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   :مݏݵص

ال؅ـــقامࢫטدارةࢫالعليـــا،ࢫالتحســــ؈نࢫ(بأȊعادɸـــاࢫالمتمثلـــةࢫࢭــــʏࢫإدارةࢫاݍݨـــودةࢫالشــــاملةࢫࢫتبۚـــܣأثــــرࢫࢫتحديـــدٮڈـــدفࢫɸـــذهࢫالدراســــةࢫإڲـــʄࢫ

عينـةࢫࢫشـملتالمقدمةࢫࢭʏࢫاݍݨامعـةࢫاݍݨزائرʈـة،ࢫࢫخدمةࢫالتعليمعڴʄࢫجودةࢫ) المستمر،ࢫטɸتمامࢫبالموردࢫالȎشري،ࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالطالب

مٔڈـاࢫللتحليـلࢫࢫ70اسـتȎيانࢫواسـ؅فجاعࢫࢫ100والمركزࢫاݍݨامڥʏࢫميلة،ࢫݍݨمعࢫالبيانـاتࢫتـمࢫتوزʉـعࢫأستاذࢫبجامعةࢫجيجلࢫࢫ100الدراسةࢫ

  . SPSSباستخدامࢫال؄فنامجࢫלحصاǿيࢫ

توصــلتࢫالدراســةࢫإڲــʄࢫأنࢫال؅ــقامࢫלدارةࢫالعليــاࢫوالتحســ؈نࢫالمســتمرࢫلــʋسࢫلɺمــاࢫأثــرࢫعڴــʄࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالتعليميــة،ࢫࢭــʏࢫحـــ؈نࢫ

  .وال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالطالبࢫࢭʏࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫالمقدمةيؤثرࢫטɸتمامࢫبالموردࢫالȎشريࢫ

  .جامعةࢫجزائرʈةإدارةࢫجودةࢫشاملة،ࢫجودةࢫخدمةࢫȖعليمية،ࢫȖعليمࢫعاڲʏ،ࢫ :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .M12،ࢫJEL: I23 اتتصɴيف

Abstract: 

This study aims to determine the impact of adopting total quality management with its dimensions (senior 

management commitment, continuous improvement, attention to the human resource, focus on the student) on 

the quality of educational service provided at the Algerian university. The study sample included 100 professors 

at Jijel University and Mila University Center. To collect data, 100 questionnaires were distributed and 70 of 

them were retrieved for analysis using the SPSS statistical program. 

 The study found that senior management's commitment and continuous improvement have no impact 

on the quality of educational service, while attention to the human resource and focus on the student affects the 

quality of educational service provided. 

Keywords: Total Quality Management, Educational service quality, Higher education, Algerian university. 

Jel Classification Codes: M12ࢫ،I23. 
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  : مقدمة. 1

ظɺرࢫࢭʏࢫالسنواتࢫכخ؈فةࢫمنࢫالقرنࢫالعشرʈنࢫمـنݤݮࢫإداريࢫحـديثࢫأطلـقࢫعليـھࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشـاملة،ࢫيرتكـزࢫعڴـʄࢫمفـاɸيمࢫ

إدارʈـــةࢫحديثـــةࢫٮڈـــدفࢫإڲـــʄࢫالتحســـ؈نࢫوالتطـــوʈرࢫالمســـتمرࢫلتحقيـــقࢫأعڴـــʄࢫالمســـتوʈاتࢫࢭـــʏࢫالممارســـات،ࢫالعمليـــاتࢫوالنـــواتج،ࢫحقـــقࢫɸـــذاࢫ

دأࢫيأخـــــــذࢫطرʈقـــــــھࢫللتطبيـــــــقࢫࢭـــــــʏࢫالمؤسســـــــاتࢫاݍݵدميـــــــةࢫɠالمصـــــــارف،ࢫالفنـــــــادقࢫالنمـــــــوذجࢫنجاحـــــــاࢫكب؈ـــــــفاࢫࢭـــــــʏࢫالقطـــــــاعࢫالصـــــــناڤʏ،ࢫفبـــــــ

المؤسساتࢫالܶݰيةࢫوالتعليمية،ࢫفقطاعࢫالتعليمࢫعامةࢫوالتعليمࢫاݍݨامڥʏࢫخاصةࢫʇعـدࢫأɸـمࢫالقطاعـاتࢫالۘـܣࢫتوليـھࢫالـدولࢫأɸميـةࢫو 

للتنميــةࢫالشــاملة،ࢫفلــمࢫʇعــدࢫبالغــة،ࢫإذࢫʇســɺمࢫࢭــʏࢫإعــدادࢫالɢــوادرࢫالكفــؤةࢫلقيــادةࢫمؤسســاتࢫالمجتمــعࢫوالدعامــةࢫالرئʋســيةࢫللوصــولࢫ

