الاف ــي إدارة مش ــاطفي ف ــذكاء الع ــاهم ال ــث يس حي

(Jordan et al., 2002.)  الـى الهويـة الاجتماعيـة والحاجـة كما يرى البعض هناك حاجـة الـى

الانتماء هي الدافع لتكوين علاقات قوية ومستقرة مع الآخرين والحفـا  عليهـا فلانتماء والتفرد،   ا

الإنسان الأساسية للانتماء ، يحتاج الناس إلى تفاعلات متكررة وإيجابية وأن يشعروا   لتلبية حاجة

ا لـديهم حاجـة أساسـية لرؤيـة أنفسـهم ككائنـات فريـدة  بالقبول في مجموعة مسـتقرة الأفـراد أيضـً

الانتماء والتفـرد قـد يكونـان متعارضـين إذا تـم السـعي   تهمومتميزة يعتقد بعض الباحثين أن حاج

  وهـذا بـدوره يتطـور إلـى إحسـاس بالتماسـك والاعتمـاد المتبـادل  هما على نفـس المسـتوىلتحقيق

 ( .et al., 2011:1264 shore)  وبتالي يحقق الاحتواء

 

 

 ا: تأثير الاحتواء المدرك سابعً 
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   المــرؤوسمهمــة للغايــة ، لأن رفاهيــة   المرؤوســينمــن المحتمــل أن تكــون التــأثيرات علــى     

وبالتالي ، إذا كان لإدارة  مرتبطة بعدد أقل من حالات الغياب المرتبطة بالمرض وزيادة الإنتاجية

)على سـبيل المثـال زيـادة الضـغط والضـغط   المرؤوس ثار سلبية على رفاهية  الاحتواء المدرك  

إنتاجية الشركة  على الأقل  منالإيجابية المباشرة الآثار  تقل  النفسي بسبب زيادة المسؤولية( ، فقد 

ا وذا مغـزى   رة بالمشاركة ويكـوناتؤمن الاد   نَ إ  فالاثار الإيجابية  تعني،ما  إلى حد   العمـل مجزيًـ

تتنبـأ هـذه الفكـرة بضـرورة زيـادة     واسـتقلاليتهم فـي العمـل   المرؤوسـينمن خلال زيادة تقـدير  

           علـى وجـه الخصـوص ،  الاحتـواء المـدرك نتيجـة لإدخـال ممارسـات إدارة     المرؤوسرفاهية  

والراحـة التـي يشـعر بهـا المـرؤوس     أن زيادة حرية التصرف فـي العمـل  دراسات سابقة  ؤكد  تو

ــالي زيــادة العمــل والانتاجيــة               تــؤدي فــي النهايــة إلــى مســتويات أقــل مــن الإجهــاد المهنــي وبالت

 (ahad, & Farhan , 2019:30Dh). ا دورًا رئيس ـً الاحتـواء المـدركلعب ممارسات إدارة تو

هـي شـريان الحيـاة   د وكذلك تعوالأداء التنظيمي،      المرؤوسفي التطوير التنظيمي وتعزيز أداء  

وتنوع العمل ،     المرؤوسيعزز تحكم    الاحتواءاقتراا      لتوليد الأفكار والابتكار وحل المشكلات 

إلى تسريع العمل الجماعي ، وتسبب بشكل غير مباشر إذا كان توليد الأفكار في   الاحتواء  ؤديوي

 و،     المرؤوسـين، يدل علـى رضـا     المرؤوسينشكل مجموعة ، وزيادة التنشئة الاجتماعية بين  

، وتساعد العمال على فهم هدف وثقافة المنظمة ، وجهودهم    المرؤوسينمشاركة المعلومات بين  

كمـا اثبتـت  (.4:88Ahmad et al., 201) الأهـداف التنظيميـة تجعـل البيئـة مسـتقرة لتحقيـق

دارات لسـلوكيات الاحتـواء يسـاهم فـي تعزيـز الانتاجيـة لانـه مـرتبط ن ممارسات الإإالدراسات  

فراد العاملين وصحتهم النفسية والعقلية ، ومن هـذا المنطلـق تسـعى بعـض المنظمـات              برفاهية الأ

ــلوكيات                       المتطــــــورة للإ ــذا النــــــوع مــــــن الســــ ــا لتعزيــــــز هــــ ســــــتثمار فــــــي اداراتهــــ

(Böckerman,& Ilmakunnas,2012:4.) 

   المدرك: بعاد الاحتواءأ ا :ثامنً 

احد صور واشكال النماذج الحديثة التي افترضت تطـوير أسـاليب   المدرك  إدارة الاحتواء  د تع     

( وذلـك مـن خـلال تحسـين الأداء وتوليـد HRMالمـوارد البشـرية )  لـلإدارةالعمل والممارسـات  

وتشـجيع   ،    وتقاسـم المعلومـات   ،    مشاعر الاحترام للعاملين تتمثل بمشـاركتهم باتخـاذ القـرارات 

عرفة فضلا عن سـعي المنظمـات والعـاملين لزيـادة العوائـد وتطوير قدراتهم من خلال امتلاك الم

  اشـارت واحـدة مـن الدراسـات  ذ إ  والمتمثلة بحجم التعويضات والمكافآت من جراء تطوير الأداء
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إشـراك وشـمولية القائـد ،  والعدالـة الشـاملة ، منـات التنـوع ،  إلى إنَ أبعـاد الاحتـواء تتمثـل بـي )

 (.,et al., 2001:89 Colquitt) (بداع والأداء الو يفيالإ والمساعدة ،ومجموعة العمل ، 

ذ يعـد إ ,والتمايز ,الانتماء: بعاد الاحتواء المدرك ببعدين هما أ ( فأشار الى (Shore et alا مَ أ    

، وتـم تطبيقـه فـي مختلـف منظمـات الاعمـال, ويمكـن   إسـتعمالاً كثر شيوعا وهذا المقياس هو الأ

 تعريفهم بالاتي:

الانتماء : يمثل الانتماء اشباعًا لحاجـة إنسـانية أساسـية مـن خـلال تكـوين علاقـات قويـة  -1

ومستقرة بين الأفراد والحفـا  عليهـا, واختيـار هـويتهم الاجتماعيـة ضـمن المجموعـات 

ويعــرف الانتمــاء بالحاجــة الــى تكــوين  ،معينــة وتحقيــق المقبوليــة فــي هــذه المجموعــة  

علاقات قوية ومستقرة بين الافراد والحفا  عليها فالأفراد يختـارون هـويتهم الاجتماعيـة 

اعاً لحاجـة إنسـانية إشـب  الانتمـاء هـووأشار البعض الـى ان    ،من خلال مجموعات معينة

والحفـا  عليهـا، واختيـار   الأفـراد قات قويـة ومسـتقرة بـين  لاعتكوين    لالأساسية من خ

  ،  )الحسـنيمجموعات معينة و تحقيق المقبولية في هـذه المجموعات   الاجتماعيةهوياتهم  

تجربة للمشاركة الشخصية في نظام أو بيئة، مما كما ان الشعوربالانتماءهو  (.69:2020

ــل  ــزء الايجع ــأنهم ج ــعرون ب ــراد يش ــذا ال لاف ــن ه ــزأ م ــة، يتج ــام أو البيئ ــهم إذ نظ يس

خرين في الحد من حالـة العزلـة التـي قـد تحـدث عنـدما الارتباط مع  الاالقبول و  بالشعور

 (.Skowron,345:2004)يكون الفرد شديد الخصوصية

خـرين القـوة الاف عـن  لاخـتالافراد إلـى الشـعور بالخصوصـية والاحاجة  تمثل  التمايز:   -2

نسانية او ما يعبر عنه علماء الـنفس بمصـطلح الحاجـة إلـى الاتشكيل الهوية  الحاسمة في  

تشير الأبحاث في مجال التشابه بين الأفراد أيضًا الى (.  Skowron,724:2004)التمايز

رغبة الأفراد فـي التمـاييز عـن الآخـرين بـدلًا مـن التشـابه معهـم, فهـم لا يرغبـون فقـط 

الشعور بالخصوصية والتمايز عن الآخرين والذي يعرف بانه بالانتماء وإنما الحاجة إلى 

ويمكـن مـن   رغبة إنسانية في الشعور بالاختلاف عن الآخـرين بـدلًا مـن التشـابه معهـم.

في   لالتمايز توفير فرصاً لتحسين ً أداء المجموعة عندما يكون الفرد المتمايز مقبو  لالخ

قـدم فـي الفريـق قد يكون العضو الأ  على سبيل المثالمجموعة تقدر خصائصه المتمايزة  

والـذي يمتلــك معرفــة بالمنظمــة وصــناعتها ذو قيمــة محتملــة للمجموعــة، خاصــة إذا تــم 

سـيكون لـدى عضـو الفريـق التعامل معه على أنه معرفة داخليـة ذات قيمـة عاليـة، كمـا ُ 

الاسـتفادة منـه لتحسـين وسـتكون المجموعـة قـادرة علـى  الاقدم إحساس قوي بـالاحتواء  

 (. وأشـار الـبعض الـى ان التمـايز يعنـي ان الافـراد Shore et al:2011:1264 أدائها)
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الحفـا  علـى درجـة معتدلـة مـن   يقومون ببعض السلوكيات التي يتميزون بها  مـن اجـل

 .  (1991:477Brewer,)التشابه بين الذات والاخرين

 التمايز إحساسًا بالقبول لجميع أعضاء المنظمة ، بينما يشير موضوعيشير الى  نتماء  الاف           

إلى أن مساهمات جميع المرؤوسين  يتم تقييمها حيث يختبر كل عضو الاحترام وفرصـة التعبيـر 

عن الرأي في مكان العمل  وتشير القواسم المشتركة بين هذه التعريفات إلى أننا الحاجة إلى البـدء 

فهم كيفية تعزيز هذا النوع من منات العمل لتوفير الفرصة لجميع المرؤوسين  لتجربة الشعور في 

 (Boekhorst,2015:242)وبالتالي تعزيز شعور الاحتواء المدرك  بالانتماء والتفرد 
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 الثالثالمبحث 

 جودة الخدمة التعليمية 

 توطئة:

تواجــه المنظمــات اليــوم تحــديات متعــددة فــي مقــدمتها تزايــد اعــداد المنظمــات الخدميــة وقــد      

ا واقـوى سـلاا تنافسـي تسـعى جميـع المنظمـات التـي تقـدم ا مميزً أصبحت جودة الخدمة عنصرً 

تسـليط الضـوء   إلـى    في هذا المبحـث   ويسعى الباحث لى امتلاكها لمواجه تلك التحديات،  إالخدمة  

من حيث النشـأة والمفهـوم والاهميـة ومبـاد  وخصـائ  واهـداف   على جودة الخدمات التعليمية

 وابعاد جودة الخدمة التعليمية كالاتي:

 :نشاة جودة الخدمة التعليمية  ولاً أ

لقد نما قطاع الخدمات بشكل ملحو  في النصف الثاني من القـرن الماضـي علـى حيثيـات 

لـى اقتصـاديات إن تحولت الكثير من البلدان من اقتصاديات التصنيع  أالحرب العالميـة الثانية بعد  

 عمالات نتشـار اســتإويعـزى ذلــك التحـول الـى تنــامي حركـة عصـر المعلومــات بفضـل  ,الخدمـة

نتشار شبكة الاتصالات بشـكل واسـع ممـا ادى ذلـك الــى تزايـد حجـم المنافسـة بـين إالحاسوب و

المنظمات العاملة في قطاع الخدمات، ولكـون الخدمـة نشـاط انسـاني وفكـري متعـدد الاتجاهــات 

 .(26: 2016،  )حيدر،حسن اء بين الباحثين حول عملية تقديم الخدمةوالابعاد فقد تباينت الآر

تقديم خدمة عالية الجودة يعد مفتاحًا للنجاا،   نَ إوفي عالم اليوم الذي يشهد منافسة قوية، ف

ويتفق العديد من الخبراء على أن أقوى اتجاه تنافسي يشكل حاليًا استراتيجية التسويق والأعمال  

نذ الثمانينيات، ارتبطت جودة الخدمة بزيادة الربحية، وينُظر إليها على أنها  هو جودة الخدمة، فم

وولاء   شفهية،  إيجابية  فعل  وردود  متكررة،  مبيعات  توليد  خلال  من  مهمة  تنافسية  ميزة  توفر 

   .( Abdullah,2006:31) العملاء ، وتمييز المنتجات التنافسية 

 وأخـذت بالانتشـار لتصـبح قضـية اسـتراتيجية رئيسـة فـي هرت جودة الخدمة منذ القـدم  

ــال الإدارة  ــواء ,جــدول أعم ــى حــد س ــاديميين عل ــن المســتغرب أن الممارســين والأك ــيس م اذ ل

التعلـيم   د هـا ، ويعـحريصون على قياس جودة الخدمة بدقة من أجل فهـم أفضـل لسـابقاتها وعواقب

لتـي يقـدمها فـي تـدريب الكـوادر الفنيـة اتنميـة الشـاملة وذلـك للمسـاهمات أعمدة ال أهمعالي من  ال

 تعمالهاوالأكاديمية والمهنية في مؤسسات المجتمع المختلفـة ، ودورهـا فـي تطـوير المعرفـة واسـ

ونشرها واعداد الاشخاص المؤهلين  وخبراء في خدمة المجتمع وتنميـة البيئـة وأسـاليبها ، لـذلك 
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هـم ادوات  تطـويره هـو أحظيت عملية تطوير التعليم باهتمام كبير في معظم دول العالم ،  ومـن  

 .(67: 2017تطبيق معايير الجودة التي اصبحت سمة من سمات هذا العصر) الزقاوي،وزاني ،

أصـبح  ,فقـد  ا ودوليا محاولات جادة لتطوير وتجويـدها واقليميً د التعليم الجامعي محليً ويشه

الاهتمام بالجودة  اهرة عالمية توليها الحكومات والمؤسسات اهتماما كبيرا وذلـك للوصـول الـى 

فضل، وقد تجسد هذا الاهتمام علـى المسـتوى الـدولي انشـاء بعـض الصـيغ والاليـات الاجود والأ

ن جودة الخدمة المتدنية ستؤثر في النهاية علـى تأهيـل قطـاع لأ  لضمان الجودة في التعليم  العالمية

الجامعة من خلال تقليل شعبية المؤسسـة وبالتـالي عـدد المتقـدمين ومسـتواهم، لكـن التـأثير غيـر 

 .( (Akhlaghi el at ,2012:5285مباشر وبطيء نسبيًا

  :جودة الخدمة التعليمية  ثانياً: مفهوم

نهـا أي أداء أو فعــل يسـتطيع أي طــرف إللخدمـة عـدة تعــاريف مختلفـة  فقـد عرفــت علـى  

هي النشـاطات أو المنـافع التـي او  ،وتكون غير مادية ولا ينتج عنها تملكه"    ,تقديمها لطرف  خر

تعرض للبيع أو التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة، ومن هذه التعاريف يلاحظ أن هناك ملامـح 

تقـديمها بـأي منـتج مـادي ،وتلـك  واضحة للدعوة إلى الفصل بين الخدمـة البحتـة التـي لا يـرتبط 

  .(Haesen el at ;2008:376)  الخدمة التي تقدم مرتبطة بمنتج مادي

خـر  فـت علـى انهـا أي نشـاط  يقـدمها طـرف الـى طـرف وحسـن ( عرَ   عبد الله عن )ونقلًا 

وتكون أساسه غير ملموس ولا ينتج عنـه أي نقـل للملكيـة وان انتاجهـا او تقـديمها يكـون مـرتبط 

       (.27: 2019حسن ,وعبد الله بمنتج اخر مادي ملموس  او لا يكون )

أنها "مجموعة الصفات المميزة للمنتج( أو النشاط أو العملية أو تعر ف على فما الجودة أو 

المؤسسة أو ملبيا للحاجات ً الشخ  )والتي تجعله ملبيا م ً للحاجات المعلنـة والمتوقعـة او قـادرة 

على تلبيتها وبقدر مـا يكـون المنـتج والتوقعـات، فإنـه منـتج جيـد أو عـالي الجـودة أو رديئـا قـدر 

رفت الجودة على أنها مطالب تتمثل في خصـائ  وأداء السـلعة أو ". كما عَ   توقعات المستهلكين ً 

الخدمة، لذا تتحقق الجودة عندما يشتمل المنتج على جميع الخصائ  ا يتوقعها المستهلك وعنـدما 

امـا   .(  145:  2017يتم أداء السلعة أو الخدمة بطريقة ترضي المسـتهلك )المسـتوفي، الخفـاجي،  

(DirektoumlYeşilada &  "فا جودة الخدمة بأنها "مطابقة لمواصفات العميل على (  فقد عر 

جودة الخدمة هي تصور العملاء لمدى تلبية الخدمة لتوقعاتهم أو تجاوزهـا   فإنَ   تعريفهذا الوفق  
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تؤدي الطبيعة التفاعلية لعملية الخدمة   ويتم الحكم عليها من قبل العملاء، وليس من قبل المنظمات 

                                     .Yeşilada & Direktouml,2010:932))يم المستهلكين للجودة فور تقديم تلك الخدمةإلى تقي

)جودة الخدمة( بأنها قدرة المنظمة على تلبية توقعات  (Akhlaghi & el at)كما وصف 

علـى أي نـوع مـن ذ أدرجوا عشرة محددات لجودة الخدمـة يمكـن تعميمهـا إالعملاء أو تجاوزها، 

ــول ،  ــاءة ، والوص ــتجابة ، والكف ــة ، والاس ــة ، والموثوقي ــك س الملموس ــي ذل ــا ف ــدمات ، بم الخ

 . (Akhlaghi el at ;2012:5286) والمجاملة، والتواصل ، والمصداقية ، والأمن ، والتفاهم

السهل   من  الخدمةإ وليس  لجودة  دقيق  مفهوم  الخصائ    التعليمية  عطاء  بسبب  وذلك 

هم المفاهيم  أ العامة المميزة للخدمات قياسا بالسلع المادية، ومع ذلك سوف يحاول الباحث عرض  

التي  أو التعاريف  على  درست هم  فعرفت  عام  مفهوم  الى  الوصول  بهدف  المفهوم  نها إ  هذا 

شانها ان ترتقي  مجموعة من الخصائ  والسمات والتي تمثل جوهر العملية التعليمية والتي من  

الطلبة وتلبي حاجاتهم وتوقعاتهم ) عَ 67 :  2014  ,الطائيبمستوى  الخدمة  (. وكذلك  رفت جودة 

تلبية   على  العلمي  المنتج  بها  يتميز  التي  والمميزات  الخصائ   من  مجموعة  "هي  التعليمية 

وكافة والمجتمع  العمل  وسوق  الطالب  المنتفعة)ع متطلبات  والخارجية  الداخلية  الله الجهات    بد 

التعليم التي تظهر من  وايضا عَ   (.4:  2019، حسنو التعليم العالي بأنها "تقييم عملية  رفت جودة 

للمستفيدين التعليمي  التطوير  تحسين  عملية  المحددةو  ,خلال  الأهداف  إلى  الوصول  أجل   من 

2012:25)   Štimac, &Šimić,).  جودة" و  الخدمة"  "جودة  مصطلحي  تعريف  يصعب 

الفردي للخدمة التعليم" العميل  بناءً على متطلبات  الخدمة  تختلف تصورات جودة  في     غالباً ما 

العملاء فصلًا دراسيًا أو منهجًا أو جامعة معينة تجربة تعليمية عالية  من    د البيئة التعليمية ، قد يع

التجربة متواضعة ونقلا   نفس  يجد  خر  بينما قد  التعليم  (  عرفوا ج Quinn el at)الجودة  ودة 

عليها"   المنصوص  المتطلبات  تلبية  على  الطالب  معرفة  "قدرة  أنها  التي    -على  المتطلبات  تلك 

وضعها أرباب العمل ، وهيئات الاعتماد ، والجمعيات المهنية ، وما إلى ذلك ، ومع ذلك ، فإن 

الداخلي "العملاء"  إلى  الجامعة  تقدمها  التي  المتنوعة  الخدمات   / المنتجات  والخارجيين مزيج  ين 

 .  (; 2009:140Quinn el at)  تتطلب تعريفًا أوسع 

جودة الخدمة التعليمية على أنهـا القـوة الدافعـة المطلوبـة   ارفوفطيمة ( فقد ع    عيسات ا )  م  أ

لدفع النظام الجامعي بشكل فعال ليحقـق أهدافـه والرسـالة المنـوط بـه اتجـاه المجتمـع والاطـراف 

 .(44: 2019،فطيمةوعيسات العديدة ذات الاهتمام بالتعليم الجامعي) 
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مفهوم   وضع  للباحث  يمكن  سبق  الخدمة  أمما  لجودة  مجموعة  وضح  على  التعليمية 

المنافع او الخصائص التي تقدمها مؤسسات التعليمية التي تستقطب الافراد الجدد، وتختص في  

المستفيدة من   تلبية حاجات ورغبات الأطراف  وبالتالي  معارفهم ومهاراتهم،  تنميتهم وتطوير 

 .الخدمات وتحقيق رضاھم

  ا: أھمية جودة الخدمات التعليمة:ثالثً 

أهمية التعليم من حيث التنمية الاقتصادية والاجتماعية، اصبح هناك ضغط متزايـد   مع تزايد 

من مختلف أصحاب المصلحة يتطلب تكييف مناهج البرنامج مع الاحتياجات المتغيرة ويتم تعديل 

القوانين واللوائح باستمرار لكي تـتلاءم مـع المتطلبـات الدوليـة ، فأصـبحت الشـهادات أداة مهمـة 

 (.,Štimac, &Šimić  0520 (25:مؤسسات التعليم العالي  لضمان جودة

للممارســين  حت جــودة الخدمـة مجـال اهتمــام رئـيسوخـلال العقـود القليلــة الماضـية، أصـب

والمــديرين والبــاحثين نظــرًا لتأثيرهــا القــوي علــى أداء الأعمــال، وانخفــاض التكــاليف، ورضــا 

 واحـدَ مـن التعليم العالي هـود يع .(91305el at ;20 Seth:) العملاء، وولاء العملاء وبرحيتهم

ويتميز تطور مجتمع المعرفة في القـرن الحـادي ،    المجالات التي تجذب الاهتمام العلمي المتزايد 

والعشرين بتوسـيع حـدود المعرفـة وتقصـير دورة حيـاة المعرفـة و هـور معرفـة جديـدة بـوتيرة 

   سريعة للغاية لذلك ، أصبح الـتعلم بشـكل متزايـد عمليـة تسـتمر مـدى الحيـاة ولا تنتهـي أبـداً فـي

الوقت نفسه ، هناك منافسة متزايدة بين مقدمي خدمات التعليم العالي حيث يتم خصخصـة السـوق 

ــد   ــكل متزايـ ــب وبشـ ــدمواليلعـ ــيماو نمقـ ــة لاسـ ــد الأهميـ ــالي ، دورًا متزايـ ــيم العـ ــي التعلـ                   فـ

الي ، تصبح جودة خدمات التعلـيم العـ  الاوضاعففي مثل هذه    .(27:  2017،بن عيسى والعوادي)

الكلمة الأساسية لمقدمي الخدمة  فكلما كانت الدولة أكثر تقدمًا ، زاد التركيـز علـى التعلـيم ودوره 

ذ يقـوم المسـتفيدون مـن الخدمـة التعليميـة باختبـار وتقيـيم ,إفي التنميـة الاقتصـادية والاجتماعيـة 

المستوى الأعلى للتنمية يضع قواعد وتوقعات أكثر صرامة ن   إيمكن القول    وجودتها باستمرار ،  

ت العولمـة الاقتصـادية والثقافيـة تحـديات جديـدة بنـاءعلى جودة خدمات التعليم إلى جانب ذلـك ،

لب الانفتاا العالمي وتبادل المعرفـة بسـبب حقيقـة أن سـوق العمـل لأنها تتط  لنظام التعليم العالي  

وضع تنافسي في السـوق لمؤسسـة التعلـيم العـالي فـي  بناءأصبح متحررًا بشكل متزايد، من أجل 

كمـا تـؤدي عمليـة تطبيـق الجـودة . (,Štimac, &Šimić   (2012:23ذه الظـروف ـــــمثـل ه

على عكـس المنـتج تقدمة والتطوير المستمر للمدخلات  أساليب التحسين المعمال  الخدمات إلى است

الذي يحتوي على مواصفات محددة مثل الوزن والحجم واللون والمادة ومـا إلـى ذلـك ، يمكـن أن 
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تحتوي الخدمة على الكثير من المواصفات غير الواضحة أو النوعية ، وبالتالي  فإن قياس جـودة 

يمكـن أن تختلـف توقعـات العميـل وعلاوة على ذلـك ،  الخدمة يمكن أن يكون تمرينًا صعبًا للغاية

من الخدمة بشـكل ملحـو  بنـاءً علـى مجموعـة مـن العوامـل مثـل الخبـرة السـابقة والاحتياجـات 

ــل ــن العمي ــرين وتصــوراتهم ع ــخاص الآخ ــات الأش ــية وتوقع  Akhlaghi el at)الشخص

جودة المرافق المادية والترفيهية بالجامعة من الحـرم الجـامعي والفصـول  د .وتع2012:5287; (

التي يمكن أن تحسـن جـودة   ائقالدراسية والإقامة والمختبر والحياة الاجتماعية والأمن، من الطر

وكـذلك أنشـطة التجمعـات الاجتماعيـة مثـل   ,تعلم الطلاب وتؤثر علـى إدراكهـم الشـامل للجـودة  

لمهرجانات محددات مهمة لجودة الكليـة ، كمـا يمكـن أن يـؤدي تـوفير بيئـة الأحداث الرياضية وا

في مختلـف   العاملينوصحية ، مثل تحسين المرافق الرياضية وتشجيع المشاركة النشطة للطلاب  

 Rahimizhian el atالأنشطة الترفيهية ، إلى تعزيز قدرتهم علـى أداء مهـامهم بشـكل أفضـل)

ن تسعى الـى اجـراء  الإصـلاحات التعليميـة فالهـدف منهـا تحسـين والكثير من البلدا.  (2020:3;

القدرة التنافسية للمؤسسة التعليمية  وفـي سـياق تحسـين   وهو دعمالمدارس وتحسين جودة التعليم  

تكـون  إذ المؤسسات التعليميـة يجـب علـى مـديري التعلـيم إجـراء تقيـيم منـتظم للبيئـة التعليميـة ، 

 ,أساس في عملية إدارة البيئة التعليمية المتمحورة حول المتعلم.  بشكل  مساهمة  الطلاب   لحو ات م

بهذه الطريقة قد نضمن أن المنظمـة التعليميـة لـديها مـوارد كافيـة ومناسـبة لـدعم عمليـة الـتعلم و

  (.Stukalina, 2012:84المستدام بشكل عام )

  الجامعي: الجودة في التعليم رابعاً: مبادئ

الجودة          والبشرية  تعد  المالية  ومواردها  المؤسسات  طاقة  استثمار  على  تعتمد  حديثة  فسلفة 

 ( 412: 2016ومن مبادئها: )السعداوي ,   شباع حاجات عملائها وتلبية رغباتهم،إلتحقيق أهدافها و

الاهتمام بالمستفيد يعني المحافظة على رضاه من خلال الوفاء    ن  إ  إذ   التركيز على المستفيد:  -1

 ا.ا ام خارجيً كان المستفيد داخليً أسواء  باحتياجاته

اله  -2 اداء  العمليات   التدريسية:  يأةالتركيز على جودة  تحسين  وادارة  بدراسة  الاهتمام  ويعني 

ذلك   ويرجع  فقط  المنتج  وليس  المؤسسة  داخل  جودة  إكافة  على  للعمليات  المباشر  التأثير  لى 

 المدخل التي تشمل كافة الانشطة في كافة المستويات. 

3-    : الجماعي  بالعمل  بذلك  الاھتمام  توجيأويقصد  تمثل  تكون هناك رؤية واحدة مشتركة  ها  ن 

 موحدا للتنظيم يتحاشى التكرار والتضاد ويكون هناك تحديد دقيق للمستويات. 
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ووضع  ,وصياغة الاهداف  ,القيادة الفعالة هي ابتكار الرؤية البعيدة    القيادة التربوية الفعالة :  -4

 خرين. لآعلى اوالتأثير  وتحقيق التعاون  ,الاستراتيجيات 

والتميز:  -5 المستمر  الرغ  التحسين  تحسن وتعني  تحقيق  في  الجامعية  للمؤسسة  المستمرة  بة 

 . تدريجي وجوهري في كل العمليات 

  ھداف الخدمة التعليمية:أا :خامسً 

 ( :27: 2019عديدة يمكن ذكر بعض منها )بعبو  , اهدافً التعليمية ألتطبيق جودة الخدمة  ن  إ

 تطوير قطاع مؤسسات التعليم العالي بمختلف اقسامه ووحداته. .1

 بتكار. بداع والتميز والإالبيئة الاكاديمية والنفسية والاجتماعية الداعمة للإ رتوفي .2

رتباط مؤسسي بين القطاعين العام والخاص من جهة ومؤسسات التعليم العالي من إيجاد  إ .3

 جهة اخرى .

 تحسين نوعية وكفاءة وموائمة التعليم العالي لمتطلبات المجتمع . .4

دارة وفـي تصـالات وتو فيهـا فـي الإتكنولوجيـا المعلومـات والإمواكبـة التطـورات فـي  .5

 البرامج الاكاديمية .

تقان العمل وحسن الاداء مطلب و يفي عصري وواجب وطني إالجودة و  ن  إ  على  التأكيد  .6

 تتطلبه مقتضيات العمل.

 تنمية روا العمل الجماعي والتعاوني للاستفادة من العاملين كافة في المؤسسة.   .7

 هوم الجودة تحت شعار لابديل عن الصحيح .ترسيخ مف .8

وترفع من مستوى الجودة وتقلـل مـن الوقـوع   جراءات التي تعززتخاذ كافة التدابير والإإ .9

                     في التدريس. بالأخطاء

 :: مميزات  الجودة في العملية  التعليمية الجامعيةدسًاسا

 -( : 413: 2016العملية التعليمية بالاتي ) السعداوي ,الجودة في عمال تتلخ  مميزات است

 داري في الجامعة نتيجة وضوا الادوار وتحديد المسؤوليات.تطوير النظام الإ -1

 رتقاء بمستوى الخدمات التعليمية المقدمة للطلاب التي تنعكس على جوانب شخصيتهم.الإ -2

 الاكاديميين والإداريين. كلزيادة الكفاءة التعليمية ورفع مستوى الاداء ل -3
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 لى رضاهم.إالعلمي والوصول  الدراسةالوفاء بمتطلبات الطلاب والمجتمع و -4

                عاملين.توفير جو تفاهم والتعاون والعلاقات الانسانية السليمة بين ال -5

 :: معايير جودة الخدمات التعليميةسابعاً

ــرى  ــاك مــن ي ــة  ن  إهن ــات الكافي ــى الجــودة هــي المعلوم ــؤثر عل ــي ت ــايير الت    بعــض المع

ــة  ــة المقدمــ ــاويًا للخدمــ ــليمه مســ ــم تســ ــذي تــ ــد الــ ــون الوعــ ــب أن يكــ ــادقة اذ يجــ                                 والصــ

(12 :Sultan & Wong,2011).  ــد ـــايير الإ واحــدة مــنإدارة الجـــودة  وتع ـــي مع ـــاد ف عتم

  :(Stukalina, 2012:87)   أتيالتعلـيم فـي بريطانيـا، وتتمثل  هذه المعايير بما يمؤسسـات 

 .المباني والصحة والأمان -1

 الإدارة وكيفية تعيين أعضاء هيئة التدريس -2

 إدارة الجودة -3

 رعاية الطالب  -4

 التعليم والتعلم: طرق التدريس والمصادر . -5

 التعليمية:: استراتيجيات تحسين جودة الخدمات ثامناً

الفهم الشامل لجودة التعليم يأخذ في اعتباره أن تحسين الجودة في مؤسسة تعليمية يجب   ن  إ

 . ( Ezeokoli , & Ayodele, 2014:149)  أن يركز على "التغيير أكثر من التركيز"

 واخرون الى ان استراتيجية تحسين الخدمة تتمثل في :أشاروا 

 كيانات مترابطة . وصفهاإدارة الوحدات التنظيمية ب -1

ــاديمي متحمســين  -2 ــع أك ــي أنشــطة ضــمان الجــودة كأعضــاء مجتم إشــراك الطــلاب ف

نشـاطًا   وصـفهاالطـلاب ب  حو ـات ومسؤولين ، وتقييم البيئة التعليمية مـع التركيـز علـى جمـع مل

 . )  2012:85Stukalina ,أساسيًا لضمان الجودة  )  

 التكاليف يؤدي الى تخفيض المستمر التحسين المستمر للعملية التعليمية مما -3
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اعمـالهم   لأداءعلى مساعدة العاملين    لناجحة التي يتمحور هدفها الاساستوفير القيادة ا  -4

 .حل المشكلات وايجاد الحلول بطريقة مبتكرة فضلًا عن الطرق  بأفضل

 كـلنظام الاتصالات المفتوحة يقوم بتوفير المعلومـات ل  تأسيسطرد الخوف من خلال    -5

 (70:2020الشواورهالعاملين بالمؤسسة )

 :ولغرض تحقيق درجة الرضا المرغوب فيها لدى المستفيدين فانه لابد من عمل الآتي

 .الفهم الكامل لحاجات المستفيدين على الأمد القريب والبعيد   -أ

  رسم علاقة واضحة مابين المستفيدين وتصميم العملية التعليمية في الكلية -ب 

 .كسب ثقة المستفيدين -ت 

بناء جسور من الثقة مع المستفيدين من المؤسسات وغيرها والعمل على حل المشـكلات   -ث 

 .التي تواجههم والتنسيق معهم في فرص عمل الخريجين

  قيام الكلية وباستمرار على قياس رضا المستفيدين عن أداء الخريجين وكيفية التطوير . -ج

  .تكنولوجيا المتقدمة المناسبة عمالاست -ا

 (2010:88،حميد وعليم والتدريس )ابراهيم ديمقراطية الت -ت

  ية:جودة الخدمة التعليم تاسعاً: أبعاد

ا ضروريا وذلك لغرض الكشف عـن مسـتواها مرً أان مسألة قياس الجودة في الخدمة يعد   

من المعلوم ان قياس الجودة في مجـال السـلع ووعن مجـالات التحـسين والتطوير المستمر فيها ،  

مؤشـرات موضـوعية او   أستعماليكاد ان يكون أيسر بكثير مما هـو عليـه فـي الخدمات اذ يمكن  

تانــة او عــدد الوحـدات غيـر الصـالحة ومـا ا لخصائصها المادية مثـل الممادية لقياسها وذلك تبعً 

مر يكاد  يكون اكثر تعقيدا ويعـود ذلـك للــسمات المميـزة الأ  ن  إا في مجال الخدمة فم  أشابه ذلك ،  

فضلا عن عدم ملموسيتها وعدم تجانسها وتعذر خزنها وتـزامن , للخدمة عن السلعة بوجه خاص 

 (29: 2014انتاجهـا مـع استهلاكها ) الطائي، 

في النموذج على أنها الفـرق   الزبون  مقياس الأداء المستند إلى( إعتمد    Parasuraman)  بينما   

بين توقعات العملاء وتصوراتهم لقياس جودة الخدمة على طول خمسة أبعـاد: الملموسـة: مظهـر 

ومـواد الاتصـال. الموثوقيـة: القـدرة علـى أداء الخدمـة  العـاملينالمرافق الماديـة ، والمعـدات ، و

الموعودة بشكل موثـوق ودقيـق. الاسـتجابة: الاسـتعداد لمسـاعدة العمـلاء وتقـديم خدمـة سـريعة. 
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هم وقـدرتهم علـى بـث الثقـة. العنايـة والاهتمـام الفـردي الـذي   التأكيد: معرفة المو فين ومجاملة

 (. et al., 1991:338 Parasuraman). لزبائنهالمنظمة توفره ا

اعضـاء  ،المرجـع العلمـي ،: المنهج العلمي لى انهاإبعاد جودة الخدمة التعليمية  أالطائي    وحدد     

التمويــل ومصــادره  و التســهيلات الماديــةو،وقت المجهــود والو،ســلوب التقييموأ ،التــدريس أةهيــ

درجـة  و)الجـدارة, مـة التعليميـةد حافظ وحسين ابعاد اخـرى للخ ضافأو .(45:  2014)الطائي،  

. وبعد الاطلاع على (77:  2020،الشواوره)  الجودة المدركة والاتصال(و ،الاداءو  ،فهم الزبون

لقياس جودة الخدمة التعليمية الذي يتكون من  Hui et al)مقياس)  الباحث إلى  إرتأىمقاييس عدة 

 بعدين هما: 

التـي السـلوكيات    ويقصـد بـه الاهتمـام    :خدمة الزبائن الداخليين )الطلاب والمسـتفيدين(   -1

تشـمل  (Hui et al., 2003:185)الطـلاب والمسـتفيدين الموجهـة إلـى  يقـدمها الفـرد 

فالاهتمــام ، الســلوكيات مشــاركة المعلومــات والتعــاون وحــل النزاعــات وتــوفير التوجيــه

إذان إن .(2016:410،  يبالمستفيد تعني المحافظـة رضـا والوفـاء باحتياجاتـه) السـعداو

كونــه المتلقــي المباشــر للخدمــة  الطالــب هــو الزبــون الأساســي لمؤسســة التعلــيم العــالي

طالب يتمتع بمسـتوى مـن العرفـة اعلـى مـن المسـتوى ريج  تخهو    وإن الهدف  ،التعليمية

كسب رضاهم وتلبية توقعاتهم يـؤدي بمنـافع   فإن  لذلك  الذي كان عليه قبل دخوله للجامعة

  .(2014:110Saif,) وميزتها التنافسية كبيرة للمؤسسة التعليمية

او يقـيس المجموعـة الأخـرى مـن السـلوكيات :الـذي خدمة الزبائن الخارجيين)المجتمع(  -2

يتـردد للمؤسسـة التعليميـة لطلـب حاجـة او الـذين  د  جميع الافـرا  أيالموجهة إلى  المنافع  

سسـة ؤوان كسـب رضـا المجتمـع يعـد ثـروة تسـتطيع مـن خلالهـا المتشمل  خدمة معينة  

وضـمان البقـاء والاسـتمرار وتنـافس بقـوة مـع التعليمية مـن مواجـه التحـولات العالميـة  

أكثـر ملائمـة لقيـاس جـودة الابعـاد تكـون  وارتـى الباحـث ان هـذه    ،المؤسسات الاخـرى

  (Hui et al., 2003:185)الخدمة التعليمية في المؤسسات التعليمية
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 المبحث الرابع

 العلاقة بين متغيرات الدراسة 

 : توطئة 

المبحث       هذا  الفكري  يخت   الترابط  وتوضيح  للعلاقة   بعرض  الأساس  الركيزة  ليكون  بينها  والمنطقي 

التفاعل   وطبيعة  المتغيرات  هذه  بين  الدراسةالميدانية  متغيرات  الجهود   بين  على  الباحث  اطلاع  وحسب   ،

الحالي  ، الأمر الذي يزيد من    الدراسةالمعرفية والفكرية السابقة لا توجد  أي دراسة جمعت بين متغيرات  

الع :أهمية توضيح هذه  بين  :  ولاً ألاقة ومن خلال أربعة محاور أساس تضمنت  المتعسف    العلاقة  الاشراف 

العلاقة بين  :ثالثاً  لعلاقة بين الاحتواء المدرك و جودة الخدمة التعليمية , و ا:  اثانيً و   ,  وجودة الخدمة التعليمية  

المدرك,  والاحتواء  المتعسف  ً و  الاشراف  متغيرات    :رابعا بين  الخدمة  العلاقة  وجودة  المتعسف  الإشراف 

 وكما يأتي:   التعليمية والاحتواء المدرك

 :  العلاقة بين الاشراف المتعسف وجودة الخدمة التعليمية: أولاً 

  السلوكيات   وهذه      و السلوكيات التي يؤديها الرئيس تجاه المرؤوسينأمن الممارسات    د الاشراف المتعسف يع

وعلى جودة  الخدمات     المناسب   والسلوك  للسلامة  المرؤوس  ادراك  على  مباشر  بشكل  ستؤثر  الفعل  وردود 

للمستفيدين فبعض  يقدمها     الشاملة  القيادة  مثل  ،  النفسية  السلامة  على  إيجابي  تأثير  لها  القادة  سلوكيات     التي 

فقد  ,  النفسية    السلامة  على  سلبي  تأثير  المتعسف  للإشراف  يكون  قد  ،   ذلك  من  النقيض   على  الأخلاقية  والقيادة

  بين   العلاقات   يجهد   أن  بسهولة  يمكن  ،  العادلة  غير  الانحرافات   من   كنوع  ،  التعسفي  الإشراف  Liu  عرف  

الواقع السلبي الذي يتركه الاشراف المتعسف قد ينعكس   ن  إ  . (,.Liu et al  2016:131)    والمرؤوسين  القائد 

يمكن أن يؤدي إلى حالات وسلوكيات نفسية    تعسفلإشراف الما  ن  لإ  وبالتالي ادائهم ل  ,على سلوك العاملين

خاص    ,مرؤسين  للسلبية   بشكل  التعليمية  والخدمة  عام  بشكل  الخدمة   جودة  على  سلبا  ستنعكس  وبالتالي 

المو فرلذلك  ,  التعليمية   إبداع  تعزيز  كيفية  على  والممارسين  الباحثين  من  العديد  السلوك  و   ،كز  أن  وجد 

 ما  عادة"  الإشراف"  أن  , كما (,.Liu et al  2016:130) الإيجابي للقائد هو مقدمة حيوية لإبداع المو ف 

 ،   المسؤوليات   وتحمل  ،   المبادرات   اتخاذ   من  تمكينهم  ,  الإشراف  تحت   ،  للناس  الصحيح  التوجيه  يعطي

  ،وتصحيحهم،   الأشخاص   هؤلاء  تدريب   هو  الإشراف  جوانب   أحد  لكن  , ذلك  إلى  وما  بمفردهم  قدما  والمضي

 Khan et  2010:491 )الخدمة التعليمية  في  قصورهم  أوجه  تحسين  ،وكذلك  فعله  عليهم  يجب   بما  وإخبارهم

al.,.)  



68 
 المبحث الرابع : .................... العلاقة بين متغيرات الدراسة    

 

ويتميـز تطـور مجتمـع ،   المجالات التي تجذب الاهتمام العلمي المتزايد   واحدق منالتعليم العالي هو    د يع

المعرفة في القرن الحادي والعشرين بتوسيع حدود المعرفة وتقصير دورة حياة المعرفة و هور معرفة جديدة 

ي الوقـت أصبح التعلم بشكل متزايد عملية تستمر مدى الحياة ولا تنتهي أبداً فـفقد  بوتيرة سريعة للغاية لذلك ،  

نفسه ، هناك منافسة متزايدة بين مقدمي خدمات التعليم العالي حيث يتم خصخصة السوق بشكل متزايد  يلعب 

 مـن علـى مقـدمي الخدمـة  الاشـراف د ويعـ وخاصـة فـي التعلـيم العـالي  دورًا متزايـد الأهميـة  الخدمة  مقدمو

 (27: 2017،بن عيسى والعوادي) العوامل المؤثرة على جودة تلك الخدمة

ستندت عليه الفرضية إوهذا ما ,    ن الاشراف المتعسف يقلل من جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسةإفهذا  ل

 التي تن  بوجود العلاقة السلبية بين الاشراف المتعسف وجودة الخدمة التعليمية.