טɸتمـــامࢫبـــالتعليمࢫاݍݨـــامڥʏࢫيتمثـــلࢫࢭـــʏࢫتقـــديمࢫالتعلـــيمࢫفقـــطࢫولكـــنࢫالتأكـــدࢫمـــنࢫأنࢫمـــاࢫيـــتمࢫتقديمـــھࢫمـــنࢫخـــدماتࢫȖعليميـــةࢫيȘســـمࢫ

بجودةࢫعاليةࢫتɴتجࢫخرʈج؈نࢫبمواصفاتࢫتلۗܣࢫاحتياجاتࢫسوقࢫالعمـلࢫوȖسـاɸمࢫبفاعليـةࢫࢭـʏࢫتحقيـقࢫالتنميـة،ࢫفجـودةࢫالتعلـيمࢫȖعـدࢫ

؈ـــفةࢫالۘـــܣࢫتواجɺɺـــاࢫالمؤسســـاتࢫاݍݨامعيـــة،ࢫכمـــرࢫالـــذيࢫدفـــعࢫالعديـــدࢫمٔڈـــاࢫلتبۚـــܣࢫمفـــاɸيمࢫإدارةࢫاݍݨـــودةࢫالشـــاملةࢫمـــنࢫالتحـــدياتࢫالكب

  .كɴسقࢫȖعلي׿ܣࢫ٭ڈدفࢫرفعࢫمستوىࢫالتعليمࢫوالتعلمࢫوال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالكفاءةࢫالنوعيةࢫلمخرجاتھ

 :إشɢاليةࡧالدراسةࡧ1.1

  :الرئʋؠۜܣࢫالتاڲʏمنࢫخلالࢫماࢫسبقࢫت؄فزࢫمعالمࢫإشɢاليةࢫالدراسةࢫࢭʏࢫالسؤالࢫ

ɸلࡧɸناكࡧأثرࡧلتبۚܣࡧتطبيقاتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧعڴʄࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧɸيئةࡧالتدرʉسࡧࡩʏࡧجامعةࡧ

  .جيجلࡧوالمركزࡧاݍݨامڥʏࡧميلةࡧ؟

 :انطلاقاࢫمنࢫالسؤالࢫالرئʋؠۜܣࢫللدراسةࢫتتفرعࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتالية

 ناكࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫلال؅قامࢫלدارةࢫالعلياࢫɸلࢫɸࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليم؟ʄࢫالمؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعڴʏࢭ.  

 ࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليم؟ʄࢫالمؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعڴʏناكࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫللتحس؈نࢫالمستمرࢫللعمليةࢫالتعليميةࢫࢭɸلࢫɸ.  

 ࢫجودةࢫʄࢫالمؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعڴʏشريࢫࢭȎتمامࢫبالموردࢫالɸناكࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫللاɸلࢫɸخدمةࢫالتعليم؟.  

 ࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليم؟ʄࢫالمؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫمحلࢫالدراسةࢫعڴʏࢫالطالبࢫࢭʄناكࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫلل؅فك؈قࢫعڴɸلࢫɸ. 

 : للإجابةࢫعڴʄࢫأسئلةࢫالدراسةࢫنطرحࢫالفرضياتࢫالتالية  :فرضياتࡧالدراسةࡧࡧ2.1

- H0 :ࢫ اݍݨـــودةࢫالشـــاملةلتطبيــــقࢫإدارةࢫ% 5لاࢫيوجـــدࢫتـــأث؈فࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصــــائيةࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫدلالـــةࢫʄࢫعڴـــʏجــــودةࢫخدمـــةࢫالتعلـــيمࢫࢭــــ

  .المؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫمحلࢫالدراسة

  :التالية الفرعيةوتتفرعࢫعٔڈاࢫالفرضياتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

- H01 :ࢫالمؤسسـاتࢫاݍݨامعيـةࢫمحـلࢫالدراسـةࢫʏࢫلاࢫيوجـدࢫتـأث؈فࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫلال؅ـقامࢫלدارةࢫالعليـاࢫࢭـʄجـودةࢫخدمـةࢫالتعلــيمࢫعڴـ

 .%)5(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

- H02 :ࢫالمؤسسـاتࢫاݍݨامعيـةࢫمحـلࢫالدراسـةࢫʏࢫلاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللتحس؈نࢫالمستمرࢫللعمليةࢫالتعليميةࢫࢭʄجـودةࢫعڴـ

  .%)5(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫخدمةࢫالتعليمࢫ

- H03 :ࢫالمؤسســـاتࢫاݍݨامعيـــةࢫمحـــلࢫالدراســـةࢫʏشـــريࢫࢭـــȎتمـــامࢫبـــالموردࢫالɸࢫلاࢫيوجـــدࢫتـــأث؈فࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫللاʄجـــودةࢫخدمـــةࢫعڴـــ

  .%)5(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫيمࢫالتعل

- H04 :ࢫالمؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫمحلࢫالدراسةࢫʏࢫالطالبࢫࢭʄࢫلاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلل؅فك؈قࢫعڴʄجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫعڴ

  .%)5(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ
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  :نحاولࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالدراسةࢫتحقيقࢫכɸدافࢫךتية :أɸدافࡧالدراسةࡧ3.1

 ࢫʏࢫمؤسساتࢫالتعليمࢫالعاڲʏومࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭɺࢫمفʄالتعرفࢫعڴ. 

 ࢫالمؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫمحلࢫالدراسةࢫʏومࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭɺتحديدࢫمستوىࢫتطبيقࢫمف. 

 ࢫالمؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫمحلࢫالدراسةࢫʏتحديدࢫعلاقةࢫالتأث؈فࢫب؈نࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫوجودةࢫالمخرجاتࢫالتعليميةࢫࢭ. 

 ࢫإدارةࢫࢫتقديمࢫ ࢫتبۚܣ ࢫمن ࢫانطلاقا ࢫالتعليمية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫمستوى ࢫمن ࢫالرفع ʏࢫࢭ ࢫفائدة ࢫذات ࢫتɢون ࢫأن ࢫيمكن ࢫالۘܣ التوصيات

  .اݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫاݍݨزائرʈة

  أɸميةࡧالدراسةࡧ4.1

ڈاࢫتدرسࢫمتغ؈فينࢫمɺم؈ن،ࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫوجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫࢭʏࢫمؤ  سساتࢫالتعليمࢫللدراسةࢫأɸميةࢫبالغةࢫɠوٰ

العاڲʏ،ࢫفجودةࢫمخرجاتࢫɸذهࢫالمؤسساتࢫمنࢫأɸمࢫالمتطلباتࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫرأسࢫمالࢫȊشريࢫذوࢫكفاءةࢫعاليةࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتحقيقࢫ

ࢫالتعليميةࢫ ࢫالعملية ࢫ ࢫمدخلات ʄࢫعڴ ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫتطبيق ࢫذلك ࢫلتحقيق ࢫفاعلية ࢫأك؆فࢫالطرق ࢫومن ࢫالشاملة، التنمية

  .نࢫنتائجࢫإيجابيةلضمانࢫجودةࢫمخرجاٮڈاࢫوماࢫتحققھࢫم

  منݤݮࡧالدراسةࡧ5.1

ســـʋتمࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫالمــــنݤݮࢫالوصـــفيࢫلتحديـــدࢫوضــــبطࢫالمفـــاɸيمࢫالنظرʈـــةࢫالمتعلقـــةࢫبمتغ؈ــــفيࢫالدراســـة،ࢫأمـــاࢫࢭــــʏࢫاݍݨانـــبࢫالتطبيقـــيࢫســــʋتمࢫ

حصــــائيةࢫللعلـــــومࢫטعتمــــادࢫعڴــــʄࢫدراســــةࢫحالــــة،ࢫتحليــــلࢫالبيانـــــاتࢫالۘــــܣࢫجمعــــتࢫمــــنࢫخــــلالࢫטســــتȎيانࢫالمـــــوزع،ࢫســــʋتمࢫمعاݍݨْڈــــاࢫب؄فنــــامجࢫاݍݰزمــــةࢫל 

  .SPSSטجتماعيةࢫ

2 .ʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲʏإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩ 

  لشاملةࡧࡩʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲȖʏعرʈفࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧا. 1.2

ʏࢫمؤسساتࢫالتعليمࢫالعاڲʏفࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʈعارȖنذكرࢫمٔڈا تتعددࢫ :  

  ـــفࡧכولʈــــاࢫ":التعرɺࢫمـــنࢫخلالʄســـڥȖرࢫالمنــــاݠݮࢫجملـــةࢫمـــنࢫالعمليــــاتࢫʈࢫالتحســــ؈نࢫالمســـتمرࢫلأداءࢫجميـــعࢫالعــــامل؈نࢫفٕڈـــا،ࢫتطـــوʄاݍݨامعـــةࢫإڲـــ

  )8،ࢫصفحةࢫ2013بنࢫفɺدࢫالسرحان،ࢫ( ".الدراسيةࢫومخابرࢫالبحث،ࢫمماࢫيحققࢫم؈قةࢫلݏݨامعةࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫاݍݵدمةࢫالتعليميةࢫ

 يɲــفࡧالثــاʈࢫأســاسࢫ" :التعرʄالمشــاركةࢫاݍݨماعيــةࢫوالتحســ؈نࢫالمســتمرࢫلݏݵدمــةࢫالتعليميــةࢫالمقدمــةࢫمــنࢫفلســفةࢫعمــلࢫتقــومࢫعڴــ

  )592،ࢫصفحةࢫ2017سعادةࢫوࢫزرق؈ن،ࢫ( "أجلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫخرʈج؈نࢫذوࢫكفاءةࢫعالية

 ـــــفࡧالثالـــــثʈونـــــةࢫمـــــنࢫ":التعرɢسࢫوشـــــاملࢫيتطلـــــبࢫتفاعـــــلࢫومشـــــاركةࢫجميـــــعࢫالمـــــدخلاتࢫالمتɲכفـــــرادࢫوכســـــاليبࢫوالوســـــائلنظـــــامࢫمتجـــــا  