 : جودة الخدمة التعليمية الاحتواء المدرك وا : العلاقة ثانيً 

نهم جـزء إفـراد بـنه مجموعة من  سلوكيات  القائد التي تركز تسهيل شعور الأإعرف الاحتواء المدرك على   

و التفــرد مــع المســاهمة فــي عمليــات ونتــائج المجموعــة      أحتفــا  بشــعورهم بالتمــايز مــن المجموعــة مــع الإ

Randel et al., 2018:192) (هنـاك حاجـة إلـى تـدخلات  . لتحقيق اهمية الاحتواء المدرك يجب ان تكـون

على مستوى المنظمة وعلى السياق الاجتماعي والتعليم ، من أجل ضمان مشاركة أوسـع للجميـع فـي العمليـة 

ذ يجب أن يكون هدف التعليم الشامل هو رفاهية الفرد ونوعية حياته ، والاهتمام بالتعليم  ,إالتعليمية والتكوينية  

(. لذلك كلما زاد شعور الافراد  et al., 2016:1099D’Isantoاعي)  الاجتم-وحماية النمو الجسدي والنفسي

بالانتماء والتمايز كلما زادة شعورهم بالمسؤولية تجاه الاعمال التي يقومون بها وهذا مايزيد من جـودة بشـكل 

عاليـة  تقديم خدمة  ن  إعالم اليوم يشهد منافسة عالية قوية، ف  ,فأصبحعام وجودة الخدمة التعليمية بشكل خاص   

ا اسـتراتيجية  الجودة يعد مفتاحًا للنجاا، ويتفق العديـد مـن الخبـراء علـى أن أقـوى اتجـاه تنافسـي يشـكل حاليًـ

الخدمــة التعليميــة تعنــي  التســويق والأعمــال هــو جــودة الخدمــة ، والتــي مــن ضــمنها الخدمــة التعليميــة فجودة

على تلبية متطلبـات الطالـب وسـوق العمـل   مجموعة من الخصائ  والمميزات التي يتميز بها المنتج العلمي

مع تزايد أهميـة التعلـيم مـن  (.3: 2019،حسن،)عبد الله المنتفعةكافةالجهات الداخلية والخارجية  والمجتمع و

حيث التنمية الاقتصادية والاجتماعية، اصبح هناك ضغط متزايد من مختلف أصحاب المصلحة يتطلب تكييف 

مناهج البرنامج مع الاحتياجات المتغيرة ويتم تعديل القوانين واللـوائح باسـتمرار لكـي تـتلاءم مـع المتطلبـات 

 ,Štimac   (2012:25ضـمان جـودة مؤسسـات التعلـيم العـالي الدوليـة ، فأصـبحت الشـهادات أداة مهمـة ل

&Šimić,.)   وهذا ما استندت عليه الفرضية التي تن  بوجود العلاقة طردية  بين الاحتواء المـدرك وجـودة

 الخدمة التعليمية  .
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 : ا :العلاقة بين الإشراف المتعسف والاحتواء المدركًً ثالث

الم     سلوك  ورؤساء  يمثل  الاساسديرون  المورد  مستوى    العمل  وبالتالي  المرؤوسين  سلوك  على  للتأثير 

سلوك او مشرفي  ن  إلى إادائهم في العمل،هذا ما فسرته نظرية التبادل الاجتماعي في مكان العمل والذي يشير  

التي عكست وبالرغم من ان كثير من الأ  العمل يؤثر بشكل كبير على سلوك مروؤسيهم   بحاث والدراسات 

العلاقة  ان    و المدمر في التاثير على مرؤوسيه، سلبا او ايجابا وبالتالي على ادائهمأة سلوك القائد البناء  كيفي 

ال للإشراف  المرؤوسين  تصورات  للمرؤوسين    متعسفبين  التنظيمية  المواطنة  لسلوك  المشرفين  وتقييمات 

يعتقدون أن علاقتهم بالمنظمة هي علاقة عندما   سلوك المواطنة التنظيمية يؤدون   المرؤوسين  نَ إ  الى  اشارت 

تبادل اجتماعي )أي العلاقات الموجودة خارج العقود الرسمية بحيث تكون مساهمات المشاركين غير محددة( 

تمخضت الدراسات الخاصة بسلوك القائد  فقد        (.et al.,  Zellars  2002:1071لاقتصادي) بدلاً من التبادل ا

.    كما اكد بعض  (Tepper,2000 :178)على المرؤوسين في التاثير    سلبيةالنوع الاكثر  بوصفهالتعسفي  

المدمرة   القيادة  في  الفعال  النوع  هو  المتعسف  القائد  ان  اثار    ن  إالباحثين  عنة  ينتج  المتعسف  القائد  سلوك 

 بناءعكس على مستوى الرضا والاداء في عملهم، بل ويتعدى ذلك من خلال  وعواقب مؤذية للتابعين مما ين

ارتباط سلبي بين المرؤوسين ومهنتهم، الرضا عن الحياة، و اداء المهام,الكثير من الدراسات الخاصة بالقائد 

  (.,.Khan et al  2010:493 )التعسفي افرزت نتائجه السلبية على سلوك المرؤوسين

خر، فان الدراسات ا هرت ان هنالك ارتباط ايجابي بين الاحتواء المدرك للمرؤوسين مـن وعلى النحو الآ    

العلاقة المباشرة بين الاحتواء المـدرك   فضلا عن  قبل منظماتهم ورؤسائهم ومستوى ادائهم وابداعهم بالعمل،  

      اعي بـان الاحتـواء المـدرك للعـاملينواداء المهام مـن قبـل فريـق العمـل, اذ وضـحت نظريـة التبـادل الاجتمـ

 ي العمـلـــــــــــؤثر ايجابـا علـى سـلوكهم فــــــــيو بـدوره ــــــــن ادائهم تجـاه رؤسـائهم وهــــيزيد ويحفز م

(Chen & Tang,2018:268) لاسـيما القائد الذي يستعمل الاسلوب التعسفي في التعامل مع مرؤوسـيه و و

فـي حـين ان الاحتـواء  ,ان يمنحهم الشعور بالرضا عن العمل او حتى عن انفسهم مع فرق العمل،  لا يستطيع

(. وبالتـالي Liu et al.,2012:117المدرك للمرؤوسين هو شـعورهم بـالقبول والانضـمام فـي بيئـة العمـل) 

بيئة تمـنح الشـعور بالانتمـاء ومسـتوعبة  بناءهذا الامر يتطلب معاملة حسنة و ن  إ ينعكس على تحسين اداءهم

من قبل الرؤساء والادارات يستدل الباحث من خلال عواقب دور القائد التعسفي السـلبي علـى اداء العـاملين ، 

انه غير قادر على منح مرؤوسيه الشعور بالاحتواء ، بل وعلى العكس قد يؤدي الاسلوب التعسـفي الـى حالـة 

لعمل,وهـذا مـا اسـتندت عليـه الفرضـية التـي تـن  بوجـود العلاقـة السـلبية بـين من الشعور بالنبذ فـي بيئـة ا

 الاشراف المتعسف والاحتواء المدرك.  
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 ف وجودة الخدمة التعليمية والاحتواء المدرك الاشراف المتعسا : العلاقة بين رابعً 

 د المعاملـة القاسـية والاسـتبداأشارت وجهات كثيرة  إلى الجانب المظلـم للإشـراف   المتعسـف مـن خـلال      

ا   نوالتي يبديها المشرف تجاه المرؤوسي وفي المقابل تكون وجه نظر المرؤوسين اتجاه المشـرف سـلبية أيضـً

رتبط أي ستنعكس بشكل كبير على افعال الفرد والأعمال التي يقوم بها , فضلًا عن الخسـائر التـي تـ   وعدائية

مثل تقليل ابداع المو ف ائج سلبية خطيرة للضحايا وأرباب العمل ،بنتالمتعسف    التعرض المستمر للإشرافب

لـذلك للإشـراف المتعسـف أهميـة كبيـر لا تقـل  .et al..,2011:279)   (Tepperوالانتاجية والاستياء وغيرهـا  

أهميته عن أهمية  جودة الخدمة التعليمية التي تعد ميزة تنافسية مهمة للمؤسسـة التعليميـة تسـعى بشـكل كبيـر 

من خلال تقييم الفجوة بـين وتلبية توقعات الطلاب حول عملية الخدمات التعليمية ،  للحصول عليها من خلال   

ب ، حيث تدل الفجوة الأقل بين التوقعات والتصـورات علـى جـودة أعلـى للخـدمات توقعات وتصورات الطلا

ومن ثم  فإن الخطوة الأساسية لتعويض هذه الفجوة هي تحديـد تصـورات وتوقعـات الطـلاب حـول   التعليمية،

تقليـل جودة الخدمات التعليمية لتحديد نقاط القوة والضعف في النظام. يجب أن يتبـع ذلـك تبنـي اسـتراتيجيات ل

 . Bahadori et al., 20)11(1059:  فجوة الجودة وتلبية توقعات الطلاب 

ا أهمية الاحتواء المدرك فتكمن في  ان تكون     فـيالمنظمـة ومستوى  هناك حاجة إلى تدخلات على  أم 

يجـب اذ ، من أجل ضمان مشاركة أوسع للجميع في العمليـة التعليميـة والتكوينيـة   والنفسيالسياق الاجتماعي  

و التعلـيم ، وحمايـة النمـو لعلم  أن يكون هدف التعليم الشامل هو رفاهية الفـرد ونوعيـة حياتـه ، والاهتمـام بـا

راف عـن قاعـدة إن نموذج التطبيع الذي لا يفُهم على أنه قمـع لأشـكال الانحـ  والاجتماعي،  -الجسدي والنفسي

ويولد معاني مشـتركة أي العاملين إنه ينتج شعورًا بالتقارب بين الناس  يقوم على فكرة الحالة الطبيعيةإذ  ثابتة  

مقارنة بالتجربة التي تطـور الاعتـراف المتبـادل بـين النـاس ، وبالتـالي الحفـا  علـى عمليـات هيكلـة الهويـة 

التعلم علاوة على ذلك ، تعزز الفوائد النفسية الناتجة عـن الحيـاة الشخصية فيما يتعلق بعمليات تنمية التفكير و

الطبيعية رفاهية ونوعية حياة الناس ، لأن زيادة المعاني المشتركة تعـزز المرونـة ، أي قـدرة الشـخ  علـى 

 .( et al., 2016:1099D’Isanto) مواجهة المواقف المعاكسة ذات الطبيعة الشخصية والاجتماعية 

طلاع على الجهود المعرفية والفكرية السابقة تبين ان العلاقة بين المتغيرات تحتاج الى دراسة ومن خلال الا

بين   الايجابية  والعلاقة  التعليمية  الخدمة  وجودة  المتعسف  الاشراف  بين  العكسية  العلاقة  خلال  من  تطبيقية 

التي تسعى الى تحقيقه وبما    الاحتواء المدرك و جودة الخدمة التعليمية ، كما توضح سبب وجوده والأهداف

قابلة   وشاملة ومرنة  واضحة  والمرؤوسين   الرئيس  بين  كانت علاقة  فكلما   ، المؤسسات   باقي  يميزها عن 
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فيه   تعمل  الذي  المجتمع  قبل  من  ومقبولة  تشهدها  التي  الشديدة  والمنافسة  البيئة  تغيرات  مع  والتكيف  للتغيير 

هؤلا تمكن  كلما   ، إحتواءً   اكثر  مواهب  يكونوا  يحملون  الذين  افراد  أفضل  واستقطاب  جذب  من  القادة  ء 

التدريسين   شعور  زاد  كلما  أي    ، وفاعلية  بكفاءة  أعمالهم  انجاز  على  قادرين  تجعلهم  وخبرات  وكفاءات 

بشكل   هذا   سينعكس  المتعسف  الاشراف  للسلوكيات  تعرضهم  وتعدم  والتمايز  بالانتماء  العاملين  والافراد 

الخدمة التي تقدمها المؤسسة  التعليمية على الزبائن الداخليين )الطلاب والمستفيدين( وعلى  ايجابي على جودة  

 الزبائن الخارجيين )المجتمع ( ككل . 
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 الأولالمبحث                                                      

 اختبار وتطوير مقاييس الدراسة 

 ...توطئة 

,  تهايومصداق  في هذه الدراسة  عملة جراء اختبار التأكد من مدى صلاحية المقاييس المستإيهتم هذا المبحث ب   

ولية لمقياس كل متغير من متغيرات الدراسة كاختبار فقدان البيانات القيام بالاختبارات الأذ يتم ذلك من خلال  إ

(,  كرونبات  لفااوالصدق البنائي التوكيدي, ومعامل الثبات ),وشذوذها, واعتدالية البيانات )التوزيع الطبيعي(  

المدرك ممثلا بالأبعاد )الانتماء,   ومتغير الاحتواء,وسيتم ذلك لمتغير الاشراف المتعسف )متغير احادي البعد( 

 والتمايز( ومتغير جودة الخدمة التعليمية ممثلا بالأبعاد )خدمة الزبائن الداخليين, وخدمة الزبائن الخارجيين(

 :  يأتي وكما 

 أولاً: ترميز متغيرات الدراسة الرئيسة وابعادھا الفرعية وتوصيفها

( يوضح المتغيرات وابعادها الفرعية وترميزها  5متغيرات رئيسة والجدول )    ةتتضمن الدراسة الحالية ثلاث  

 في التحليل الاحصائي للبيانات وعدد الفقرات التي تقيس كل بعد.

 ( 5 الجدول )         

 ترميز وتوصيف متغيرات الدراسة 

 المصدر  الرمز  عدد الفقرات  البعد  المتغير 

 ( (AS Tepper ,2000 15 البعد متغير احادي  الاشراف المتعسف 

 الاحتواء المدرك 
 AF   (Chunge et al., 2020) 5 الانتماء 

 DI 5 التمايز 

 جودة الخدمة التعليمية 

خدمة الزبائن الداخليين 

 )الطلاب والمستفيدين( 

9 IC (Hui et al., 2003) 

خدمة الزبائن  

 الخارجيين)المجتمع( 

7 EC 

 بناء على ادبيات الموضو  الباحث  اعداد: المصدر
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 ثانيا: استكشاف فقدان بعض البيانات

ســتخراج المؤشــرات الاحصــائية الخاصــة بالدراســة ألغــرض البــدء بعمليــة التحليــل للبيانــات و

ــو مــن ولًا أالحاليــة يســتلزم الامــر  ــامج تخل  التأكــد مــن ان البيانــات التــي تــم جمعهــا وتنزيلهــا فــي البرن

ام الباحـث امـا حـذف الفقـرة التـي فيهـا قـيم مـ  أفقدان او نقـ  بعـض القـيم ففـي حالـة وجـود فقـدان فـان  

ق التقــدير او التعامــل مــع البيانــات كمــا هــي او الرجــوع ائــمفقــودة او تقــدير القيمــة المفقــودة بطر

تماليــة الفقــدان بســبب النقــل ولــيس بســبب اســتجابة المســتجيبين وكــل مــاذكر يعتمــد علــى للاســتبانة لاح

هــذه الخطــوة ضــرورة ملحــة لدقــة النتــائج وضــمن وم لا, أمقــدار معتبــر  ومقــدار الفقــدان هــل هــ

ــات أالاول , جــانبين  ــك البيان ــة بســبب الفقــدان لتل ــر دقيق ــائج غي ــا ,ن تكــون النت بعــض البــرامج  ن  إوثاني

ــائية ــامج  الاحص ــل برن ــة مث ــة فارغ ــاك خلي ــت هن ــل اذا كان ــد ,  Amosلا تعم ــار التأك ــراء اختب ولإج

ــامج  ــي برن ــوافر ف ــاد اســلوب التكــرارات المت ــم اعتم ــات ت ــدان بعــض البيان ــان  SPSS.V25مــن فق لبي

ــات  ــام البيان ــبعض ارق ــدان ل ــود فق ــدول )إم لا أوج ــات 6ذ يوضــح ج ــة والبيان ــم العين ــرات وحج (  الفق

ــودة,  ــاقي  والمفق ــاك نقــ  فيهــا ممــا يمهــد لأجــراء ب ــيس هن ــة ول ــات كامل ــين مــن الجــدول ان البيان يتب

  الاختبارات.

 (  6جدول )

 استكشاف فقدان بعض البيانات 

البيانات   العينة  الفقرات  ت

 المفقودة 

البيانات   العينة  الفقرات  ت

 المفقودة 

البيانات   العينة  الفقرات  ت

 المفقودة 

1 AS1 120 0 15 AS15 120 0 29 IC4 120 0 

2 AS2 120 0 16 AF1 120 0 30 IC5 120 0 

3 AS3 120 0 17 AF2 120 0 31 IC6 120 0 

4 AS4 120 0 18 AF3 120 0 32 IC7 120 0 

5 AS5 120 0 19 AF4 120 0 33 IC8 120 0 

6 AS6 120 0 20 AF5 120 0 34 IC9 120 0 

7 AS7 120 0 21 DI1 120 0 35 EC1 120 0 

8 AS8 120 0 22 DI2 120 0 36 EC2 120 0 

9 AS9 120 0 23 DI3 120 0 37 EC3 120 0 

10 AS10 120 0 24 DI4 120 0 38 EC4 120 0 

11 AS11 120 0 25 DI5 120 0 39 EC5 120 0 

12 AS12 120 0 26 IC1 120 0 40 EC6 120 0 
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13 AS13 120 0 27 IC2 120 0 41 EC7 120 0 

14 AS14 120 0 28 IC3 120 0 42  

 SPSS.V.25المصدر: اعداد الباحث بناءا على مخرجات برنامج 

 

 ا: استكشاف وجود شذوذ البيانات من عدمه  ثالثً 

ــاذة  ــات الش ــود بعــض البيان ــان وج ــذه الخطــوة ببي ــل ه ــات الشــاذة أوتتكف ــض البيان لا فظهــور بع

ــألة  ــة مس ــة الحالي ــي الدراس ــد ف ــدرج المعتم ــاس او الم ــتوى المقي ــن مس ــى م ــتواها اعل ــون مس ــي يك الت

 الخليــة فــيتحــدث عــادة عنــدما يــتم تنزيــل البيانــات مــن الاســتبانات الخاصــة بالمســتجيبين اذ قــد يتكرر

وهــذا بحــد ذاتــه ســيغير  ,ذكــر رقــم مــا فيكــون بــذلك مســتواها اعلــى ممــا هــو مطلــوب للدراســة  نفســها

ــائج التــي ســتظهر بالتحليــل وقــد تبعــدها عــن محتواهــا الحقيقــي الــذي تختبــره ولغــرض  مــدى دقــة النت

ــى تقنيــة  ــم الاعتمــاد عل ــن عدمــه ت ــات الشــاذة م ــود تلــك البيان ــق مــن وج ضــمن  (Boxplot)التحق

وقــد اكتشــف الباحــث مــن خلالهــا وجــود بعــض البيانــات الشــاذة فــي , SPSS.V.25ية الحزمــة الاحصــائ

ــم معالجتهــا لتكــون بــذلك البيانــات خاليــة مــن الشــذوذ والتطــرف وشــكل )  ( يبــين 2بعــض الفقــرات وت

ــدم  (Boxplot)اختبـــار    ــذ فقـــرة واحـــدة للتوضـــيح لغـــرض عـ للفقـــرة الاولـــى بالاســـتبانة )تـــم اخـ

 .ود العلمية في عرض متطلبات التحليل(الاسهاب والخروج عن الحد 
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 ( 2شكل )  

 اختبار شذوذ البيانات 

 ا: التحقق من اعتدالية البيانات:رابعً 

التي  الاحصائية  الاساليب  تحديد  يتم  خلالها  ومن  البيانات  توزيع  طبيعة  تحديد  الى  الاختبار  هذا  يهدف 

البيانات يشير الى التوزيع الطبيعي الذي أو  أساليب المعلمية  ي الأعمل,أتست لاساليب اللامعلمية, ان اعتدالية 

بمتغيرات معينة وشكل   المعلقة  البيانات  بين  المقارنات  يستخدم لإجراء  افتراضي  متماثل  توزيع  بأنه  يعرف 

الشكل   هذا التوزيع غالبًا ما يشُار إليه باسم "شكل الجرس" وقد يدعى بعض الاحيان بمنحنى الجرس نتيجة

طبيعي   تتوزع  البيانات  هل  يسُتدل  خلاه  من  والذي  للبيانات  التحليل  عند  يتخذه                       لا  أوالذي 

Sekaran & Bougie,2016:238))  التوزيع، و بالقرب من مركز  تقع  البيانات    ن  إ  وهو يعني أن غالبية 

العلمي   للبحث  الطبيعي مهم  التوزيع  الباحث    بوصفهتحليل  الأيوجه  الأباتجاه  الاكثر ملائمة  ساليب  حصائية 

لمجال ونطاق اختبار بياناته وبالتالي الوصول الى ادق النتائج المتوخاة, علما ان الباحثين يشيرون الى اهمية  
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افضل من الاساليب الاحصائية المرتبطة    بوصفهاساليب الاحصائية المرتبطة بالتوزيع الطبيعي  الأعمال  است

الطب والتخمين  يعي من حيث  بالتوزيع غير  والتنفيذ  القوة الاحصائية  تم    (Pallant, 2007:210)مجال  وقد 

على   الطرائقالاعتماد  من  اسلوب   واحدة  وهو  المختبرة  للبيانات  التوزيعي  المنحنى  باستكشاف   الخاصة 

(Kolmogorov-Smirnov)  (Tabachnick & Fidell,2014:198)   الحزمة ضمن  والمتوفر 

فضلا عن اعتماد قيمة معيارية للاختبار وعند المقارنة بها يجب ان تكون نتائج    (SPSS.V.25)الاحصائية  

 %( معنوية  مستوى  وبحدود  المعيارية  القيمة  من  اعلى  في  أ كحد    5)الاختبار  الاتية  المعادلة  وتعتمد  على 

  (Schindler  &Copper, 2014حساب القيمة المعيارية: ) 

 D=
1.36

√𝑛
 

ــير إ ــا إ Dذ تشـ ــة بينمـ ــة المعياريـ ــى القيمـ ــة  nلـ ــت القيمـ ــا كانـ ــة وكلمـ ــم العينـ ــى حجـ ــير الـ تشـ

ــد مســتوى )%  ــة عن ــة المعياري ــن القيم ــى م ــار اعل ــع  5)الاحصــائية للاختب ــات تتب ــى ان البيان ــدل عل ــذا ي فه

ــحيح , اذ يبــين الجــدول ) ــع الطبيعــي والعكــس ص ــيم الاختبــار للمتغيــرات وابعادهــا  كــل( ان 7 التوزي ق

 جراء الاختبارات الخاصة بالدراسة ا مما يوجه الباحث لاختيار الادوات المعلمية لإتتوزع طبيعيً 

 ( 7 جدول )

 لمتغيرات الدراسة وابعادھا اختبار اعتدالية البيانات 

 Kolomgorov- Smirnov المتغير  ت

Test Statistic 

القيمة المعيارية  

D 

 المعنوية 

 P=.000 0.124 0.156 الاشراف المتعسف 1

 P=.000 0.124 0.148 الانتماء  2

 P=.000 0.124 0.149 التمايز  3

خدمة الزبائن الداخليين )الطلاب   4

 والمستفيدين 

0.130 0.124 P=.000 

 P=.000 0.124 0.144 خدمة الزبائن الخارجيين)المجتمع(  5

 SPSS.V.25المصدر : اعداد الباحث بناء على نتائج برنامج 
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 اختبار الصدق الظاھري ا: خامسً 

ــي إيعــرف الصــدق ب ــوفر ف ــي تت ــدرة الت ــه الق ــي  م إن ــراد دراســتها، ويق ــوافر الظــواهر الم ــان ت ــاس لبي داة القي

ــائج  الدراســةصــدق أداة  ــا النت ــون به ــي تك ــة الت ــو الدرج ــاس ، وه ــم تصــميمه للقي ــا ت ــاس الأداة لم ــدى قي م

ــب أداة  ــث تتطل ــادقة بحي ــةص ــحيح . ويعــد  الدراس ــكل ص ــة بش ــة الدراس ــاهيم عين ــتبانة( قيــاس المف )الاس

ــيا ــرا أساس ــاهري مؤش ــا  الصــدق الظ ــدو فيه ــي يب ــة الت ــى الدرج ــير إل ــو يش ــاس ، وه ــا لصــدق المقي ومهم

ســس لقياســه ، وهــو إجابــة شــاملة كتقيــيم ســريع لمــا يقيســه الاختبــار ، و الطريقــة أالاختبــار يقــيس بهــا مــا 

ــيم  ــر المق ــرة الخبي ــى خب ا عل ــً ــد كلي ــي تعتم ــاء المقصــود والت ــاس والبن ــة صــلاحية المقي ــد دق ــط لتحدي الأبس

ذ تـــم عـــرض إ ,ومـــدى تخمينـــه لشـــكل المقيـــاس ومـــدى تمثيلـــه للمتغيـــر المبحـــوث وإلمامـــه  للموضـــوع 

ــتبانة بصــور ــم الإالاس ــي عل ــى متخصصــين ف ــة عل ــددهم ) تها الاولي ــغ ع ــد  7دارة بل ــك للتأك ــا وذل ( محكم

ــم )  ــق رقـ ــاس, والملحـ ــاهري لأداة القيـ ــدق الظـ ــن الصـ ــرى  1مـ ــد  اجـ ــين, وقـ ــماء المحكمـ ــح اسـ ( يوضـ

 الباحث ما تم تثبيته من تعديلات من قبل السادة المحكمين

 اختبار الصدق البنائي التوكيدي  سادسا:  

مفه  يراد يشــير  الذي  للمقياس  والموثوق  الدقيق  القياس  على  القدرة  الى  القياس  لأداة  البنائي  الصــدق  وم 

ي المــدى الــذي تعكس فيــه اداة القيــاس المستخدمة  لخصــائ  الظــاهرة قيــد الدراسة. ولتحقيق أقياسـه،  

است سيتم  )   تعمالذلك  التوكيدي  العاملي  يعد  CFAالتحليل  الذي  من(  الهيكلية    واحد  المعادلة  نمذجة  تقنيات 

(SEM  في برنامج )Amos  وهو يمكن الباحث من التأكد من صحة بنية العوامل الداخلية للمقاييس المعتمدة ,

لتقديم دليل ما على عمال  في الدراسات والبحوث، على وجه الخصوص يمكن است التحليل العاملي التوكيدي 

اها الباحثين بخصوص مقياس معين كما ان التحليل العاملي التوكيدي يحدد صحة التأكيد على فرضية ما يتبن

  عمال همية استأ  ن  وإ نموذج القياس الخاص بمتغير معين والذي يمكن ان يعرف أيضًا باسم الهياكل العاملية,  

الذي   غير  اخرى  ثقافات  من  عينة  على  يستخدم  قد  المتغير  مقياس  لان  تبرز  التوكيدي  العاملي  تم  التحليل 

العاملي التوكيدي يعد   استخدام المقياس فيها لأول مرة اذ قد تتغير لغة المقياس او تكييف تساؤلاته, والتحليل

فهو عبارة     (Byrne, 2002:56)للتأكد من صلاحية المقياس    ها  اقوى التقنيات الاحصائية وادق  واحداً من  

ببعد معين ، والت التأكيد  عن وصف لكيفية تمثيل العناصر وارتباطها  حليل العاملي التوكيدي هو أداة تحاول 

على الوصول لأفضل نموذج للبيانات التي تجمع الارتباطات بين استجابات العينة ، وان اهم ما يقدمه التحليل  

نماذج القياس كما هي مقترحة في المصادر من حيث العوامل وعدد فقرات  ن  إالعاملي التوكيدي هو التأكد من  
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تحليل    وهناك,  القياس   مخرجات  عن  الناتج  الهيكلي  الانموذج  من  للتحقق  تقديرات    (CFA)معيارين  هما 

الأوزان  قيم  والتي تعرف بمعاملات الصدق وهي عبارة عن    (0.40)المعلمة التي يجب ان تكون اكبر من  

ون غير قابلة  سهم التي تربط المتغيرات الكامنة )المتغيرات التي تكالانحدارية المعيارية التي تظهر على الأ

ما المعيار الثاني هو التأكد من مؤشرات جودة مطابقة الانموذج اي  ,أللقياس( مع كل فقرة من فقرات المقياس  

  (  8)ويوضح جدول  مدى التطابق بين البيانات التي تخضع للتحليل والانموذج المفترض بالنمذجة الهيكلية  

 تلك المؤشرات 

 (  8)جدول 

 المطابقة لمعادلة النمذجة الهيكلية مؤشرات وقاعدة جودة 

 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

 مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي: ▪ -5

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

 0.05-0.08بين 

 (Chan et al.,2006; Singh, 2016:388)المصدر:  

ــدق البنــائي        ــاف الص ــيتم  استكش ــة س ــرات الدراس ــدي لمتغي ــائي التوكي ــدق البن ــار الص ــال اختب ولإكم

 التوكيدي لمقياس  , ومقياس الاحتواء المدرك ومقياس جودة الخدمة التعليمية.

 . التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الاشراف المتعسف: 1

ــر الاشــراف                    ــار متغي ــتم  اختب ــرةً ي ــن خــلال خمســة عشــر فق ــد( اذ  المتعســف م ــر احــادي البع )متغي

ــكل   )  ــن الش ــل( ان  2 يتضــح م ــدد  ك ــار المح ــن المعي ــر م ــبعات اكب ــة التش ــديرات المعياري ــي  (0.40)التق وه

ــة ــدود المقبول ــت ضــمن الح ــي كان ــوذج الت ــة للنم ــة احصــائياً فضــلا عــن مؤشــرات جــودة المطابق ــود  ,مقبول ووج

ــامج,فرصــة لتحســينها احصــائي ــام  ن  إ ا مــن خــلال مؤشــرات التعــديل التــي يقترحهــا البرن الخطــوة التــي يجــب القي

و بـــين أهـــي إضـــافة مســـارات جديـــدة تـــربط بـــين الاخطـــاء المعياريـــة للمتغيـــرات غيـــر المقاســـة  بهـــا ابتـــداءً 

خطــاء المعياريــة للمتغيــرات غيــر المقاســة, وهــذه المســارات بالحقيقــة هــي علاقـــات المتغيــرات الكامنــة والأ
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ــاين المشــترك بــين  عتمــاد  مؤشــرات التعــديل إخطــاء القيــاس بهــدف تحســين مؤشــرات جــودة المطابقــة بأالتب

(Modification Indices) (15)أن الـــــفقرات الـــــ  ( 3) ب التحليــــل ذلــــك, اذ يوضــــح الشــــكلاذا اســــتوج 

ــي ــارة تقــ ــة  الاشــــرعبــ ــد(.س بنيــ ــادي البعــ ــر احــ ــائج الــــى إاف المتعســــف )متغيــ ــير النتــ ــات  إنذ تشــ البيانــ

ــراف المتعســــــــف.المختبرة ــاس الاشــــــ ــا بمقيــــــ ــل هنــــــ ــاس المتمثــــــ ــوذج القيــــــ ــة لنمــــــ  مطابقــــــ

 

 

وان النســـبة  (P<.001)( ملخـــ  تقـــديرات النمـــوذج وهـــي معنويـــة عنـــد  9 ويبـــين جـــدول )        

 وهي تحقق الشرط المطلوب. (1.96)الحرجة اكبر من 

( 3) شكل    

توكيدي لمقياس الاشراف المتعسف الصدق البنائي ال  
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) 9 ) جدول    

 تقديرات نموذج متغير الاشراف المتعسف 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد  المسار  الفقرات 

AS1   5.593 199. 1.110 675. الاشراف التعسفي *** 

AS2   5.865 172. 1.006 595. الاشراف التعسفي *** 

AS3   5.344 199. 1.063 632. الاشراف التعسفي *** 

AS4   5.960 208. 1.240 753. الاشراف التعسفي *** 

AS5   5.560 189. 1.049 671. الاشراف التعسفي *** 

AS6   1.000 553. الاشراف التعسفي    

AS7   التعسفي الاشراف  .775 1.407 .232 6.054 *** 

AS8   5.408 215. 1.162 640. الاشراف التعسفي *** 

AS9   5.591 184. 1.029 676. الاشراف التعسفي *** 

AS10   5.999 210. 1.259 760. الاشراف التعسفي *** 

AS11   5.972 200. 1.193 756. الاشراف التعسفي *** 

AS12   التعسفي الاشراف  .696 .985 .174 5.650 *** 

AS13   5.747 168. 966. 705. الاشراف التعسفي *** 

AS14   5.725 174. 997. 703. الاشراف التعسفي *** 

AS15   5.590 185. 1.037 674. الاشراف التعسفي *** 

 AMOS.V.23المصدر: مخرجات برنامج 

  

 الاحتواء المدرك. التحليل العاملي التوكيدي لمتغير 2
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لقــد تــم قيــاس متغيــر الاحتــواء المــدرك مــن خــلال عشــر فقــرات موزعــة علــى بعــدين فــرعين همــا          

 كــــل( ان  3ذ يتضـــح مـــن الشـــكل ) إفقـــرات (,  (5)فقـــرات , وبعـــد والتمـــايز  (5)) بعـــد الانتمـــاء 

ــة )التشــبعات(  ــديرات المعياري ــار المحــدد أالتق ــن المعي ــر م ــة احصــائياً فضــلا عــن  (0.40)كب وهــي مقبول

مؤشـــرات جـــودة المطابقـــة للنمـــوذج التـــي كانـــت ضـــمن الحـــدود المقبولـــة ووجـــود فرصـــة لتحســـينها 

الخطــوة التــي يجــب القيــام بهــا ابتــداء  ن  إ , احصــائيا مــن خــلال مؤشــرات التعــديل التــي يقترحهــا البرنــامج

ــربط  ــدة ت ــر المقاســة هــي إضــافة مســارات جدي ــرات غي ــة للمتغي ــين الاخطــاء المعياري ــرات أب ــين المتغي و ب

ــاين  ــات التب ــي علاق ــة ه ــارات بالحقيق ــذه المس ــة, وه ــر المقاس ــرات غي ــة للمتغي ــاء المعياري ــة والاخط الكامن

عتمــاد  مؤشــرات التعـــديل إالمشــترك بــين اخطــاء القيــاس بهــدف تحســين مؤشــرات جــودة المطابقــة ب

(Modification Indices)   ــكل ــح الشـ ــك, اذ يوضـ ــل ذلـ ــتوجب التحليـ ـــفقرات الــــ  ن  إ (4)اذا اسـ الـ

ــاد(.  (10) ــدد الابع ــر متع ــدرك )متغي ــواء الم ــة  الاحت ــيس بني ــارة تق ــائج  وعب ــير النت ــى  إتش ــات  ن  إل البيان

 المختبرة مطابقة لنموذج القياس المتمثل هنا بمقياس الاحتواء المدركة.

 

 
( 4شكل )    

 توكيدي لمقياس الاحتواء المدرك  الصدق البنائي ال
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وان الحرجـــة كانـــت  (P<.001)( ملخـــ  تقـــديرات النمـــوذج وهـــي معنويـــة عنـــد  10ويبـــين جـــدول )

 وهي تحقق الشرط المطلوب. (1.96)اكبر من 

) 10 جدول)    

 تقديرات نموذج متغير الاحتواء المدرك 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد  المسار  الفقرات 

AF1   1.000 785. الانتماء    

AF2   10.367 120. 1.242 860. الانتماء *** 

AF3   9.145 121. 1.103 782. الانتماء *** 

AF4   9.474 128. 1.214 803. الانتماء *** 

AF5   7.569 109. 825. 655. الانتماء *** 

DI1   1.000 762. التمايز    

DI2   5.969 170. 1.013 582. التمايز *** 

DI3   7.075 137. 970. 690. التمايز *** 

DI4   6.267 183. 1.149 711. التمايز *** 

DI5   6.756 163. 1.099 657. التمايز *** 

 AMOS.V.23المصدر: مخرجات برنامج 

 

 جودة الخدمة التعليمية. التحليل العاملي التوكيدي لمتغير 3

تي لآموزعــة كــا فقــرةً  (17)لقــد تــم قيــاس متغيــر جــودة الخدمــة التعليميــة مــن خــلال بعــدين بواقــع          

ذ يتضــح إ فقــرات  (7)( فقــرة, وخدمــة الزبــائن الخــارجيين بواقــع 9)خدمــة الزبــائن الــداخليين بواقــع )

ــكل )  ( ان  ــن الش ــبعات( 5م ــة )التش ــديرات المعياري ــض التق ــرات أبع ــذه الفق ــدد وه ــار المح ــن المعي ــل م ق
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وهـــي غيـــر مقبولـــة احصـــائياً فضـــلا عـــن انخفـــاض  (0.40)قـــل مـــن أقيمتهـــا  ن  لإ (IC1,EC7)هـــي  

بعــض مؤشـــرات جـــودة المطابقـــة للنمـــوذج ووجـــود فرصــة لتحســـينها احصـــائيا مـــن خـــلال مؤشـــرات 

 التعديل التي يقترحها البرنامج.

 

 

 

 

هـــي إضـــافة مســـارات جديـــدة تـــربط بـــين الاخطـــاء  القيـــام بهـــا ابتـــداءً ان الخطـــوة التـــي يجـــب          

و بــين المتغيــرات الكامنــة والاخطــاء المعياريــة للمتغيــرات غيــر أالمعياريــة للمتغيــرات غيــر المقاســة 

خطــاء القيــاس بهــدف النظــر فــي أالمقاســة, وهــذه المســارات بالحقيقــة هــي علاقــات التبــاين المشــترك بــين 

) شكل   5  ) 

 توكيدي لمقياس جودة الخدمة التعليمية   الصدق البنائي ال
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ــة عــدم جــدوى ذلــك يعمــد الباحــث أتــي  هــر تشــبعها تحســن تشــبع الفقــرة ال ــار المحــدد وفــي حال قــل المعي

جــراء بنــاء علاقــات التبــاين المشــترك بــين إوكــذلك يقــوم الباحــث بإعــادة , لحــذف الفقــرة ثــم اعــادة التحليــل 

ــاس ــاء القيـ ــديل أ ,اخطـ ــرات التعـ ــاد  مؤشـ ــة باعتمـ ــاء المعياريـ ــا يعـــرف الاخطـ  Modification)و مـ

Indices)  ــدف ــتوجب به ــة اذا اس ــن العين ــحبت م ــي س ــات الت ــع البيان ــار م ــوذج الاختب ــة نم ــين مطابق تحس

ــك, اذ يوضــح الشــكل   ــل ذل ـــ  (6)التحلي ـــفقرات ال ــة   (14)أن ال ــة التعليمي ــة  جــودة الخدم ــيس بني ــارة تق عب

ــن  ــر م ــبعاتها اكب ــاد(. لان تش ــدد الابع ــر متع ــة  (0.40))متغي ــن مقبولي ــة احصــائياً. فضــلا ع ــي مقبول وه

ات جـــودة المطابقـــة الظـــاهرة فـــي النمـــوذج المختبـــر والتـــي توضـــح ان  الفقـــرات تقـــيس متغيـــر مؤشـــر

ــة  ــاس جــودة الخدم ــا بمقي ــل هن ــاس المتمث ــوذج القي ــة لنم ــرة مطابق ــات المختب ــذا ان البيان ــاد وه ــدد الابع متع

 التعليمية.

 

 

وان الحرجـــة كانـــت  (P<.001)( ملخـــ  تقـــديرات النمـــوذج وهـــي معنويـــة عنـــد  11ويبـــين جـــدول )

 وهي تحقق الشرط المطلوب. (1.96)اكبر من 

( 6 ) شكل    

 توكيدي لمقياس جودة الخدمة التعليمية بعد التعديل  الصدق البنائي ال
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  )11 جدول)    

 تقديرات نموذج متغير جودة الخدمة التعليمية 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد  المسار  الفقرات 

IC2  5.415 220. 1.193 663. خدمة الزبائن الداخليين *** 

IC3  1.000 570. خدمة الزبائن الداخليين    

IC4  3.886 172. 670. 424. خدمة الزبائن الداخليين *** 

IC5  3.928 181. 710. 429. خدمة الزبائن الداخليين *** 

IC6   الزبائن الداخليينخدمة  .649 1.200 .224 5.355 *** 

IC7  4.369 198. 864. 490. خدمة الزبائن الداخليين *** 

IC8  4.353 197. 856. 487. خدمة الزبائن الداخليين *** 

IC9  4.392 190. 834. 494. خدمة الزبائن الداخليين *** 

EC1  5.470 370. 2.021 741. جودة الزبائن الخارجيين *** 

EC2  1.000 545. جودة الزبائن الخارجيين    

EC3  4.073 239. 974. 465. جودة الزبائن الخارجيين *** 

EC4  4.051 286. 1.160 474. جودة الزبائن الخارجيين *** 

EC5  3.704 241. 894. 416. جودة الزبائن الخارجيين *** 

EC6   الخارجيينجودة الزبائن  .417 .898 .239 3.755 *** 

 AMOS.V.23المصدر: مخرجات برنامج                   

 -ا: اختبار معامل الثبات :سابعً 

يمثل اختبار معامل الثبات الدرجة التي يمكن ان تقاس فيها الفروق الفردية بانسجام وتجانس عند الاجابة  

عتمدت إوللتحقق من ثبات اداة القياس عندما يقيس ما بني من اجله .اً عن مقياس معين ، ويعد المقياس ثابتً 
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( على 0.70كثر الاساليب شيوعاً وهو كرونبات الفا ، الذي تعد قيمته معتمدة كلما تجاوز نسبة )أالدراسة  

السلوكية البحوث  )  إ   ,مستوى  الجدول  الدراسة   الفا  قيم معامل  ن  إ(  12ذ نلاحظ من  لمتغيرات  كرونبات 

( وتعد هذه القيم مقبولة ومعتمدة وذات مستوى  0.71  -  0.93بعادها الفرعية قد تراوحت بين ) أسة والرئي

قيم   مع  بالمقارنة  عالية  قيم  كونها  الوصفية  الدراسات  في  ممتاز  وبذلك  ألفا  ثبات   ، المعيارية  كرونبات 

بالدقة وال النهائي كونها تتصف  ما الصــــــــدق  أثبات,  أصبحت أداة الدراسة ومقاييسها صالحة للتطبيق 

من   المصـمم  الغرض  المقياس  بها  يقيس  التي  الدرجة  من  أ  ,جلهأفهو  وضـع  الذي  )برق أو  جله 

 .وهي نسبة جيدة   (0.96-0.84)ذ  تشير النتائج في الجدول  انها تراوحت بين  إ ,(83:  2013,واخرون

 -(: 12وكما موضح في الجدول )  

 (   12الجدول) 

 البنائي اداة القياس ثبات 

 الصدق الهيكلي  معامل كرونباخ الفا   الابعاد  المتغير الرئيس 

 0.96 0.93 احادي البعد  الاشراف المتعسف

 0.93 0.98  الاحتواء المدرك

 0.94 0.89 الانتماء 

 0.89 0.79 التمايز 

 0.92 0.84  جودة الخدمة التعليمية

خدمة الزبائن الداخليين 

 )الطلاب والمستفيدين( 

0.77 0.88 

خدمة الزبائن  

 الخارجيين)المجتمع( 

0.71 0.84 

 SPSS.V.25برنامج  مخرجات على بالاعتماد الباحث من اعداد :المصدر
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 الثاني المبحث 

 وصف وتشخيص مقاييس الدراسة وتحليل نتائجها 

 : توطـئــة

متغيرات  توافر  مدى  حول  الدراسة  عينة  لاستجابات  الوصفي  التحليل  نتائج  بعرض  المبحث  هذا  يخت  

( المتعسفالإالدراسة  متغير  شراف  و أ:  البعد(  المدرك)حادي  الاحتواء  والتمايز(     متغير  الانتماء,  ببعديه: 

التعليمية) الخدمة  الخارجيين    جودة  الزبائن  والمستفيدين, خدمة  )الطلاب  الداخليين  الزبائن  ببعديها:  خدمة 

كربلاء جامعة  في  الدراسة  )المجتمع(  الحسابية عينة  الأوساط  قيم  عرض  المبحث  هذا  يتضمن  اذ   ،

لى برامج إاً  ومستوى الاجابة، والاهمية النسبية  والترتيبية، استنادً   ، وقيم الانحرافات المعيارية ،(1) الموزونة

 التحليل الاحصائي المناسبة . وعلى النحو الاتي: 

 هوتشخيص  ولاً: وصف متغير الاشراف المتعسفأ

يتضمن وصف وتشخي  متغير الاشراف المتعسف وصف وتشخي  فقرات ذات المتغير تفصـيلياً            

 وكالآتي:

     ( الجدول  من  يتضح  المتعسف  الاشراف  متغير  وتشخي   بوصف  الفقرة  هذه  متغير   13تتعلق  ان   )

يذكرني دائما بأخطائي  ، كانت فيها الفقرة السادسة التي محتواها )  الاشراف المتعسف تم قياسه بخمسة عشر فقرةً 

  (1.178)وبانحراف معياري يبلغ    ,  (2.41)على من حيث الوسط الحسابي الذي بلغ  ( هي الأالتي قد اقع فيها.