  )90،ࢫصفحةࢫ2016إبراɸيمࢫحمودࢫالكرعاوي،ࢫ( ".ʈركزࢫعڴʄࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫݍݨودةࢫالمخرجاتࢫلتحقيقࢫرضاࢫجميعࢫالمستفيدينو 

 مرتكــزات،ࢫإجـــراءاتممــاࢫســبقࢫɲســتɴتجࢫأنࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشـــاملةࢫࢭــʏࢫمؤسســاتࢫالتعلــيمࢫالعــاڲʏࢫۂـــʏࢫنظــامࢫشــاملࢫيتطلــبࢫ

  . لتحقيقࢫرضاࢫالمنتفع؈نࢫمٔڈاࢫٮڈاوأɲشطةࢫتتȎناɸاࢫقيادةࢫالمؤسسةࢫالتعليميةࢫللال؅قامࢫ٭ڈاࢫمنࢫأجلࢫتطوʈرࢫوتحس؈نࢫجودةࢫخدما

2.2 .ʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲʏميةࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩɸأ:  

ʏࢫࢭʏࢫمؤسساتࢫالتعليمࢫالعاڲʏميةࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭɸࢫأʄتتجڴ:  

 ادةࢫʈࢫحسبࢫقدراتھࢫومستواهزʏࢫالنظامࢫاݍݨامڥʏلࢫفردࢫࢭɢيجةࢫلتحديدࢫכدوارࢫوالمسؤولياتࢫلȘفاعليةࢫالنظامࢫלداريࢫباݍݨامعةࢫن. 

 ࢫأسسࢫعلميةࢫܵݰيحةʄّڈاࢫعڴʈةࢫوتدرʈشرȎࢫإعدادࢫالقوىࢫالʏمشاركةࢫاݍݨامعاتࢫࢭ. 

 رࢫالمناݠʈࢫتܶݰيح،ࢫمراجعةࢫوتطوʏمࢫࢭɸساʇࢫاݍݨامعاتࢫʏاملࢫلضبطࢫاݍݨودةࢫࢭɢݮࢫالدراسيةتوفرࢫنظامࢫمت. 



أثرࡧتطبيقاتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧعڴʄࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧɸيئةࡧالتدرʉسࡧࡩʏࡧاݍݨامعةࡧ

 دراسةࡧحالةࡧجامعةࡧجيجلࡧوالمركزࡧاݍݨامڥʏࡧميلة : اݍݨزائرʈة
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 طࢫالعمليةࢫالتعليميةࢫباحتياجاتࢫالمجتمعࢫوسوقࢫالشغلȋر. 

 ʏࢫجودةࢫالمنتجࢫالعل׿ܣ ترابطࢫכداء،ࢫحيثࢫتداخلࢫالعملࢫاݍݨماڤʄةࢫالمش؅فكةࢫيؤديࢫإڲʈمعࢫالقيادةࢫالفعالةࢫمعࢫالرؤ. 

 ادةࢫكفاياتࢫכستاذةࢫوالعامل؈نࢫبالمؤسساتࢫالتعليميةࢫللرفعࢫمنࢫمستوىࢫأدا٬ڈمʈز. 

 ࢫالتغذيةࢫالمرتدةࢫمنࢫالمستفيدينࢫمنࢫاݍݵدمةࢫبماࢫيحققࢫࢫإجراءࢫعملياتʄالتحس؈نࢫالمستمرࢫللعمليةࢫالتعليميةࢫاعتماداࢫعڴ

 )65،ࢫصفحةࢫ2007جبارࢫظاɸر،ࢫ( .توقعاٮڈمࢫورضاɸم

3.2 .ʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲʏخصائصࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩ  

 )16،ࢫصفحةࢫ2008الصرايرةࢫوࢫالعساف،ࢫ(  :الشاملةࢫࢭʏࢫمؤسساتࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫࢭʏࢫالتاڲʏࢫنوجزࢫخصائصࢫإدارةࢫاݍݨودة

 ࢫأنھࢫ ʄࢫعڴ ࢫالمدرس ʄࢫوتنظرࢫإڲ ،ʄࢫأعڴ ࢫم؇قلة ʄࢫإڲ ࢫللطالب ࢫالفكرʈة ࢫبالقدرات ʏࢫللرࢮ ࢫٮڈدف ࢫومتجاɲسة ࢫمتɢاملة ࢫعملية ʄش؈فࢫإڲȖ

 .موجھࢫللعمليةࢫالتعليمية

 سȖࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫݍݨودةࢫالمنتجࢫالتعلي׿ܣʄࢫإڲʄڥ. 

  ةࢫالمتوفرةࢫبأكفءࢫمستوىʈشرȎاناتࢫالماديةࢫوالɢࢫاستخدامࢫלمʄشددࢫعڴȖ. 

 اريࢫلدىࢫالطالبɢࢫכداءࢫالمتم؈قࢫمنࢫأجلࢫتنميةࢫالتفك؈فࢫטبتʄتركزࢫعڴ. 

 ةࢫوتحس؈نࢫمستوىࢫأدا٬ڈمʈسيةࢫوלدارʉيئةࢫالتدرɺالرفعࢫمنࢫكفايةࢫأعضاءࢫال. 

 توف؈فࢫɸࢫالتفاʄسودهࢫثقافةࢫتنظيميةࢫقائمةࢫعڴȖقم،ࢫمناخࢫمناسبࢫʈטل؅قامࢫوروحࢫالفر. 

4.2 .ʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲʏعادࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩȊأ: 

  :ʇستلزمࢫالتطبيقࢫالناݦݳࢫلنݤݮࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫمؤسساتࢫالتعليمࢫالعاڲʏ،ࢫטل؅قامࢫبالأȊعادࢫالتالية

ʇعتمــدࢫنجــاحࢫاݍݨامعــةࢫࢭــʏࢫتطبيــقࢫنظــامࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫعڴــʄࢫقناعــةࢫ: ال؅ــقامࡧלدارةࡧالعليــاࡧبــإدارةࡧاݍݨــودةࡧالشــاملة. 1.4.2

לدارةࢫالعليـــاࢫثــــمࢫال؅قامɺـــاࢫودعمɺــــاࢫلتبۚـــܣࢫɸــــذاࢫالمـــنݤݮࢫࢭــــʏࢫجميـــعࢫعمليــــات،ࢫأɲشـــطةࢫووحــــداتࢫالمؤسســـةࢫالتعليميــــة،ࢫإذࢫيتطلــــبࢫأنࢫ

ياديــــةࢫتجعلɺــــاࢫقــــادرةࢫعڴــــʄࢫالتــــأث؈فࢫࢭــــʏࢫכɠـــاـديمي؈نࢫوלدارʈــــ؈نࢫوتحف؈ــــقࢫالرغبــــةࢫلــــدٱڈمࢫلتحقيــــقࢫتمتلــــكࢫלدارةࢫاݍݨامعيــــةࢫصــــفاتࢫق

أɸــــدافࢫاݍݨامعــــةࢫبصــــورةࢫطوعيــــةࢫأوࢫتحقيــــقࢫمــــاࢫيتجــــاوزࢫɸــــذهࢫכɸــــداف،ࢫوɸنــــاكࢫمجموعــــةࢫمــــنࢫالمواصــــفاتࢫيɴبڧــــʏࢫأنࢫتتــــوفرࢫࢭــــʏࢫ

اتࢫכفـــــراد،ࢫرغبـــــاٮڈم،ࢫقـــــدراٮڈم،ࢫטع؅ـــــفافࢫלدارةࢫلتɢــــونࢫقـــــادرةࢫعڴـــــʄࢫتطبيـــــقࢫمضـــــام؈نࢫإدارةࢫاݍݨـــــودةࢫالشـــــاملة،ࢫمثـــــلࢫفɺـــــمࢫحاجـــــ

  )101،ࢫصفحةࢫ2007خض؈ف،ࢫ( .بانجازاٮڈم،ࢫمɢافأٮڈم،ࢫتمكئڈمࢫومنحɺمࢫכمانࢫالوظيفي

إڲــــʄࢫʇشــــملࢫالتحســــ؈نࢫالمســــتمرࢫɠــــلࢫأɲشــــطةࢫالمؤسســــةࢫمــــنࢫالمــــدخلاتࢫوالعمليــــاتࢫ: التحســــ؈نࡧالمســــتمرࡧللعمليــــةࡧالتعليميــــة. 2.4.2

المخرجـــــــاتࢫوضــــــــرورةࢫلمواجɺـــــــةࢫالتحــــــــدياتࢫالتنافســـــــيةࢫوالتحــــــــولاتࢫالمȘســــــــارعةࢫࢭـــــــʏࢫالبʋئــــــــةࢫاݍݵارجيـــــــة،ࢫحيــــــــثࢫٱڈـــــــدفࢫإڲــــــــʄࢫإدخــــــــالࢫ

التحســـــʋناتࢫالضــــــرورʈةࢫوالمســــــتمرةࢫعڴــــــʄࢫالعمليــــــةࢫالتعليميــــــةࢫاعتمــــــاداࢫعڴــــــʄࢫالمعلومــــــاتࢫالمرتــــــدةࢫحــــــولࢫالتجــــــددࢫالمســــــتمرࢫلرغبــــــاتࢫ

مــنࢫخــلالࢫجعــلࢫجميــعࢫالعمليــاتࢫفعالــة،ࢫذاتࢫكفــاءة،ࢫقابلــةࢫللتكيــفࢫوتوقــعࢫࢫالمسـتفيدينࢫواحتياجــاتࢫכســواقࢫوالمجتمــع،ࢫوذلــك