الإ مستوى  ان  على  يدل  تبلغ   وهذا  نسبية  وبأهمية  منخفضا  كان  وجود   (48%)جابة  توضح  النتيجة  وهذه 

ب  العينة  لدى  بها  إن  إقناعة  التي وقعوا  تدريسيهم بأخطائهم  قلما مايذكرون  بها  يعملون  التي  القسم  قد أ دارة  و 

 نخفاضه. إفي يقعون بها وهو مؤشر جيد 

( على الوسط الحسابي  سلوبه فض معي)الوقاحة في التعامل معي(أ في حين حصلت الفقرة الثانية عشر التي محتواها )

ا لهذه وهذا يدل على مستوى اجابة منخفض جدً   (0.934)وبانحراف معياري بلغ    ,  (1.72)الاقل الذي  بلغ  

 
1
سيعتمد في التعليق على النتائج تفسير قيمة الوسط الحسابي في ضوء تقسيم قيمه حسب خمس فئات تتناسب مع فئات مقياس   ). 

(Likert الخماسي المعتمد في تحديد ) ً3.40-2.61؛ معتدل  2.60-1.81؛ منخفض  1.80-1اجابات افراد العينة , وھي )منخفض جدا  

   ((Dewberry, 2004: 15( )5-4.21؛ مرتفع جداً   4.20-3.41؛ مرتفع 
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اذ توضح هذه النتيجة ان العينة لديها قناعة بان الادارة اسلوبها    (34%)هميتها النسبية تبلغ  أالفقرة التي كانت  

 جيد مع التدريسين. 

وبانحراف معياري بلغ   (2.06)وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط الحسابي لمتغير الاشراف المتعسف 

الاشراف المتعسف في جامعة كربلاء عينة  ذ تدل هذه النتيجة على مستوى منخفض لتوافر متغير  إ  (1.049)

شراف وهذا يدل على ان العينة تدرك وجود نسب منخفضة من الإ  ,(41%)همية   أالدراسة وضمن مستوى  

 المتعسف في مكان العمل وهو مؤشر جيد لانخفاض توافر هذا المتغير.

 ( (13  جدول 

 الاھمية الترتيبية متغير الاشراف المتعسف المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة و

 (n= 120) 

المتوسط   العبارة  ت

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاھمية  

 النسبية 

الاھمية   مستوى الاجابة 

 الترتيبية

 9 منخفض  0.41 1.071 2.05 يحاول تقليل من وضعي الاجتماعي   1

 3 منخفض  0.46 1.101 2.28 يخبرني اني  افكاري  غير دقيقة  2

 4 منخفض  0.45 1.094 2.26 لا يتواصل معي بشكل مستمر  3

 7 منخفض  0.42 1.073 2.12 لا يكترث براي امام الاخرين  4

 10 منخفض  0.38 1.017 1.91 يتدخل في امور خارج نطاق العمل  5

 1 منخفض  0.48 1.178 2.41 يذكرني دائما بأخطائي التي قد اقع فيها  6

الثقة الكاملة لا يمنحني  7  5 منخفض  0.45 1.184 2.25 

 2 منخفض  0.46 1.182 2.32 يلومني على الاعمال التي اقوم بها لإنقذ نفسي  8

 8 منخفض  0.42 990. 2.10 لا يفي بوعوده لي   9

 6 منخفض  0.44 1.079 2.19 يعبر عن غضبه تجاھي عندما يكون غاضبا لسبب اخر  10

الاخرين التكلم عني بسلبية امام  11  11 منخفض  0.38 1.027 1.89 

 15 منخفض جدا  0.34 934. 1.72 اسلوبه فض معي)الوقاحة في التعامل معي(  12

 13 منخفض  0.37 891. 1.83 لا يسمح لي بالتفاعل مع زملائي في العمل  13

جدا  منخفض 0.35 925. 1.75 يخبرني انني غير كفؤ  14  14 

مغايرة غالبا ما يعطيني حقائق  15  12 منخفض  0.37 1.000 1.87 

  منخفض  0.41 1.049 2.06 المعدل العام 
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 ( 7شكل ) 

 مخطط يوضح مستوى فقرات متغير الاشراف المتعسف حسب المتوسط الحسابي 

 ا: وصف وتشخيص متغير الاحتواء المدركثانيً 

اً ومـن المتغير تفصيليً بعاد هذا  أيتضمن وصف وتشخي  متغير الاحتواء المدرك وصف وتشخي  فقرات و

 اً ، وكالآتي:ثم وصف وتشخي  المتغير اجماليً 

 . وصف وتشخيص بعد الانتماء:1

المدرك     الاحتواء  متغير  ضمن  الانتماء  بعد  وتشخي   بوصف  الفقرة  هذه  الجدول إ  ,تتعلق  من  يتضح          ذ 

يتم معاملتي كعضو ذو قيمة  ى التي محتواها )ن بعد الانتماء تم قياسه بخمس فقرات ، كانت فيها الفقرة الاولإ(  14)  

قبل   فيمن  الأالقسم.  رئيسي  هي  بلغ  (  الذي  الحسابي  الوسط  حيث  من  يبلغ    ,   (4.28)على  معياري  وبانحراف 

مرتفعً   (0.811) كان  الاجابة  مستوى  ان  على  يدل  جدً وهذا  تبلغ   ا  نسبية  وبأهمية  النتيجة    (86%)ا  وهذه 

 توضح وجود قناعة لدى العينة بانهم ذوو احترام وقيمة من قبل زملائهم بالعمل وهو مؤشر جيد. 

قل ( على الوسط الحسابي الأالقسمرئيسي في  اشعر بالراحة بالتعامل مع  في حين حصلت الفقرة الثانية التي محتواها )

بلغ   بلغ     (4.03)الذي   يدل على مستوى    (0.934)وبانحراف معياري  التي  إوهذا  الفقرة  لهذه  جابة مرتفع 
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تبلغ  أكانت   النسبية  بالر,إ  (81%)هميتها  يشعرون  العينة  ان  النتيجة  هذه  توضح  مع ا ذ  يتعاملون  عندما  حة 

العمل  رئيسهم مكان  للانتماء    في  الحسابي  الوسط  بلغ  عام  بشكل  البعد  مستوى  بانحراف  و  (4.11)وعلى 

بلغ   بعد الانتماء في جامعة كربلاء عينة  ,إ  (0.890)معياري  لتوافر  النتيجة على مستوى مرتفع  تدل هذه  ذ 

 وهذا يدل على ان العينة لديها الاحساس بالانتماء في اقسامهم.  (82%)الدراسة وضمن مستوى اهمية  

 (14)جدول 

 (n= 120)المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاھمية الترتيبية لبعد الانتماء  

 العبارة  ت

 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاھمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاھمية  

 الترتيبية

 1 مرتفع جدا  0.86 811. 4.28 في القسم   رئيسييتم معاملتي كعضو ذو قيمة من قبل  1

 5 مرتفع  0.81 934. 4.03 في القسم مع رئيسي اشعر بالراحة بالتعامل  2

 2 مرتفع  0.82 903. 4.12 اشعر بالانتماء للقسم الذي اعمل فيه  3

 3 مرتفع  0.82 983. 4.08 اعتقد ان وجودي في القسم ھو ما يجب ان اكون فيه  4

 4 مرتفع  0.81 819. 4.04 القسم يمنحني الاھتمام الكافي  رئيس اشعر ان   5

  مرتفع  0.82 0.890 4.11 المعدل العام 

 

 . وصف وتشخيص بعد التمايز:2

(  15ذ يتضح من الجدول )إ  ,تتعلق هذه الفقرة بوصف وتشخي  بعد التمايز ضمن متغير الاحتواء المدرك   

يمكنني احضار مهاراتي وخبراتي الى  بعد التمايز تم قياسه بخمس فقرات ، كانت فيها الفقرة الاولى التي محتواها ) ن  إ

معي الاخرون  فيها  يشترك  لا  الذي  ھذا  بلغ  على م ( هي الأالقسم  الذي  الحسابي  الوسط  وبانحراف    (4.17)ن حيث 

وهذه    (83%)مستوى الاجابة كان مرتفعا  وبأهمية نسبية تبلغ     ن  إوهذا يدل على  ,    (0.741)معياري يبلغ  

في  ,  النتيجة توضح وجود قناعة لدى العينة يمكنهم احضار مهاراتهم وخبراتهم الى  القسم الذي يعملون فيه

يستمع الي اعضاء الهيئة التدريسية في القسم الخاص بي حتى عندما تكون وجهات  حين حصلت الفقرة الثانية التي محتواها )

وهذا يدل على   (0.994)وبانحراف معياري بلغ    ,  (3.79)بلغ  ( على الوسط الحسابي الاقل الذي   نظري مختلفة

تبلغ  إمستوى   النسبية  اهميتها  كانت  التي  الفقرة  لهذه  مرتفع  النتيجة  ,إ  (76%)جابة  هذه  توضح  العينة    ن  إذ 

 تدرك بوجود امكانية للاستماع لهم عندما يطرحون افكارا جديدة
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ذ تدل ,إ  (0.876)وبانحراف معياري بلغ    (3.98)لتمايز  ل  وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط الحسابي

بعد  لتوافر  مرتفع  على مستوى  النتيجة  اهمية    هذه  مستوى  الدراسة وضمن  عينة  كربلاء  جامعة  في  التمايز 

 العينة لديها بوجود التمايز لهم من قبل اقسامهم التي يعملون بها.  ن  إ وهذا يدل على   (%80)

 (15 )جدول 

 (n= 120)المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاھمية الترتيبية لبعد التمايز 

 العبارة  ت

 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاھمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاھمية  

 الترتيبية

فيها  يمكنني احضار مهاراتي وخبراتي   الى القسم ھذا الذي لا يشترك  1

 الاخرون معي 

 1 مرتفع  0.83 0.741 4.17

يستمع الي اعضاء الهيئة التدريسية في القسم الخاص بي حتى عندما   2

 تكون وجهات نظري مختلفة 

 5 مرتفع  0.76 0.994 3.79

اثناء العمل اشعر بالراحة للتعبير عن ارائي التي تختلف عن اراء    3

 التدريسيين في القسم 

 2 مرتفع  0.77 0.805 3.87

يمكنني طرح حلول جديدة حول مشكلات العمل التي تختلف عن حلول   4

 اعضاء قسمي الاخرين 

 4 مرتفع  0.76 0.922 3.82

عندما تصبح وجهة نظر التدريسيين في القسم ضيقا جدا اكون قادرا على   5

 طرح وجهة نظر جديدة 

 3 مرتفع  0.77 0.916 3.84

  مرتفع  0.80 0.876 3.98 المعدل العام 

 

، فقد يظهر الجدول  ا بالنسبة الى الاحصاءات الوصفية لمتغير الاحتواء المدرك اجماليً م  أ    ( نتائج  16)      اً 

الاحصاءات الوصفية لمتغير الاحتواء المدرك والذي يقاس ببعدين ميدانين، اذ بلغ الوسط الحسابي الكلي لهذا  

 ( الانحراف  4.04المتغير  وبلغ   ) ( ) 0.882المعياري  النسبية  الاهمية  بلغت  النتائج  81( و  هذه  وتشير   ،  )%

متغير الاحتواء المدرك اذ تحقق هذا المتغير ضمن مستوى مرتفع حسب اجابات الافراد    ن  إلى  إالاحصائية  

 المبحوثين، مما يدل على ان الاقسام عينة الدراسة لديها احتواء مدرك عال للتدريسين.

ــ  إ ــم ــب ا بالنســبة ال ــدانيً أى ترتي ــة مي ــدرك الفرعي ــواء الم ــاد الاحت ــة الدراســة بع ــات عين ــى مســتوى الكلي اً عل

ــة ،  ــة المبحوث ــراد العين ــات اف ــب اجاب ــوالي حس ــى الت ــايز( عل ــم التم ــاء ث ــالاتي )الانتم ــا ك ــاء ترتيبه ــد ج فق

ــدول )  ــي الج ــا موضــح ف ــكل  16وكم ــاد  ( 7 )( والش ــن ابع ــد م ــل بع ــابية لك يوضــح المتوســطات الحس

 تواء المدركالاح
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 ( 16)جدول 

 (n=120)المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاھمية الترتيبية للأبعاد الرئيسة لمتغير الاحتواء المدرك 

المتوسط   البعد الرئيسي 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

مستوى   الاھمية النسبية 

 الاجابة 

الاھمية  

 الترتيبية

 الاول  مرتفع  0.82 0.890 4.11 الانتماء . بعد 1

 الثاني  مرتفع  0.80 0.876 3.98 . بعد التمايز 2

 - مرتفع  0.81 0.882 4.04 المعدل العام لمتغير الاحتواء المدرك

 

 

 

 ( 8شكل )

 مخطط يوضح مستوى ابعاد متغير الاحتواء المدرك حسب المتوسط الحسابي 

 

 الخدمة التعليمية: وصف وتشخيص متغير جودة ثالثاً  

بعـاد هـذا المتغيـر أيتضمن وصف وتشخي  متغير جودة الخدمـة التعليميـة وصـف وتشـخي  فقـرات و     

 اً ، وكالآتي:ومن ثم وصف وتشخي  المتغير اجماليً ,تفصيلياً 

3.9

3.92

3.94

3.96

3.98

4

4.02

4.04

4.06

4.08

4.1

4.12

بعد التمايزبعد الانتماء
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 . وصف وتشخيص بعد خدمة الزبائن الداخليين )الطلاب والمستفيدين(:1 

التعليمية    الخدمة  متغير جودة  الداخليين ضمن  الزبائن  بعد خدمة  وتشخي   بوصف  الفقرة  هذه  اذ   ,تتعلق 

ابعة فقرات ، كانت فيها الفقرة الس  يبعد خدمة الزبائن الداخليين تم قياسه بثمان  ن  إ (    17يتضح من الجدول )  

التدريسين(التي محتواها ) وبانحراف     (3.87)هي الاعلى من حيث الوسط الحسابي الذي بلغ    يحل الخلافات بين 

يبلغ   الإ  (1.057)معياري  مستوى  ان  على  يدل  مرتفعً وهذا  كان  تبلغ   جابة  نسبية  وبأهمية  وهذه    (77%)ا 

 النتيجة توضح وجود قناعة بان الاستجابة تكون سريعة لحل الخلافات لزملاء العمل. 

( على الوسط  يساعد التدريسين الجدد في المهام والعمليات المتعلقة بالعملفي حين حصلت الفقرة السادسة التي محتواها )

يدل على مستوى اجابة مرتفع لهذه   وهذا  (1.107)وبانحراف معياري بلغ     (3.68)الحسابي الاقل الذي  بلغ  

ذ توضح هذه النتيجة ان العينة ترى ان هناك مساعدة تحصل  ,إ  (74%)الفقرة التي كانت اهميتها النسبية تبلغ  

 للتدريسين الجدد فيما يخ  مهامهم التي يكلفون بها 

انحراف معياري بلغ  وب  (3.75)وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط الحسابي خدمة الزبائن الداخليين   

عينة  ,إ  (1.037) الكليات  في  الداخليين   الزبائن  خدمة  بعد  لتوافر  مرتفع  مستوى  على  النتيجة  هذه  تدل  ذ 

 العينة تدرك وجود خدمة مرتفعة لهم في اقسامهم.  ن  إوهذا يدل على  (75%)همية  أ الدراسة وضمن مستوى 

 ( 17)جدول 

 (n= 120)المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاھمية الترتيبية لبعد خدمة الزبائن الداخليين 

 العبارة  ت

 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاھمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاھمية  

 الترتيبية

 التوكيديتم حذفها بناء على مخرجات التحليل العاملي   1

 6 مرتفع  0.74 1.078 3.71 يساعد طوعا  أعضاء الفريق الآخرين  2

ي علم أعضاء الفريق الآخرين بالتغييرات التي قد تؤثر على جودة الخدمة    3

 التعليمية 

 7 مرتفع  0.74 1.051 3.69

أو موقفه  4 العميل  باحتياجات  الصلة  المعلومات ذات  العمل  لزملاء  يشرح 

 العملاء إلى مقدمي الخدمات الآخرين في المؤسسة عند إحالة 

 3 مرتفع  0.76 0.946 3.80

 4 مرتفع  0.75 0.993 3.76 يساعد طوعا التدريسين في الاقسام الأخرى  5

 8 مرتفع  0.74 1.107 3.68 يساعدا لتدريسين الجدد في المهام والعمليات المتعلقة بالعمل  6

 1 مرتفع  0.77 1.057 3.87 التدريسين يحل الخلافات بين  7

 2 مرتفع  0.76 1.053 3.81 يقدم اقتراحات لتحسين اجراءات العمل  8
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 5 مرتفع  0.75 1.012 3.75 يساعد زملاء العمل عندما يواجهون صعوبات في الوظيفة  9

  مرتفع  0.75 1.037 3.75 المعدل العام 

 

 الخارجيين )المجتمع(:. وصف وتشخيص بعد خدمة الزبائن  2

ذ  ,إتتعلق هذه الفقرة بوصف وتشخي  بعد خدمة الزبائن الخارجيين ضمن متغير جودة الخدمة التعليمية     

بعد خدمة الزبائن الخارجيين تم قياسه بست فقرات ، كانت فيها الفقرة الثانية    ن  إ(    18يتضح من الجدول )  

( محتواها  الآخرين.التي  الفريق  أعضاء  طوعا   الأيساعد  هي  بلغ  (  الذي  الحسابي  الوسط  حيث  من    (3.78)على 

  (76%)تبلغ  مستوى الاجابة كان مرتفعا وبأهمية نسبية  ن  إوهذا يدل على  (0.831)وبانحراف معياري يبلغ 

 وهذه النتيجة توضح ان التدريسين يساعد بعضهم بعض بمستوى مرتفع 

يشرح لزملاء العمل المعلومات ذات الصلة باحتياجات العميل أو موقفه عند  في حين حصلت الفقرة الرابعة التي محتواها )

المؤسسة  في  الآخرين  الخدمات  مقدمي  إلى  العملاء  الحسابي الاقلإحالة  الوسط  بلغ    ( على  وبانحراف     (3.48)الذي  

  (70%)وهذا يدل على مستوى اجابة مرتفع لهذه الفقرة التي كانت اهميتها النسبية تبلغ  (1.107)معياري بلغ  

و أذ توضح هذه النتيجة ان العينة ترى ان هناك من يقوم بشرا المعلومات ذات الصلة بمجال العمل للعميل  إ

 مجتمع.الزبون الخارجي المتمثل بافراد ال

وبانحراف معياري بلغ    (3.62)وعلى مستوى البعد بشكل عام بلغ الوسط الحسابي خدمة الزبائن الخارجيين   

الزبائن,إ  (1.013) خدمة  بعد  لتوافر  مرتفع  مستوى  على  النتيجة  هذه  تدل  عينة    ذ  الكليات  في  الخارجيين 

وهذا يدل على ان العينة تدرك وجود اهتمام كبير بتقديم الخدمات   ,(73%)الدراسة وضمن مستوى اهمية   

 .  للزبائن الخارجيين

 

 

 ( 18 )جدول 

 (n= 120)الخارجيين  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة والاھمية الترتيبية لبعد خدمة الزبائن

 العبارة  ت

 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الاھمية  

 النسبية 

مستوى  

 الاجابة 

الاھمية  

 الترتيبية
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 5 مرتفع  0.71 1.236 3.53 يستجيب على الفور للطلبات العاجلة لزملاء العمل  1

 1 مرتفع  0.76 831. 3.78 يساعد طوعا  أعضاء الفريق الآخرين  2

جودة الخدمة ي علم أعضاء الفريق الآخرين بالتغييرات التي قد تؤثر على     3

 التعليمية 

 2 مرتفع  0.75 950. 3.73

أو موقفه  4 العميل  باحتياجات  الصلة  المعلومات ذات  العمل  لزملاء  يشرح 

 عند إحالة العملاء إلى مقدمي الخدمات الآخرين في المؤسسة 

 6 مرتفع  0.70 1.107 3.48

 3 مرتفع  0.73 978. 3.63 يساعد طوعا التدريسين في الاقسام الأخرى  5

 4 مرتفع  0.71 9758. 3.57 يساعد التدريسين الجدد في المهام والعمليات المتعلقة بالمهام  6