التغ؈ـفࢫࢭــʏࢫاحتياجــاتࢫɠـلࢫכطــراف،ࢫإضــافةࢫإڲـʄࢫضــبطࢫأداءࢫالعمليــاتࢫباسـتخدامࢫمقــايʋسࢫوأدواتࢫعلميــةࢫمختلفـة،ࢫإذࢫيɴبڧــʏࢫعڴــʄࢫ

العڴـــʏ،ࢫ( .تطـــوʈرࢫخـــدماٮڈاالمؤسســـةࢫالتعليمـــةࢫمتاȊعـــةࢫכعمـــالࢫبصـــورةࢫدقيقـــةࢫومســـتمرةࢫللتوصـــلࢫإڲـــʄࢫأســـاليبࢫأفضـــلࢫلتحســـ؈نࢫو 

  )24،ࢫصفحةࢫ2008

ʇعت؄فࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالعميلࢫمنࢫأɸمࢫمبادئࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشـاملة،ࢫحيـثࢫتركـزࢫعڴـʄࢫتحقيـقࢫ): الطالب(ال؅فك؈قࡧعڴʄࡧالعميلࡧ. 3.4.2

فقطـــاعࢫالتعلـــيمࢫالعـــاڲʏࢫلـــھࢫخصوصـــʋتھ،ࢫوʈتجڴـــʄࢫذلـــكࢫࢭـــʏࢫعـــدمࢫوضـــوحࢫمـــنࢫɸـــوࢫالزȋـــونࢫ،ࢫاࢫالمســـتفيدࢫباعتبـــارهࢫأســـاسࢫاݍݨـــودةرضـــ
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الذيࢫʇسْڈدف،ࢫفɺناكࢫمنࢫالبـاحث؈نࢫمـنࢫيـرىࢫأنࢫالزȋـونࢫɸـوࢫالطالـبࢫغ؈ـفࢫأنࢫɸنـاكࢫانتقـاداتࢫكث؈ـفةࢫوجɺـتࢫلɺـذاࢫالطـرحࢫɠـونࢫأنࢫ

تحديــدࢫالمعــارفࢫالۘـܣࢫسȘســاɸمࢫࢭــʏࢫכسـتاذةࢫاݍݨــامعي؈نࢫيجــدونࢫصـعوȋةࢫكب؈ــفةࢫࢭــʏࢫالتعامـلࢫمــعࢫالطالــبࢫكزȋـونࢫɠونــھࢫلــʋسࢫمؤɸـلࢫل

تقديمھࢫللأداءࢫכفضلࢫȊعدࢫتخرجھ،ࢫوكث؈ـفࢫمـنࢫالبـاحث؈نࢫʇعت؄ـفونࢫأنࢫالزȋـونࢫɸـوࢫالمشـغل؈ن،ࢫلـذلكࢫيـتمࢫالتعامـلࢫمـعࢫالطالـبࢫعڴـʄࢫ

أنـــھࢫمنـــتج،ࢫيجـــريࢫال؅فك؈ـــقࢫعليــــھࢫوتمكينـــھࢫبالمعرفـــةࢫوالمɺـــاراتࢫاللازمــــةࢫوتقديمـــھࢫإڲـــʄࢫســـوقࢫالعمــــل،ࢫفيɴبڧـــʏࢫعڴـــʄࢫقيـــادةࢫالمؤسســــاتࢫ

امعيـــةࢫלدراكࢫأنࢫجـــوɸرࢫɲشـــاطɺاࢫɸـــوࢫتـــوف؈فࢫمتطلبـــاتࢫالطلبـــةࢫالۘـــܣࢫتـــؤɸلɺمࢫلتقـــديمࢫقيمـــةࢫمضـــافةࢫࢭـــʏࢫســـوقࢫالشـــغلࢫوخدمـــةࢫاݍݨ

  )78،ࢫصفحةࢫ2009ال؅فتوريࢫوࢫأغادير،ࢫ( .المجتمعࢫكɢل

ࢭـــــʏࢫتطبيـــــقࢫإدارةࢫاݍݨـــــودةࢫالشـــــاملةࢫࢭـــــʏࢫالمؤسســـــة،ࢫإذࢫأنࢫࢫتلعـــــبࢫإدارةࢫالمـــــواردࢫالȎشـــــرʈةࢫدوراࢫمحورʈـــــا: טɸتمـــــامࡧبـــــالموردࡧالȎشـــــري . 4.4.2

اختيــــارࢫأفضــــلࢫכفــــراد،ࢫتــــدرʈّڈم،ࢫتحف؈ــــقɸمࢫوتطــــوʈرࢫأدا٬ڈــــمࢫمــــنࢫأɸــــمࢫכســــسࢫالۘــــܣࢫتوصــــلࢫالمؤسســــةࢫلأɸــــدافɺا،ࢫفتحقيــــقࢫالنجــــاحࢫʇســــتدڤʏࢫ

علاقــــاتࢫمبɴيــــةࢫعڴــــʄࢫالثقــــةࢫأك؆ــــفࢫتكــــرʉسࢫטɸتمــــامࢫوالعنايــــةࢫاللازمــــةࢫبــــالأفرادࢫمــــنࢫخــــلالࢫالتــــدرʈب،ࢫالتحف؈ــــق،ࢫالمشــــاركةࢫوȋنــــاءࢫفــــرقࢫالعمــــلࢫو 

مٔڈـــاࢫعڴـــʄࢫالرقابـــة،ࢫواعتمـــادࢫنمـــوذجࢫȖغي؈ـــفࢫيركـــزࢫعڴـــʄࢫإشـــراكࢫالعـــامل؈نࢫࢭـــʏࢫتخطـــيطࢫوتنفيـــذࢫعمليـــةࢫالتحـــول،ࢫإضـــافةࢫإڲـــʄࢫتبۚـــܣࢫטســـ؅فاتيجياتࢫ

  )31،ࢫصفحةࢫ2008التمي׿ܣ،ࢫ(  .القياديةࢫالۘܣࢫتركزࢫعڴʄࢫɲشرࢫمبادئࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫɠلࢫمɢوناتࢫالمؤسسةࢫالتعليمية

 3 .ʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲʏجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧࡩ: 

يصعبࢫوضعࢫȖعرʈفࢫموحدࢫلݏݨودةࢫࢭʏࢫمجالࢫالتعليمࢫالعاڲʏ،ࢫفالنظرةࢫيجبࢫأنࢫتɢونࢫشـموليةࢫوتلۗـܣࢫمتطلبـاتࢫوتوقعـاتࢫ

 . المستفيدةࢫمنࢫاݍݵدمةࢫالتعليمية جميعࢫלطراف

  : Ȗعرʈفࡧخدمةࡧالتعليمࡧالعاڲʏࡧ .1.3

  :قدمتࢫالعديدࢫمنࢫالتعارʈفࢫݍݵدمةࢫالتعليمࢫالعاڲʏ،ࢫوفيماࢫيڴʏࢫنذكرࢫالبعضࢫمٔڈا

مجموعـــةࢫالمɢاســبࢫالۘـــܣࢫتقــدمɺاࢫمؤسســـاتࢫالتعلــيمࢫالعـــاڲʏ،ࢫوالۘـــܣࢫتجــذبࢫأفضـــلࢫمخرجــاتࢫالتعلـــيمࢫالثــانوي،ࢫȖســـڥʄࢫإڲـــʄࢫ:"التعرʈــفࡧכول  -

  )66،ࢫصفحةࢫ2015رابحࢫبوزʈان،ࢫ(". التغ؈فاتࢫالمȘسارعةࢫࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫالمحيطةتحس؈نࢫوتطوʈرࢫمعارفɺمࢫوقدراٮڈمࢫلمواجɺةࢫ

مجموعةࢫمنࢫכɲشطةࢫטقتصاديةࢫالۘܣࢫتتفاعلࢫفٕڈاࢫمؤسسةࢫȖعليمࢫعاڲʏࢫمعࢫغ؈فɸـاࢫمـنࢫالمؤسسـاتࢫلإكسـابࢫ:"التعرʈفࡧالثاɲيࡧ-

  )23،ࢫصفحةࢫ2014رقاد،ࢫ( ".وȖܨݵيصࢫوإرشادࢫالمɺامالطالبࢫالمعرفةࢫوالمɺاراتࢫاللازمةࢫݍݰلࢫ

الطالــب،ࢫالمجتمــعࢫ(جملــةࢫالمنــافعࢫالۘــܣࢫتوفرɸــاࢫاݍݨامعــة،ࢫوالۘــܣࢫٮڈــدفࢫلإشــباعࢫمتطلبــاتࢫالمنتفــعࢫمــنࢫاݍݵدمــةࢫ":التعرʈــفࡧالثالــثࡧ-

  )24،ࢫصفحةࢫ2014رقاد،ࢫ( ."لݏݨامعةࢫأɸدافɺا،ࢫتركزࢫعڴʄࢫال؅قوʈدࢫبالمعرفةࢫوتطوʈرɸا،ࢫماࢫيحققࢫ...)اݍݰɢومة

،ʏـاࢫمؤسسـاتࢫالتعلـيمࢫالعـاڲɸشـطةࢫتوفرɲࢫبأٰڈاࢫجملـةࢫأʏعرفࢫخدمةࢫالتعليمࢫالعاڲɲفࢫيمكنࢫأنࢫʈمـنࢫ مماࢫسبقࢫمنࢫالتعار

  .جɺةࢫأخرى ࢫأجلࢫتنميةࢫمكȘسباتࢫوقدراتࢫالطلبةࢫمنࢫجɺة،ࢫوتحقيقࢫتوقعاتࢫورضاࢫالمستفيدينࢫمٔڈاࢫمن

2.3 .ʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲʏخصائصࡧخدمةࡧالتعليمࡧࡩ  