 تم حذفها بناء على مخرجات التحليل العاملي التوكيدي 7

  مرتفع  0.73 1.013 3.62 المعدل العام 

 

( نتائج  19اً ، فقد يظهر الجدول )  التعليمية اجماليً ا بالنسبة الى الاحصاءات الوصفية لمتغير جودة الخدمة  م  أ   

ذ بلغ الوسط الحسابي الكلي لهذا  إالاحصاءات الوصفية لمتغير جودة الخدمة التعليمية والذي يقاس ببعدين ،  

 ( ) 3.68المتغير  المعياري  الانحراف  وبلغ   )1.025 ( النسبية  الاهمية  بلغت  النتائج  74( و  هذه  وتشير   ،  )%

ال التعليمية    ن  إ  ىالاحصائية  الخدمة  جودة  اجابات إمتغير  مرتفع حسب  مستوى  المتغير ضمن  هذا  تحقق  ذ 

 دارة الاقسام الكليات عينة الدراسة لديها جودة جيدة في مستوى التعليم. إ ن  إالافراد المبحوثين، مما يدل على 

ــ  أ ــب م ــبة الــى ترتي ــدانيً أا بالنس ــة الفرعيــة مي ــة التعليمي ــاد جــودة الخدم ــبع ــات عينــة اً عل ى مســتوى الكلي

( علــى التــوالي حســب خدمــة الزبــائن الــداخليين, خدمــة الزبــائن الخــارجيينالدراســة فقــد جــاء ترتيبهــا كــالاتي )

يوضــح المتوســطات  ( 8 )( والشــكل  19فــراد العينــة المبحوثــة ، وكمــا موضــح فــي الجــدول )أجابــات إ

 . بعاد جودة الخدمة التعليميةأالحسابية لكل بعد من 

 

 

 

 (  19)جدول 

  جودة الخدمة التعليميةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاھمية الترتيبية للأبعاد الرئيسة لمتغير 

(n=120) 

المتوسط   البعد الرئيسي 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

مستوى   الاھمية النسبية 

 الاجابة 

الاھمية  

 الترتيبية
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الداخليين )الطلاب . خدمة الزبائن 1

 والمستفيدين( 

 الاول  مرتفع  0.75 1.037 3.75

 الثاني  مرتفع  0.73 1.013 3.62 . خدمة الزبائن الخارجيين)المجتمع(2

 - مرتفع  0.74 1.025 3.68 المعدل العام لمتغير جودة الخدمة التعليمية 

 

 

 (  9شكل ) 

 التعليمية حسب المتوسط الحسابي مخطط يوضح مستوى ابعاد متغير جودة الخدمة 

3.54

3.56

3.58

3.6

3.62

3.64

3.66

3.68

3.7

3.72

3.74

3.76

خدمة الزبائن الخارجيينخدمة الزبائن الداخليين

Series1
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 الثالث المبحث 

 اختبار فرضيات الدراسة 

 : توطئة

التحقق من فرضيات الدراسة حول  إيهدف هذا المبحث       بعادها وطبيعة علاقات الارتباط  أ متغيراتها ولى 

وهل تقدم النتائج  ،    والتأثير فيما بينها وهل هي تنسجم مع النموذج الفكري الذي تم طرحه عن تلك العلاقات 

ولغرض التأكد  ،    تجاه تلك الفرضيات    ها لا تقدم دعمً ن  إ  أوالدعم لتلك الفرضيات المصاغة في الدراسة الحالية  

الفقرة   هذه  تقسم  المسعى  هذا  جزئي إمن  المستقل  لى  المتغير  بين  الارتباط  علاقات   باختبار  يتعلق  الاول  ن 

باختبار  يخت   الذي  الثاني  الجزء  ثم  بينهما  التلازم  مدى  معرفة  بهدف  المعتمد  والمتغير  الوسيط  والمتغير 

واختبار النموذج الوسيط بهدف التحقق من مستوى  ,لمعتمد  المتغير افي  التأثير والتفسير بين المتغير المستقل  

على  المعتمد  المتغير  في  تحصل  التي  للتغيرات  المستقلة  للمتغيرات  التفسيرية  القدرة  ومعرفة  بينهما  التأثير 

 مستوى جامعة كربلاء عينة الدراسة  وكما يأتي : 

 

 اختبار فرضيات الارتباط : :ولاً أ

( لغرض اختبار الفرضية الرئيسة المتعلقة بعلاقات الارتباط  Pearsonالارتباط البسيط )سلوب  أعتماد  أسيتم   

وجودة الخدمة التعليمية ( ويظهر الجدول )    ،    شراف المتعسف, والاحتواء المدركبين متغيرات الدراسة )الإ

الذي    (.Sig)عنوية  ( بين متغيرات الدراسة الحالية ، ومستوى المPearson( معاملات الارتباط البسيط )20

( العينة  اختبار معنوية معامل الارتباط ، وحجم  إلى  الحكم  nيشير  قيمة معامل الارتباط وكيفية  . ولتفسير   )

 ( :  20عليه ، يتم النظر الى قيمة معامل الارتباط الى خمس فئات اساسية وكما يتضح في الجدول )

 

 

 

 ( فئات تفسير مستوى معامل الارتباط  20جدول ) 
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 قيمة معامل الارتباط  تفسير علاقة الارتباط  ت

 0 لا توجد علاقة ارتباط  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) عكسية علاقة ارتباط قوية جدا ايجابية او  5

Source : Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2009).    

 اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الاولى:  .أ

تتعلق فرضية الارتباط الرئيسة باختبار مدى التلازم من خلال اختبار علاقة الارتباط بين المتغير الاشراف  

التعليمية كمتغير معتمد والتي تن  على   )توجد علاقة  المتعسف كمتغير مستقل وبين المتغير جودة الخدمة 

 التعليمية(  ارتباط عكسية ذات دلالة معنوية بين الاشراف المتعسف وجودة الخدمة

لى وجـود علاقـة ارتبـاط عكسـية ذات دلالـة معنويـة بـين متغيـر إ(    21اذ تشير النتائج الظاهرة في جدول )  

( وتشـير -0.292**الاشراف المتعسف ومتغير جودة الخدمة التعليمية، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما )

المتغير المستقل الاشراف المتعسف والمتغير المعتمد جودة الخدمة هذه القيمة الى الاتجاه العكسي للتلازم بين  

تشـير   و  %(99( وبمستوى ثقـة بلـغ )0.01التعليمية, اذ كانت علاقة الارتباط العكسية عند مستوى معنوية )

العكسي بين المتغيرين من وجهة نظر العينة ضـمن مجـال للارتباط لى وجود المذكور سابقا إعلاقة الارتباط 

 وهو ضمن مستوى علاقة ارتباط عكسية بين المتغير المستقل والمتغير المعتمد. بيق في جامعة كربلاءالتط

تشير هذه النتائج الى ان وجود السلوكيات المتعسفة كعدم الاحترام للتدريسين وعدم الاهتمام بهم وانعـدام   كما

 يقدمها التدريسين عينة الدراسة.الثقة بهم سيؤدي الى انخفاض في مستوى جودة الخدمة التعليمية التي 

بـين متغيـر عكسـية    ولـى الخاصـة بعلاقـة الارتبـاط  اً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الرئيسة الأعتمادً إو

 الاشراف المتعسف ومتغير جودة الخدمة التعليمية

 

 ( 21)جدول 
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 التعليمية مصفوفة معاملات الارتباط بين الاشراف المتعسف ومتغير جودة الخدمة 

Correlations 

 جودة الخدمة التعليمية الاشراف المتعسف  

 -Pearson Correlation 1 **-.292 الاشراف المتعسف 

Sig. (2-tailed)  .001 

N 120 120 

 Pearson Correlation **-.292- 1 جودة الخدمة التعليمية

Sig. (2-tailed) .001  

N 120 120 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25المصدر: مخرجات برنامج               

 

 اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الثانية:  .ب

مدى        باختبار  الرئيسة  الارتباط  فرضية  متغير    الارتباطتتعلق  بين  الارتباط  علاقة  اختبار  خلال  من 

على   تن   والتي  وسيط  كمتغير  المدرك  الاحتواء  متغير  وبين  المتعسف  ارتباط  الاشراف  علاقة  )توجد 

 عكسية ذات دلالة معنوية بين الاشراف المتعسف ومتغير الاحتواء المدرك(  

( الى وجـود علاقـة ارتبـاط عكسـية ذات دلالـة معنويـة بـين متغيـر   22اذ تشير النتائج الظاهرة في جدول )  

( وتشـير -0.163*)    الاشراف المتعسف ومتغير الاحتواء المدرك ، إذ بلغت قيمة معامـل الارتبـاط بينهمـا  

ف المتعسف والمتغير الوسـيط الاحتـواء بين المتغير المستقل الاشرا  للارتباطهذه القيمة الى الاتجاه العكسي ل

تشـير  و %(95( وبمسـتوى ثقـة بلـغ )0.05المدرك, اذ كانت علاقة الارتباط العكسية عند مستوى معنويـة )

العكسي بين المتغيرين من وجهة نظـر العينـة ضـمن مجـال ارتباط  الى وجود  المذكور اعلاه  علاقة الارتباط  

 توى علاقة ارتباط عكسية بين المتغير المستقل والمتغير الوسيط. وهو ضمن مسالتطبيق في جامعة كربلاء
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علـى تطبيـق  ا متعسـفا بحـق التدريسـين يكـون غيـر قـادرً القيادة التي تبدي اشـرافً  ن  إ اذ تشير هذه النتائج الى

 الاحتواء المدرك بل لا يشعر التدريسين بذلك من وجهة نظر التدريسين عينة الدراسة.

اً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الرئيسة الثانية الخاصـة بعلاقـة الارتبـاط بـين متغيـر الاشـراف عتمادً إو

 المتعسف ومتغير الاحتواء المدرك

 ( 22)جدول 

 الارتباط بين الاشراف المتعسف ومتغير الاحتواء المدرك مصفوفة معاملات 

Correlations 

 الاحتواء المدرك  الاشراف المتعسف  

* Pearson Correlation 1 الاشراف المتعسف 
-.163- 

Sig. (2-tailed)  .035 

N 120 120 

* Pearson Correlation الاحتواء المدرك 
-.163- 1 

Sig. (2-tailed) .035  

N 120 120 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25المصدر: مخرجات برنامج               

 

 اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الثالثة: .ت

تتعلق فرضية الارتباط الرئيسة باختبار مدى التلازم من خلال اختبار علاقة الارتباط بين متغير الاحتواء      

على   تن   والتي  معتمد  كمتغير  التعليمية  الخدمة  جودة  متغير  وبين  مستقل  كمتغير  علاقة  المدرك  )توجد 

 ودة الخدمة التعليمية( ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية بين متغير الاحتواء المدرك ومتغير ج
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لى وجـود علاقـة ارتبـاط طرديـة ذات دلالـة معنويـة بـين متغيـر إ(    23ذ تشير النتائج الظاهرة في جدول )  إ

( وتشير هـذه 0.469**(الاحتواء المدرك ومتغير جودة الخدمة التعليمية، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما

لمتغيـر الوسـيط الاحتـواء المـدرك والمتغيـر المعتمـد جـودة الخدمـة القيمة الى الاتجاه الطردي للتلازم بـين ا

اذ تشـير   %(99( وبمستوى ثقة بلـغ )0.01التعليمية, اذ كانت علاقة الارتباط الطردية عند مستوى معنوية )

الى وجود التلازم الطردي بين المتغيرين من وجهة نظر العينـة ضـمن مجـال   المذكور اعلاهعلاقة الارتباط  

التطبيق في جامعة كربلاء. وهو ضمن مستوى علاقـة ارتبـاط طرديـة قويـة بـين المتغيـر الوسـيط والمتغيـر 

 المعتمد 

وجود الاحتواء المدرك من قبل القيادة سيؤدي الى زيادة في مستوى جودة الخدمة   ن  إذ تشير هذه النتائج الى  إ

 التعليمية التي يقدمها التدريسين عينة الدراسة.

اً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الرئيسة الثالثـة الخاصـة بعلاقـة الارتبـاط بـين متغيـر الاحتـواء عتمادً إو

 المدرك ومتغير جودة الخدمة التعليمية

 (23 )دول ج

 مصفوفة معاملات الارتباط بين الاحتواء المدرك ومتغير جودة الخدمة التعليمية 

Correlations 

 جودة الخدمة التعليمية الاحتواء المدرك  التمايز  الانتماء  

 Pearson الانتماء 

Correlation 

1 **.587 **.905 **.441 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 120 120 120 120 

 Pearson التمايز 

Correlation 

**.587 1 **.875 **.393 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 120 120 120 120 
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 Pearson الاحتواء المدرك 

Correlation 

**.905 **.875 1 **.469 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 120 120 120 120 

 Pearson التعليميةجودة الخدمة 

Correlation 

**.441 **.393 **.469 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 120 120 120 120 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25المصدر: مخرجات برنامج               

 

 الثالثة فرضيتين اساسيتين وكالاتي:وتتفر  من الفرضية الرئيسة 

 اولا: اختبار فرضية الارتباط الفرعية الاولى: 

ختبار مدى التلازم من خلال اختبار علاقة الارتباط بين بعد الانتماء وبين  إولى بتتعلق الفرضية الفرعية الأ 

)توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية  متغير جودة الخدمة التعليمية كمتغير معتمد والتي تن  على  

 بين بعد الانتماء ومتغير جودة الخدمة التعليمية(  

لى وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة معنوية بين بعد الانتماء إ(  23ذ تشير النتائج الظاهرة في جدول ) إ

( وتشير هذه القيمة الى الاتجاه 0.441**(ومتغير جودة الخدمة التعليمية، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما

بـاط الطرديـة الطردي للتلازم بين بعد الانتماء والمتغير المعتمد جودة الخدمة التعليمية, اذ كانت علاقـة الارت

لـى وجـود إ  المـذكور سـابقًااذ تشير علاقة الارتبـاط    %(99( وبمستوى ثقة بلغ )0.01عند مستوى معنوية )

التلازم الطردي بينهما من وجهة نظر العينة ضمن مجال التطبيق في جامعـة كـربلاء. وهـو ضـمن مسـتوى 

 علاقة ارتباط طردية قوية بين بعد الانتماء والمتغير المعتمد 
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لـى زيـادة فـي إلـى القسـم  مـن قبـل التدريسـين سـيؤدي إاذ تشير هذه النتائج الى ان توافر الشـعور بالانتمـاء 

 مستوى جودة الخدمة التعليمية التي يقدمها التدريسين عينة الدراسة.

على ما تقدم يمكـن قبـول الفرضـية الفرعيـة الاولـى الخاصـة بعلاقـة الارتبـاط بـين  بعـد الانتمـاء   اواعتمادً 

 ومتغير جودة الخدمة التعليمية

 ثانيا: اختبار فرضية الارتباط الفرعية الثانية: 

التماي بعد  بين  الارتباط  اختبار علاقة  التلازم من خلال  باختبار مدى  الثانية  الفرعية  الفرضية  وبين  تتعلق  ز 

)توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية  متغير جودة الخدمة التعليمية كمتغير معتمد والتي تن  على  

 بين بعد التمايز ومتغير جودة الخدمة التعليمية(  

( الـى وجـود علاقـة ارتبـاط طرديـة ذات دلالـة معنويـة بـين بعـد   23جـدول )  الذ تشير النتائج الظاهرة في  إ

( وتشير هذه القيمة الى 0.393**(التمايز ومتغير جودة الخدمة التعليمية، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما

تبـاط الاتجاه الطردي للتلازم بين بعد التمايز والمتغير المعتمد جـودة الخدمـة التعليميـة, اذ كانـت علاقـة الار

الـى   المـذكور اعـلاهتشير علاقة الارتباط    و%(99( وبمستوى ثقة بلغ )0.01الطردية عند مستوى معنوية )

. وهـو ضـمن وجود التلازم الطردي بينهما من وجهة نظر العينة ضـمن مجـال التطبيـق فـي جامعـة كـربلاء

 مستوى علاقة ارتباط طردية قوية بين بعد التمايز والمتغير المعتمد.

توافر الشعور بالتمايز في القسم من قبل التدريسين سيؤدي الى زيادة فـي مسـتوى  ن  إذ تشير هذه النتائج الى  إ

 جودة الخدمة التعليمية التي يقدمونها عينة الدراسة.

على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثانية الخاصة بعلاقة الارتباط بين  بعد التمايز ومتغير   اواعتمادً 

 ة الخدمة التعليميةجود

 

 اختبار فرضيات التأثير  :ثانياً 

اعتمادً  والفرعية  الرئيسة  التأثير  فرضيات  اختبار  على  سيتم  )أا  الهيكلية  المعادلة  نمذجة  اذ  SEMسلوب   )

من  أ الهيكلية  المعادلة  نمذجة  تقنيات  الأأصبحت  الأهم  من  سلسلة  إلى  الوصول  يمكنها  التي  رتباطات دوات 

للقياس، وإن ) بين المتغيرات المستقلة والتابعة بطريقة قابلة  ( تقنية إحصائية شاملة تدرس  SEMالمترابطة 
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  SEMتجدر الإشارة إلى أن تقنية  وذلك    فضلا عن  فرضيات العلاقات بين المتغيرات الملاحظة والكامنة ،  

المتعدد ،   قيمة بكثير من تحليلات الانحدار  فأن  و أكثر  المقاسة ، وبذلك  المتغيرات    SEMلا سيما في حالة 

العوامل   فاعلسلوب  أ على  الكامنة  للمتغيرات  المباشرة  وغير  المباشرة  التأثيرات  تمثيل  حيث  من  للغاية 

المقاسة في النموذج الافتراضي وبذلك يمكن تحديد مستوى التأثير المباشر بين المتغيرات عن طريقها ، وكما 

 يأتي : 

 اولا. الفرضية الرئيسة الرابعة:

جـودة الخدمـة لشـراف المتعسـف والمتغيـر المعتمـد  للإختبار مدى تأثير المتغير المستقل  إتهتم هذه الفرضية ب

 التعليمية والتي تن  على :

دلالـة معنويـة بـين متغيـر الاشـراف المتعسـف ومتغيـر جـودة الخدمـة   وذ  تـأثير عكسـي)توجد  

 التعليمية(

شراف المتعسف في  ( يتبين وجود تأثير سلبي ذو دلالة معنوية لمتغير الإ  9من خلال ملاحظة الشكل )        

 ن  إ ( وهذا يعني  0.29-مستوى جودة الخدمة التعليمية، كما يتضح ان قيمة معامل التأثير المعياري قد بلغت )

المتعسف  متغير الإ بني شراف  التعليمية  الخدمة  الجامعة  29سبة )ؤثر سلبا في متغير جودة  %( على مستوى 

عينة الدراسة . وهذا يعني ان تغير وحدة انحراف واحدة من الاشراف المتعسف في الجامعة عينة الدراسة 

( . وتعد هذه القيمة معنوية وذلك لان  29%لى تغير عكسي في جودة الخدمة التعليمية بنسبة )إسوف يؤدي  

( قيمة معنوية عند مستوى معنوية        3.333-( البالغة )24( الظاهرة في الجدول )  .C.Rقيمة النسبة الحرجة )

(P-Value=0.01.الظاهر في الجدول ذاته ) 

( وهذا يعني بأن متغير الاشراف 0. 9( قد بلغت ) 2R( ان قيمة معامل التفسير ) 10كما يتضح من الشكل )  

ت   (19%)المتعسف يفسر من التغيرات ما نسبته   التعليمية وهذا قد يعود لسبب  التي  حدث في  جودة الخدمة 

والقاعات,   )كالبنايات,  المباشرة  المادية  بالجوانب  التعليمية  الخدمة  جودة  ارتباط  ان  تعتقد  العينة  بان  متعلق 

شراف المتعسف يرتبط بسلوكيات الإدارة العليا وهي قد الإ  ن  إ .... الخ( والسبب الثاني    لتهوية , والتبريد,  وا

التعليمية وانه   الخدمة  يكون تأثيرها غير واضح للعينة ومدى انعكاسه بشكل غير مباشر على مستوى الجودة

التعليمية من وجهة نظر  الخدمة  قد يؤدي بالنتيجة الى تدهور العوامل التي من خلالها يقاس مستوى الجودة  

 العينة في جامعة كربلاء.  
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لاشراف المتعسف لية الرئيسة الرابعة المتعلقة بوجود تأثير سلبي على ما تقدم يمكن قبول الفرض  اعتمادً إو

 متغير جودة الخدمة التعليمية وضمن مستوى تأثير ضعيف.في 

 

 

 

 

 

 

 

 (   10) شكل 

 معادلة الهيكلية الوفق اسلوب نمذجة ة الرئيسة الرابعة لفرضيلالمسار الانحداري الخاص  
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 (  24جدول )

 تقديرات نموذج التأثير بين متغير الاشراف المتعسف ومتغير جودة الخدمة التعليمية 

 المتغير والابعاد 

 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات  المسار 

 الاحتواء المدرك 

 

  3.333- 073. 242.- 292.- الاشراف المتعسف *** 

 Amos. V.22المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج         

 

 ا. الفرضية الرئيسة الخامسة:ثانيً 

شراف المتعسف والمتغير الوسيط الاحتـواء المـدرك ختبار مدى تأثير المتغير المستقل الإإتهتم هذه الفرضية ب

 والتي تن  على :

 دلالة معنوية بين متغير الاشراف المتعسف ومتغير الاحتواء المدرك( وذ تأثير عكسي)توجد 

( يتبين وجود تأثير سلبي ذو دلالة معنوية لمتغير الاشراف المتعسف في     10من خلال ملاحظة الشكل )        

  ن  إ( وهذا يعني  0.16-)       مستوى الاحتواء المدرك ، كما يتضح ان قيمة معامل التأثير المعياري قد بلغت 

المتعسف   )ي متغير الاشراف  بنسبة  المدرك  الجامعة عين16ؤثر سلبا في متغير الاحتواء  ة  %( على مستوى 

الدراسة . وهذا يعني ان تغير وحدة انحراف واحدة من الاشراف المتعسف في الجامعة عينة الدراسة سوف 

( . وتعد هذه القيمة معنوية وذلك لان قيمة النسبة  16%يؤدي الى تغير عكسي في الاحتواء المدرك بنسبة )

( )  .C.Rالحرجة  الجدول  في  الظاهرة   )25( البالغة  معنوي 2.057-(  قيمة   )( معنوية  مستوى  عند  -Pة 

Value=0.01.الظاهر في الجدول ذاته ) 

( وهذا يعني بأن متغير الاشراف 030.( قد بلغت )2R( ان قيمة معامل التفسير )11كما يتضح من الشكل )  

 التي تحدث في  الاحتواء المدرك  (3%)المتعسف يفسر من التغيرات ما نسبته 

لاشـراف لعلـى مـا تقـدم يمكـن قبـول الفرضـية الرئيسـة الخامسـة المتعلقـة بوجـود تـأثير سـلبي   اعتمادً إو

 متغير الاحتواء المدرك وضمن مستوى تأثير ضعيف.في المتعسف 
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 (  25جدول ) 

 (  11)  شكل 

 معادلة الهيكلية الوفق اسلوب نمذجة   ة الرئيسة الخامسةبالفرضي  المسار الانحداري الخاص
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 تقديرات نموذج التأثير بين متغير الاشراف المتعسف ومتغير الاحتواء المدرك 

 المتغير والابعاد 

 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات  المسار 

 الاحتواء المدرك 

 

   001. 2.057- 080. 144.- 163.- الاشراف المتعسف 

 Amos. V.22المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج         

 

 ا. الفرضية الرئيسة السادسة:ثالثً 

تهتم هذه الفرضـية باختبـار مـدى تـأثير المتغيـر الوسـيط الاحتـواء المـدرك والمتغيـر المعتمـد جـودة الخدمـة 

 التعليمية والتي تن  على :

دلالة معنوية بين متغير الاحتواء المدرك والمتغير المعتمد جودة الخدمة   وذ  تأثير طردي)توجد  

 التعليمية(

( يتبين وجود تأثير ايجابي ذو دلالة معنوية لمتغير الاحتواء المدرك في    11من خلال ملاحظة الشكل )        

التعليمية الخدمة  المعتمد جودة  يتضح    متغير  )  ن  إ، كما  بلغت  قد  المعياري  التأثير  ( وهذا 0.47قيمة معامل 

%( على  47ؤثر ايجابا في المتغير المعتمد جودة الخدمة التعليمية بنسبة )يمتغير الاحتواء المدرك    ن  إيعني  

تغير وحدة انحراف واحدة من الاحتواء المدرك في الجامعة عينة    ن  إ  ومستوى الجامعة عينة الدراسة . وهذا  

التعليمية  وف يؤدي الى تغير طردي في  الدراسة س القيمة معنوية 47%بنسبة )   جودة الخدمة  ( . وتعد هذه 

( قيمة معنوية عند مستوى 5.801( البالغة ) 26( الظاهرة في الجدول )  .C.Rوذلك لان قيمة النسبة الحرجة )

 ( الظاهر في الجدول ذاته.P-Value=0.01معنوية )

( وهذا يعني بأن متغير الاحتواء  220.( قد بلغت ) 2Rقيمة معامل التفسير ) ( ان  21كما يتضح من الشكل )  

 التي تحدث في  جودة الخدمة التعليمية  (22%)المدرك يفسر من التغيرات ما نسبته 

متغير الاحتواء  لعلى ما تقدم يمكن قبول الفرضية الرئيسة السادسة المتعلقة بوجود تأثير ايجابي    اعتمادً إو

 متغير جودة الخدمة التعليمية وضمن مستوى تأثير قوي. في  المدرك 
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 (  26جدول ) 

 تقديرات نموذج التأثير بين متغير الاحتواء المدرك ومتغير جودة الخدمة التعليمية 

 (   21) شكل 

 ة الرئيسة السادسة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي 

 معادلة الهيكليةالوفق اسلوب نمذجة  
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 المتغير والابعاد 

 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات  المسار 

 جودة الخدمة التعليمية

 

  5.801 076. 441. 469. الاحتواء المدرك *** 

 Amos. V.22المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج         

 فرعيتان كالاتي : انوتتفر  من ھذه الفرضية فرضيت

 الفرضية الفرعية الاولى:  .1

 يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة معنوية لبعد الانتماء في متغير جود الخدمة التعليمية 

 ( الشكل  ملاحظة  خلال  الخدمة   12من  جودة  في  الانتماء  لبعد  معنويا  دال  ايجابي  تأثير  وجود  يتبين   )

وية وذلك لان قيمة  ( وتعد هذه القيمة معن0.32التعليمية، كما يتضح ان قيمة معامل التأثير المعياري قد بلغت )

-P( قيمة معنوية عند مستوى معنوية )3.213( البالغة )  27( الظاهرة في الجدول )  .C.Rالنسبة الحرجة ) 

Value= 0.01.الظاهر في الجدول ذاته ) 

التفسير )13كما يتضح من الشكل )   ( وهذا يعني بأن ابعاد الاحتواء 0.19قد بلغت )(  ²R( ان قيمة معامل 

( من التغيرات التي تطرأ على جودة الخدمة التعليمية في الجامعة  19%قادر على تفسير ما نسبته )المدرك  

 عينة الدراسة 

العينة ترى ان الانتماء يؤثر بشكل مباشر على مستوى جودة   ن  إلى  إ  المذكور المذكورة سابقًااذ تشير النتيجة  

 الخدمة التعليمية  

على ما تقدم تقبل الفرضية الفرعية الاولى المنبثقة عن الفرضية الرئيسة السادسة من فرضيات   اعتمادً إو

 التأثير.

 

  الفرضية الفرعية الثانية:. 2

الشكل  التعليمية من خلال ملاحظة  الخدمة  متغير جود  التمايز في  لبعد  دلالة معنوية  ذو  ايجابي  تأثير  يوجد 

ايجابي دال معنويا لبعد التمايز في جودة الخدمة التعليمية، كما يتضح ان قيمة معامل  ( يتبين وجود تأثير  12)

( الظاهرة في C.R( وتعد هذه القيمة معنوية وذلك لان قيمة النسبة الحرجة )0.20التأثير المعياري قد بلغت )
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لظاهر في الجدول ( اP-Value= 0.05( قيمة معنوية عند مستوى معنوية )2.049( البالغة )   27الجدول )  

 ذاته.

التمايز يؤثر بشكل مباشر على مستوى جودة الخدمة   ن  إالعينة ترى    ن  إ الى    المذكورة سابقًااذ تشير النتيجة  

 التعليمية  

على ما تقدم تقبل الفرضية الفرعية الثانية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة السادسة من فرضيات   اعتمادً إو

 التأثير.

 

 

 

 (  27جدول ) 

 تقديرات نموذج التأثير بين ابعاد الاحتواء المدرك ومتغير جودة الخدمة التعليمية 

 (  13)  شكل 

وفق  ات الفرعية التابعة للفرضية الرئيسة السادسة  المسار الانحداري الخاصة بالفرضي 

 معادلة الهيكلية الاسلوب نمذجة 
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 المتغير والابعاد 

 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات  المسار 

 001. 3.213 078. 252. 321. الانتماء   جودة الخدمة التعليمية

 040. 2.049 090. 183. 205. التمايز   جودة الخدمة التعليمية

 *** 24.704 041. 1.003 915. جودة الخدمة التعليمية  خدمة الزبائن الداخليين 

 *** 24.541 041. 997. 914. جودة الخدمة التعليمية  خدمة الزبائن الخارجيين 

 Amos. V.22المصدر: اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج         

 ا: الفرضية الرئيسية السابعة: رابعً 

الاشراف        متغير  بين  العلاقة  في  المدرك  للاحتواء  الوسيط  الدور  من  بالتحقق  هذه  الفرضية  تخت  

ر بشكل ايجابي متغير الاحتواء المدرك  ث)يؤ   المتعسف ومتغير جودة الخدمة التعليمية, اذ تن  الفرضية على

 على العلاقة العكسية بين الاشراف المتعسف وجودة الخدمة التعليمية(     

ختبار مستوى تأثير متغير الاشراف المتعسف في متغير جودة الخدمة التعليمية من  إلغرض قيام الباحث ب     

.   (Amos.v.22)خلال المتغير الوسيط )الاحتواء المدرك( استخدم الباحث نمذجة المعادلة الهيكلية ببرنامج  

لمتغير المستقل الاول  ( لعلاقة التأثير المباشر بين ا2R( مسارات الانحدار المعيارية وقيم )   14يبين الشكل )و

المتعسف) ),  (  الاشراف  التابع  التعليمية والمتغير  الخدمة  المتغير  ,(  جودة  عن طريق  المباشر  غير  والتأثير 

( المتعسفالمستقل  الخدمة  ,(  الاشراف  )جودة  المعتمد  والمتغير  المدرك(  )للاحتواء  الوسيط  والمتغير 

 .التعليمية(
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الإإ      لمتغير  مباشر  تأثير عكسي  تحقق  يتبين  التعليمية ضمن  ذ  الخدمة  في جودة  المتعسف  ختبار  إشراف 

بلغت قيمته  ( اذ   28( والجدول    )  13النموذج الوسيط في نمذجة المعادلة الهيكلية وكما يوضحها الشكل )

(B=0.22, P< .01  وهي معنوية عند  ,)(1%)  ا التأثير غير المباشر لتوسط المتغير الوسيط    أم  عن حجم 

   ( الجدول  بلغ   25فيبينها  والذي  الاشراف   (0.071-)(  لمتغير  مباشر  غير  سلبي  تأثير  وجود  يوضح  مما 

 .(  29المتعسف في جودة الخدمة التعليمية من خلال الاحتواء المدرك كما في الجدول ) 

 (  28جدول )   

 مسارات ومعلمات اختبار الفرضية الرئيسة السابعة

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات

 001. 1.804- 080. 144.- 163.- الاشراف المتعسف   للاحتواء المدرك 

 005. 2.786- 066. 184.- 221.- الاشراف المتعسف     جودة الخدمة التعليمية

 ( 14الشكل )

 سابعة باختبار الفرضية الرئيسة ال  التأثير المباشر وغير المباشر الخاصمسارات 
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 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات المسار المتغيرات

 *** 5.452 075. 407. 433. للاحتواء المدرك     جودة الخدمة التعليمية

 .  Amos.v.22المصدر : اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج       

 

 (  29جدول )  

 قيم التأثير غير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة السابعة 

Relation Between Variables 
 

Indirect Effect 2R 

 0.27 0.071- الاشراف المتعسف     الاحتواء المدرك جودة الخدمة التعليمية  

 .  Amos.v.22المصدر : اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج       

  

مقداره وحدة واحدة في الاشراف المتعسف يؤثر بشكل عكسي مباشر في جودة الخدمة   اوبذلك فأن تغييرً     

ويؤثر عكسيا بشكل غير مباشر من خلال بعد    ,  (22%)التعليمية عند دخول متغير الاحتواء المدرك بمقدار  

 عن ( فضلًا   28كما يوضحها جدول )  (%1)وضمن مستوى معنوية  ( ،  0.07-الاحتواء المدرك بمقدار )

اما قيمة معامل وهي قيمة تدل على معنوية الاختبار.  ,  (1.96)من قيمة    أكبرالذي كان قيمته    .C.Rمعامل  

%(  27( وهذا يعني ان الاشراف المتعسف والاحتواء المدرك تفسر ما نسبته ) 0.27( فقد بلغت )2Rالتفسير )

النسبة   واما  التعليمية،  الخدمة  جودة  في  تحدث  التي  التغيرات  غير  من  اخرى  لمتغيرات  تعود  فهي  المتبقية 

في   الخدمة   الدراسةداخلة  جودة  على  المتعسف  للأشراف  عكسي  مباشر  تأثير  وجود  تؤكد  النتائج  وهذه   ،

كمتغير  المدرك  الاحتواء  متغير  دخول  عند  انخفضت  قد  العكسي  المباشر  التأثير  نسبة  ان  علما   ، التعليمية 

خدمة التعليمية  وهذا يعني ان متغير الاحتواء المدرك قد خفض من  وسيط بين الاشراف المتعسف وجودة ال

عملية التوسط جزئية وليست تامة    ن  إ  ,جودة الخدمة التعليمية     في  التأثير السلبي لمتغير الاشراف المتعسف

 .عينة الدراسةعلى مستوى  

اختبار  أكما        الباحث  الوسيط     Bootstrapجرى  بالدور  الخاصة  الافتراضات  معنوية  من  للتحقق 

غير المباشر, ويستهدف هذا من الدلالة الاحصائية للتأثير    للمسارات الانحداري )للنموذج الوسيط( أي التأكد 

   ( 0.002(, وتدل قيمته البالغة )    30الاختبار معنوية التأثير غير المباشر والذي تعرض نتائجه في الجدول   )
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الوسيط  على   الدور  اختبار  نتائج  المتغير هو متغير    ن  إ لى  إ, وهذا يشير  (5%)اقل من    لوصفهامعنوية  هذا 

غي التأثير  وجود  ان  بمعنى  صحيح  وسيط  والعكس  حقيقي  هو  المباشر  من إر  اكبر  المعنوية  قيمة  كانت  ذا 

  أنما ضمن اتجاه واحد ففي حالة    كما تعزز ذلك قيمة الحدود الدنيا لفترة الثقة والحدود العليا التي كانت   (%5)

الاشارة   فتملك  حالة  نفسها  وفي  المباشر  غير  للتأثير  الاحصائية  الدلالة  على  دليل  اشارتين  أهذا  تملك  نها 

 ختبار التأثير غير المباشر.إمختلفتين فهذا دليل على عدم معنوية 

 ( 30جدول ) 

 لمتغير للاحتواء المدرك الدلالة الاحصائية للتأثير الوسيط للنموذج الهيكلي   

 مستوى الدلالة  الحدود العليا  الحدود الدنيا  الدلالة الاحصائية للتأثير الوسيط 

 0.002 0.015- 0.144- جودة الخدمة التعليمية -الاحتواء المدرك-الاشراف المتعسف 

 Spss. V.25المصدر: مخرجات برنامج 

 



 

 

 

 

  الرابعالفصل   

 الاستنتاجات والتوصيات 

 

 

 

الاستناجاتالمبحث الاول:   

التوصيات المبحث الثاني:
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 تمهيد :

 الدراسـةجزء مهم ومكمل لمنهجية هي  و  دراسة  ةتعد الاستنتاجات والتوصيات الثمرة  التي  يتوصل  اليها  أي

والاطر الفكرية لمتغيراته والنتائج التي أسـفر عنهـا التحليـل الاحصـائي المسـتخدم وبمـا يتناسـب مـع حـدوده 

 الدراسـةوفرضياته ، لذلك تم تخصي  الفصل الرابع لعرض أهم الاستنتاجات والتوصيات التي توصل اليها 

مبحثين اخت  الأول بعرض  بعض المقترحات التي  تخ  الدراسات المستقبلية وذلك من خلالفضلا عن ،  

أهم الاسـتنتاجات ، بينمـا يعـرض الثـاني مجموعـة مـن التوصـيات التـي توصـل اليهـا الباحـث والمقترحـات 

 . ةالحالي الدراسةبموضوع  الدراسةالمستقبلية التي ترتبط باستمرارية 
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 المبحث الاول 

 الاستنتاجات 

 توطئة: 

بجانبيه النظري والتطبيقي, وذلك من خلال    الدراسةيعرض هذا المبحث أهم الاستنتاجات التي توصل اليها  

متغيرات  من  متغير  ولكل  النظري  بالجانب  الخاصة  الاستنتاجات  بعرض  الاولى  تخت   اساسيتين  فقرتين 

اليها    الدراسة توصل  التي  الاحصائي   التحليل  نتائج  أهم   بعرض  الثانية  الفقرة  تخت   في حين    الدراسة، 

العلاقات  نوع  والتي توضح  متغيرات    وتفسيرها  بين  تربط  المتعسف، جودة   الدراسةالتي  )الاشراف  الثلاثة 

 الخدمة التعليمية و الاحتواء المدرك( وطبيعته مثلما هو مبين في أدناه :    

 الاستنتاجات :

متغيرات     نتائج  أكدت  -1 قياس  في  المعتمدة  المقاييس  ان  البنائية  الصدق  )الاشراف    الدراسةاختبارات 

المتعسف ، جودة الخدمة التعلمية والاحتواء المدرك( تتمتع بمستوى جيد من الصدق البنائي وهذا يؤكد صدق 

لمتغيرات   النظرية  ،    الدراسةالبناءات  ميدانياً  دقتها  جانب ومدى  الن  إلى  مطابقة  مع  الى  لها  الفرضي  موذج 

 البيانات المتجمعة عنه وهذا يؤكد قوة وتماسك العلاقة بين الأبعاد والفقرات التي تنتمي لها. 

إتفاق الإمتغير  حقق    -2 إلى  أهمية منخفض ,وهذا يشير  إجابة منخفض, ومستوى  المتعسف مستوى  شراف 

يؤد   الدراسةأفراد عينة   المبحوثة  لا  الجامعة   اقسام  المتعسف  بأن رؤساء  يدل  ون ممارسات الاشراف  مما 

( في الجامعة  التي يعملون الدراسةبين الملاكات التدريسية ورؤساء أقسامهم )عينة    تفاهم جماعيوجود  على  

ق التعامل مع  ائطروالتنظيمية  الشخصية و  القيمه  وومعايير  العمل   في  المقبولة  السلوك  بقواعد   يتعلق  فيمافيها  

 على تحقيق الميزة التنافسية . العملتقديم الخدمات التعليمية بشكل أفضل وبما يسهل  ، البيئة

الجامعة    ن  إ  حقق متغير جودة الخدمة التعليمية مستوى اجابة مرتفع ومستوى أهمية مرتفع وهذا يشير إلى  -3 

ك  الدراسةعينة   التعليمية ويستعملها   الخدمة  بمتغير جودة   التوقعات   من  مجموعةتضم    معرفية  خريطةتهتم 

اتباعها    المعاييرتحمل    التيوالأفكار والمعتقدات    القيم  من  ونطاق يساعد على    كدليل  والضرورات الواجب 

العمل طريقة  فيها    أذهان  في  طوري و  ،  فهم  العاملين  انجاز    خلالها  من  يمكن  التي   للعملية  صورةالأفراد 

والمجتمعي   الو يفي  الرضا  تحقيق  يضمن  وبما  التعليمية  البيئة  في  المتسارعة  التطورات  ومواكبة  الأعمال 

ا على مستوى الابعاد:   بنفس الوقت  أم 
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حققت خدمة العلاء الداخليين التي تشمل الطلاب والمستفيدين مستوى إجابة مرتفع ومستوى أهمية مرتفع    -أ

أغلب التدريسين لديهم ولاء قوي تجاه جامعتهم ويعد ونها    ن  إهذا البعد بالمرتبة الأولى وهذا يشير إلى  ،إذ جاء  

 من أهم التزاماتهم.

جاء    فقد حقق بعد خدمة الزبائن الخارجيين ويشمل المجتمع مستوى اجابة مرتفع ومستوى أهمية مرتفع ،    -ب 

على   يدل  وهذا  الثانية  بالمرتبة  البعد  الأفراد التزاهذا  المبحوثة  بأهداف    )التدريسين(  م    تها وقيمالجامعة 

 . ها والاستعداد للعمل من أجلها والرغبة في الحفا  على علاقة قيمة وطويلة الامد مع

التدريسيين    ن  إحقق متغير الاحتواء المدرك مستوى اجابة مرتفع ومستوى أهمية مرتفع وهذا يدل على    -4

يدركون   الذين  اقسامهم  قبل رؤساء  من  اهتمام  مهمين وموضع  وانهم  العمل  مكان  الى  بانضمامهم  يشعرون 

ا على مستوى الابعاد فقد:    جيداً أهمية متغير الاحتواء المدرك وأم 

بعد الانتماء مستوى اجابة مرتفع ومستوى أهمية مرتفع ،إذ جاء هذا البعد بالمرتبة الاولى وهذا يدل    حقق  -أ  

عينة     ن  إعلى   و   الدراسةالتدريسيين  بها  يعملون  التي  العلمية  الاقسام  الى  بالانتماء  رؤساء    ن  إ  يشعرون 

الخد  تقديم  نحو  التحرك  في  تبادر  لذلك  الشعور  ذلك  يمنحونهم  ان  اقسامهم  وتحاول  الجديدة  والأعمال  مات 

 تستبق الآخرين  من خلال تبني ممارسات الانتماء والتكيف مع التغيرات البيئية . 

حقق بعد التمايز مستوى اجابة مرتفع ومستوى أهمية مرتفع ، حيث جاء هذا البعد  بالمرتبة الثانية وهذا   -ب 

عينة    ن  إيؤكد   الاقسام  في  الكليات  للمستفيدين  تهت  الدراسةإدارات  الاستجابة  بتحقيق  كثيرا  العمل م  بوصفها 

والميزة  المستمر  النمو  وتحقيق  التعليمي  القطاع  في  الحاصلة  التطورات  مواجهة  من  يمكنها  الذي  الأساس 

 التنافسية المستدامة 

  فيالإشراف المتعسف     بتقليل سلوكيات إهتمام الجامعة المبحوثة     ن  إ  الدراسةأفراد عينة    أكدت اجابات   -5

  شراف الإ  بين  ما  التلازم  ان  حقيقة  يثبت   مما   التعليم  جودة  مستوى  في  انخفاض   لىإ  احتمً   سيؤدي  الجامعة

 . عكسي تلازم هو الخدمة التعليمية وجودة المتعسف

عينة  إأكدت    -6 أفراد  المدرك   ن  إ  الدراسةجابات  الاحتواء  ممارسات  تبنيها  خلال  ومن  المبحوثة    الجامعة 

تحمل القرارات والمباد  والقيم والمعتقدات التي تمثلها تمكنهم من كسب ولاء مرؤوسيهم وحثهم على انجاز 

  وهذا ما تؤكده قوة ومعنوية   ،  ميزتها التنافسيةالأعمال وبما يرفع من مستوى أداء جامعاتهم وبالتالي تحقيق  

علاقة الارتباط بين جودة الخدمة التعليمية ببعديها  خدمة الزبائن الداخليين وخدمة الزبائن الخارجيين الأمر  

الذي يدل على امكانية الاعتماد والتعويل على هذه العلاقة في القياس والاستنباط بالاستناد على معنوية العلاقة 

 بين المتغيرات 
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ه ممارسات الاشراف المتعسف لدى رؤساء أقسام الجامعة  المبحوثة  ن  إ  الدراسةجابات أفراد عينة  إأكدت    -7

ممارسات   بين  العكسية   الإرتباط  علاقة  ومعنوية  قوة  تؤكده  ما  وهذا   ، التعليمية  الخدمة  جودة  من  يقلل 

ذه  الإشراف المتعسف ببعده  وجودة الخدمة التعليمية  ،الأمر الذي يدل على امكانية الاعتماد والتعويل على ه

 العلاقة في القياس والاستنباط بالاستناد على معنوية العلاقة بين المتغيرات.

اختبارات التأثير المباشر بأن المتغير المستقل للإشراف المتعسف بأبعاده يؤثر بشكل مباشر    أكدت نتائج  -8

لإشراف المتعسف  على المتغير الوسيط )الاحتواء المدرك( ، وهذا يدل على عدم امكانية استثمار ممارسات ا

 لدى رؤساء الأقسام   بسبب الارتباط العكسي .

)الانتماء  نتائج  أكدت    -9 الفرعية  بأبعاده  الوسيط  المتغير  بأن  المباشر  التأثير  يؤثر   ,اختبارات  والاتمايز( 

على   يدل  وهذا   ، التعليمية   الخدمة  جودة  في  المعتمد  المتغير  على  مباشر  عينة     ن  إ بشكل  الجامعة   تبني 

القرارات والقيم    الدراسة لتحمل توجهاتها  وفلسفتها فضلا عن   مجموعة من  المدرك   ممارسات الاحتواء 

التدر قيم  مع  تنسجم  التي  العمل  وإجراءات  الشخصية  والمعتقدات  طموحاتهم  وتحقق  وتطلعاتهم   فيها  يسين 

الاجتماعية , فالتمايز هو شعور التدريسين في القسم بانهم مميزون من قبل رئيسهم وبالتالي فإن ذلك  يرفع  

من روحهم المعنوية ويزيد من أدائهم وهذا يجعل الجامعة تتميز عن غيرها من المؤسسات ,و يزيد من قدرتها 

 ابة للتطورات البيئية وتحقيق مركز تنافسي قوي .  على تحقيق الاستج 

اختبارات التأثير المباشر بأن المتغير وهو المستقل الإشراف المتعسف بأبعاده يؤثر بشكل    نتائج  أكدت   -10

سلبي في المتغير المعتمد جودة الخدمة التعليمية  ، وهذا يدل على عدم  إمكانية إستثمار ممارسات الإشراف  

في تحديد منهج العمل المتكامل للمستقبل ، وتقديم الأفكار    الدراسةى رؤساء اقسام الجامعة  عينة  المتعسف  لد 

التأثير   بسبب  المناسبة   الاستجابة  استراتيجيات  وصياغة   ، البيئة  مع  الايجابي  التفاعل  تحقق  التي  الجديدة 

 العكسي للإشراف المتعسف مع متغير جودة الخدمة التعليمية.  

المباشر  -11 غير  التأثير  علاقات  اختبار  نتائج  المستقل  أكدت  المتغير  بين  مباشر  غير  تأثير  علاقة  وجود 

الإشراف المتعسف , والمتغير المعتمد جودة الخدمة التعليمية  من خلال المتغير الوسيط الاحتواء المدرك ،  

تعليمية وذلك من خلال استثمار مهارات وهذا يشير إلى امكانية استثمار هذه العلاقة في تعزيز جودة الخدمة ال

هذه  إلى  بالانتماء  يشعرون  وتجعلهم  التدريسين   تزيد من ولاء  التي  الاقسام   لدى رؤساء  المدرك  الاحتواء 

بكفاءة   مهامهم  انجاز  خلال  من  السوقية  حصتها  وزيادة  أهدافها  تحقيق  على  يحرصون  وبالتالي  الجامعة  

 وفاعلية .
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المباشر    -12 غير  التأثير  اختبار  نتائج  المستقل  أكدت  المتغير  أبعاد  بين  مباشر  غير  تأثير  علاقة  وجود 

الاشراف المتعسف  والمتغير المعتمد جودة الخدمة التعليمية  من خلال المتغير الوسيط الاحتواء المدرك   اذ  

 متعسف .وجود الاحتواء المدرك كوسيط يقلل من التأثير السلبي للإشراف ال ن  إ
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 المبحث الثاني 

 التوصيات  

 : توطئة

يعرض المبحث الحالي مجموعة من التوصيات  التي توصل اليها الباحث  بالاعتماد على الاستنتاجات التي  

التحليل   نتائج  عنها  نأسفرت  والتي  جامعة    أملالاحصائي  كليات  إدارات  قبل  من  الاعتبار  بنظر  تؤخذ  ان 

( ، التي يمكن ان يكون لها دور كبير  في تعزيز إدائها وتطوير  الدراسةكربلاء في محافظة كربلاء )عينة  

 مستوى جودة الخدمة التعليمية , وكما يأتي : 

  إن  الا    الدراسةالاقسام في الجامعة عينة    رؤساءلدى  المتعسف  مستوى اسلوب الاشراف    انخفاض بالرغم من  

يس المدرك  الاحتواء  مفهوم  الاسلوب  تبني  تقليل  في  كبير  بشكل  الخدمة أ من    المتعسفهم  جودة  جل ضمان 

  الآتي .حسب بلمختلف الظروف البيئية وذلك من خلال التوصيات الخاصة بكل متغير و  التعليمية

 شراف المتعسفالتوصيات الخاصة بالإ 1-

التوجه الكامل نحو التقليل من ممارسات الإشراف المتعسـف لـديها   الدراسةعلى رؤساء أقسام الكليات  عينة  

القيادة التي تبـدي إشـرافًا متعسـفًا بحـق التدريسـين   من أجل تحسين جودة الخدمات التعليمية  التي تقدمها لان

تكون غير قـادرة علـى تطبيـق الاحتـواء المـدرك بـل لا يشـعر التدريسـين بـذلك ,و هـذا بنـاءًا علـى مـاذكره 

 يأتي: ( ومثلماالدراسةوعة من التدريسيين)عينة مجم

ادارات   -أ يتمتعون    الجامعةعلى  الذين  الأفراد  استقطاب  والتعيين  الاختيار  استراتيجيات  خلال  ومن 

 تمكنهم من أداء مهامهم بكفاءة وفاعلية.  وسلوكيات بمستوى جيد من مهارات 

الأفراد داخل الجامعة وفي أي مستوى تنظيمي والأخذ  الاستفادة من الأفكار والمقترحات التي يقدمها   -ب 

 بها وتو يفها لمصلحة الجامعة .

عينة   -ث  الجامعة  ادارات  والاحتواء    الدراسةقيام  بأبعادها  التعليمية  الخدمة  جودة  بين  العلاقة  باستثمار 

طبيعة المدرك  من أجل استنباط أفضل الأساليب التي تمكنهم من صياغة  الاستراتيجيات المناسبة ل

 ورفع مستوى هذا القطاع الحيوي والمهم .   هاالبيئة التي تعمل فيها وتنفيذ 

 

 

 

 التوصيات الخاصة بمتغير الاحتواء المدرك : 2-
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الم إ  -أ   التأثير  المباشر  بستثمار  وغير  بينأالتي  واشر  الاحصائي  التحليل  نتائج  عنها  لإشراف  ا  سفرت 

المدرك  و  المتعسف   التعليميةفي  الاحتواء  الخدمة  توقع    تحسين جودة  في  المهارات  هذه  استثمار  من خلال 

وبقائها في   الجامعةالتغيرات المستقبلية وصياغة استراتيجيات الاستجابة المناسبة لها لزيادة فرص النمو لهذه  

 شديدة المنافسة.متطورة وبيئة 

ولاء التدريسين  ثمار ستإدمة التعليمية والاحتواء المدرك من خلال  المباشرة بين جودة الخ  ستثمار التاثيرإ  -ب 

يزيد  وهذا مايزيد  نجاز الأعمال المناطة  إتجاه هذه الجامعة في    وزيادة شعورهم بالانتماء    لتزامهم العاطفيإو

 من جودة الخدمة التعليمية. 

اتاحة الفرصة أمام القادة والملاكات التدريسية   للمشاركة في الندوات والمؤتمرات التي تقيمها الكليات   -ج

 والجامعات في مجال تحسين جودة الخدمة التعليمية من أجل تطوير مهاراتهم في هذا المجال المهم .

ارات بين المستويات التنظيمية  توفير البرامج التدريبية والدورات المتخصصة داخل الجامعة لمناقلة المه -د 

أهمية    ومدى  وانتمائهم  وعيهم  وزيادة  الملاكات  كافة  لدى  المهارات  تطوير  رسم  إستعمالها  لغرض  في 

 مستقبل الجامعة وزيادة قدرتها على التكيف مع تطورات البيئة التعليمية 

الدراسات  كل  تشجيع   -ذ  اجراء  على  لديها  العاملة  التدريسية    تنمي    البحثيةالملاكات  أن  شأنها  من  التي 

بالولاء والانتماء للجامعة عينة   وبالتالي     الدراسةمهارات الانتماء والتمايز لديهم  من اجل زيادة شعورهم 

 . زيادة في مستوى جودة الخدمة التعليمية التي يقدمها التدريسين

جل صياغة أو تطوير  من أ   هاتعمالالافضل تنشيط وتحفيز ممارسات الاحتواء المدرك والتوسع في اس من   -ر

الأفكار  متقنة  استراتيجيات   تحمل  الخاصة  وواضحة  والمباد     أعمال   جدول  وتطور  ,بالمؤسسة    والقيم 

 نحو اداء افضل.   ملاكاتها ويوجههم يحفز ، جماعياً محدد يحمل غرضًا

 التوصيات الخاصة بمتغير جودة الخدمة التعليمية  : 3-

  بوصفها   جودة الخدمة التعليمية  لمتغير    اكبيرً   اهتمامً إ ن تولي  أ(    الدراسة)عينة    ادارة الكليات  ينبغي على  

المستمرة  تؤثر بشكل كبير على   البيئية  والتغيرات  التنافسية  لمجمل الاوضاع  تحقيق ميزتها  قدرتها في 

 يأتي :  المستوى الداخلي والخارجي ومن خلال ماعلى و

 الاھتمام بالزبائن الداخليين )الطلاب والمستفيدين( :  -أ

( ومن خلال إجراءات الاختيار والتعيين )الخارجي ( استقطاب الدراسةينبغي على ادارة الكليات )عينة   1- 

القيم والتوجهات الفلسفية التي تؤمن بها  وجذب الأفراد الذين لدهم القيم والمباد  والمعتقدات التي تنسجم مع  

 الجامعة  من خلال وضعهم تحت التجربة قبل اجراءات التعيين . 
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وفلسفة    -  2 وتوجهات  قيم  مع  تنسجم  التي  والإجراءات  القرارات  واتخاذ  والمباد   والقيم  الأفكار  تبني 

با  يشعرون  يجعلهم  الذي  الأمر   ، ولائهم  كسب  أجل  من  الجامعة  إلانتماء  أعضائها)الداخليين(  هذه  لى 

 افكارهم ومبادئهم منسجمة. وذلك لإن  ويفضلون العمل فيها 

الملاكات جميع  -3 التعامل مع  في  نظام عادل  لديهم   هااتباع  الو يفي  الرضا  أجل زيادة  تحيز من  وبدون 

 وشعورهم بالعدالة والمساواة  وزيادة ولائهم للجامعة . 

 الملاكات العاملة لديها وحماية حقوقهم الداخلية والخارجية .  كلحترام إ -4

 الملاكات والحفا  على أمنهم وسلامتهم .  كلتوفير بيئة عمل  منة وموثوق بها ل -5

 : ن)المجتمع( يبالزبائن الخارجيالاھتمام  -ب 

الجامعة   -1 هذه  فيه  تعمل  الذي  المجتمع  طبيعة  مع  تنسجم  التي  والمباد   والمعتقدات  والقيم  الأفكار  تبني 

 وعد ها جزءً من الرسالة والرؤية الخاصة بها .  

التذكير   -  2 المجتمع من خلال  في  التعليمي  الوعي  لرفع مستوى  التثقيفية  والندوات  الحملات  في  المساهمة 

 وكيف يمكن من خلاله تطوير المجتمع. بأهمية العلم  والتعلم

بالجودة    -3 التعليمية  الخدمات  تقديم  خلال  من  الأفراد  بين  التميز  وعدم  المجتمع  أفراد  جميع  بين  المساواة 

 نفسها. 

تطبيق النقاط الآنفة الذكر تتيح للجامعة أن تتبنى  إستراتيجية  مرنة وواضحة ومقبولة داخلياً وخارجياً    ن  إ  -4

 ن جودة الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعة المبحوثة. يزيد م مما
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 المصادر:

 أولاً: المصادر العربية

 المجلات العلمية المحكمة -أ

واقع تسويق جودة الخدمات التعليمية )دراسة تطبيقية في ” (2010) حميد ،محمد  وعلي جهاد   ،إبراهيم -1

 . 85 العدد  مجلة الادارة والاقتصاد،. “كلية المأمون / الجامعة(

 جودة الخدمة التعليمية واثرھا في رضـا الطلبـة:مستوى  "  (2017محمد )  ،وزاني  وحميدي    ،الزقاوي   -2

العـدد المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجـامعي  "الجزائر –دراسة تطبيقية على طلبة جامعة سعيدة 

 .10المجلد  30

رضا الطلبـة عـن جـودة العمليـة التعليميـة الجامعيـة دراسـة "  .(2016) واجد عذافه حمود  السعداوي، -3

 ، مجلـة الكـوت للعلـوم الاقتصـادية والاداريـة ،"قارذي  تطبيقية في كلية التربية للعلوم الصرفة جامعة  

 24العدد  

"مسـتوى جـودة الخـدمات التعليميـة التـي تقـدمها الجامعـة الإسـلامية (  2020)  ياسين سـالم  ،الشواوره -4

، العـدد مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات التربوية والنفسـية    " بالمدينة المنورة من وجهة نظر الطلاب

 .3المجلد  28

دور تقييم الأداء الجامعي في جودة الخدمات التعليمية وجهة نظر " 2014)( حسينهبة محمد    ،الطائي   -5

مجلـة ". )الهندسـية والإداريـة والزراعيـة فـي الموصـل(أعضاء الهيئة التدريسية فـي الكليـات التقنيـة 

 . 5المجلد  27العدد  ، التقني

التمكين الإداري كمدخل حـديث لتحقيـق جـودة الخدمـة "( 2019فطيمة الزهرة ) وجميل أحمد  ،عيسات  -6

الجامعـات دراسة استطلاعية على عينة من أعضاء ھيئة التدريس فـي -التعليمية في الجامعة الجزائرية

  12المجلد ،01العدد  ،مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، "الجزائرية

الجـودة والتكلفـة وخصـائص الخدمـة " (2017بشـار عيسـى محمـد )  &لمستوفي حيـدر عبـد الحسـينا -7

 .12المجلد  39ومالي، العدد مجلة دراسات محاسبية  ،"السياحية

 الجامعيةالرسائل والاطاريح  -ب
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 ودورھـا التعليميـة الخدمـة "جـودة( 2016) أحمـد  على محمد  أميرة ،حسنوحيدر،  عمر  عايدة  ،  أحمد  -8

 جامعـة ، دكتـوراه أطروحـة،   الخرطـوم"  بولايـة  الأساسـية  المرحلـة  فـي  التعليميـة  العملية  تطوير  في

 .والتكنولوجيا للعلوم السودان

الملائمـة التماثليـة والتكامليـة بـين القائـد والتـابع فـي تعزيـز دور ("2020،كمال كا م طـاهر)الحسني -9

 أطروحة دكتوراه ،جامعة القادسية.،من خلال الدور الوسيط للاحتواء المدرك" سلوكيات دورالعمل

 "ةإدارة المعرفـة ودورھـا فـي تحسـين جـودة الخدمـ"( 2017حمزة. ) ،العوادي و أمينة ،بن عيسى -10

 ام بواقي.-جامعة  العربي بن مهيدي 

مـدى مسـاھمة مبـادئ الحوكمـة فـي تحسـين جـودة الخـدمات التعليميـة (2019) ” لميـاء بعبـو ، -11

-محمد بو ضياف  جامعة ،أطروحة دكتوراه ”الجامعية دراسة ميدانية جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 .مسلية

جـودة الخدمـة التعليميـة ودورھـا فـي " (2016) أميرة محمد على أحمـد  ،حسن وعايدة عمر ،حيدر -12

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا." ، تطوير العملية التعليمية بمرحلة الأساس بولاية الخرطوم

جـودة الخدمـة التعليميـة ".(2019) . أميرة محمد علـى أحمـد  ،حسنو أزاهر عبد الله محمد  ،بد اللهع -13

 ."جامعـة السـودان للعلـوم والتكنولوجيـا وجهـه نظـر الطـلابالمدركة ودورھا في تحسين الأداء مـن  

 .والتكنولوجيا للعلوم السودان جامعة ، دكتوراه أطروحة
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 قسم ادارة الاعمال / الدراسات العليا 

 السيد المجيب المحترم .... 
 تحية و احترام ...        

 

     م/ اسـتبانـة 

نضع بين أيديكم الاستبانة التي اعدت كجزء من متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم ادارة الاعمال عن  

تقليل جودة الخدمة التعليمية من خلال الدور  دور الاشراف المتعسف في ) الرسالة الموسومة 

درك بحث تحليلي لآراء عينة من الملاكات التدريسية ورؤساء  _   الوسيط للاحتواء الم 

( . اقسامهم في جامعة كربلاء  

العلمي في هذا القطاع وذلك بفضل ما ستقدمونه    الدراسةعلى أمل أن تخرج هذه الدراسة بنتائج تخدم مسيرة  

مو إجابات  ودقيقةمن  بشكل    ضوعية  تعامل  سوف  اجاباتكم  ان  علما  العلمية،  وخبرتكم  تجربتكم  واقع  ومن 

 -،ولكي تكتمل الصورة لديكم يرجى ملاحظة النقاط المهمة الآتية : العلمي حصراً  الدراسةسري ولأغراض 

 لأغراض علمية بحتة فلا توجد هنالك حاجة إلى ذكر الاسم أو التوقيع.    ستعملإن الإجابات ست .1

( في الحقل الذي ✓يرجى بيان مدى اتفاقك مع كل فقرة من الفقرات من خلال وضع اشارة )  .2

 يعطي وصفك الدقيق لمدى اتفاقك مع الفقرة المطروحة. 

ت .3 والدقيق  الصريح  رأيك  نطلب  فنحن  خاطئة  أو  صحيحة  إجابة  هناك  الفقرات ليس  جاه 

 المطروحة. 

أي .4 ترك  الاستبانة   ةيرجى عدم  عدم صلاحية  يعني  ذلك  عليها، لان  الاجابة  دون  عبارة من 

 للتحليل الاحصائي . 

ترونه   .5 ما  أساس  على  وليس  الموجود  الفعلي  الواقع  أساس  على  الإجابات  تكون  أن  يرجى 

 . الدراسةاجابتك  في نجاا  مناسباً كي تسهم

 للإجابة عن أي تساؤل قد يتبادر إلى اذهانكم.الباحث مستعد  .6
 نشكر تعاونكم خدمة للمسيرة العلمية ، مع تقديرنا وتمنياتنا لكم بالنجاح والتألق الدائم

                                                                                                باحثالـ                           
 مشرف الـ
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Abstract 

The current study aims are to test the level of direct influence of abusive 

supervision in decreasing the quality of educational service and the indirect 

influence of abusive supervision in decreasing the quality of educational service 

through Perceived inclusion at the a sample of Lecturers staff and heads of Their 

departments at the Holy Karbala University. The role of abusive supervision, 

which is a one-dimensional variable through (15) paragraphs. The quality of 

educational service was measured through two dimensions: (internal customer 

service (students, beneficiaries and customer service) and external (community)), 

while the Perceived inclusion Lecturers two dimensions. It is (belonging and 

differentiation), and the research relied on the descriptive-analytical approach in 

collecting, analyzing and interpreting its information. The questionnaire was used 

as a main tool in collecting data and information from two samples, the heads of 

departments, whose number was (50), and the two lecturers in those departments, 

who in total (120) at the University Holy Karbala, and a set of statistical methods 

were used to Analyse data and testing the hypotheses, represented by the test of the 

normal distribution. confirmatory factor, descriptive statistics, simple correlation 

analysis (Pearson), structural equation modeling, and path analysis, and one of the 

most important conclusions is the presence of a direct and significant effect of 

Abusive supervision in the quality of educational service and a significant indirect 

perceived inclusion, and the most important recommendations are the need to fully 

go towards enhancing understanding and role of perceived inclusion among 

department heads and adopting it widely at the internal and external levels in order 

to ensure enhancing its ability to quality educational service provided by the 

university to all beneficiaries. 

Keywords: abusive supervision, quality of educational service, perceived 

inclusion. 
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