   :اݍݵصائصࢫالتالية التعليمࢫالعاڲʏ تم؈قࢫخدمة

 ـاࢫ :اللاملموسـيةɸࢫحالـةࢫعـدمࢫتوفرʏـاࢫكيانـاࢫملموسـا،ࢫولاࢫيمكـنࢫإعادٮڈـاࢫࢭـɺسࢫلʋـذهࢫاݍݵاصـيةࢫأنࢫاݍݵدمـةࢫالتعليميـةࢫلـɸـݳࢫ توܷ

وقيـــاسࢫجودٮڈـــاࢫقبـــلࢫاݍݰصـــولࢫعلٕڈـــا،ࢫوقـــدࢫȖشـــتملࢫعڴـــʄࢫمɢونـــاتࢫماديـــةࢫعڴـــʄࢫاݍݨـــودةࢫالمتوقعـــةࢫلعـــدمࢫالقـــدرةࢫعڴـــʄࢫتفحصـــɺاࢫ

 .مدعمةࢫأثناءࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالتعليميةࢫɠاستخدامࢫכساتذةࢫȊعضࢫכجɺزةࢫالماديةࢫأثناءࢫعمليةࢫالتدرʉس

 التلازميـــة :ʏࢫاݍݵدمـــةࢫالتعليميــــةࢫيتطلــــبࢫتلاࢮــــʄـــونࢫآنيــــا،ࢫفاݍݰصــــولࢫعڴــــɢــــذهࢫاݍݵاصـــيةࢫأنࢫإنتــــاجࢫواســــْڈلاكࢫاݍݵدمــــةࢫيɸعۚــــܣࢫȖࢫ

مقــدمࢫاݍݵدمــةࢫوالمســتفيدࢫمٔڈــاࢫࢭــʏࢫنفــسࢫالوقــت،ࢫإلاࢫأنــھࢫوࢭــʏࢫظــلࢫالتوجــھࢫنحــوࢫالتعلــيمࢫعــنࢫȊعــد،ࢫتنفــردࢫخدمــةࢫالتعلــيمࢫعــنࢫ

 .والمستفيدࢫمٔڈاࢫخاصةࢫȊعدࢫإفرازاتࢫجائحةࢫɠورونا غ؈فɸاࢫمنࢫاݍݵدماتࢫبإمɢانيةࢫانخفاضࢫدرجةࢫالتلازمࢫب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمة



أثرࡧتطبيقاتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧعڴʄࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧɸيئةࡧالتدرʉسࡧࡩʏࡧاݍݨامعةࡧ

 دراسةࡧحالةࡧجامعةࡧجيجلࡧوالمركزࡧاݍݨامڥʏࡧميلة : اݍݨزائرʈة
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 سࡧاݍݵدمــةɲࢫتقــديمࢫا: لاࡧتجــاʏسࢫࢭــɲنــاكࢫتجــاɸسࢫʋيئــةࢫلــɸــاراتࢫأعضــاءࢫɺــافؤࢫقــدراتࢫومɢݍݵدمــةࢫالتعليميــةࢫومــردࢫذلــكࢫعــدمࢫت

 )28،ࢫصفحةࢫ2012فلʋؠۜܣ،ࢫ( .التدرʉس،ࢫظروفࢫتقديمɺاࢫإضافةࢫإڲʄࢫتباينࢫالتفاعلࢫب؈نࢫכساتذةࢫوالطلبة

 ࡧالتملـــكʄســـتࢫملموســـةࢫ: عـــدمࡧالقـــدرةࡧعڴـــʋتقـــلࢫملكيْڈـــاࢫاݍݵدمـــةࢫالتعليميـــةࢫكبقيـــةࢫاݍݵـــدماتࢫلɴـــاࢫولاࢫتɺاࢫمباشـــرةࢫوقـــتࢫإنتاجɺـــتمࢫاســـْڈلاكʈو

 .للطالب،ࢫفɺوࢫʇستفيدࢫمٔڈاࢫلكنࢫلاࢫيمتلكɺاࢫأوࢫيحولࢫملكيْڈاࢫللغ؈ف

 نࡧاݍݵدمــــة(اݍݵدمــــةࡧزوالʈٔڈــــاࢫلوقـــــتࢫ: )عــــدمࡧتخــــزʈيجــــةࢫلعــــدمࢫملموســــيةࢫاݍݵدمــــةࢫالتعليميــــةࢫفإنــــھࢫلاࢫيمكــــنࢫللطالــــبࢫتخزȘن

  )29،ࢫصفحةࢫ2012فلʋؠۜܣ،ࢫ( .ݍݰظةࢫإنتاجɺااݍݰاجةࢫإلٕڈا،ࢫأيࢫأٰڈاࢫȖسْڈلكࢫوتفۚܢࢫمباشرةࢫ

  لتعليمࡧࡩʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲȖʏعرʈفࡧجودةࡧخدمةࡧاࡧ .3.3

الكتـابࢫمـنࢫالبـاحث؈نࢫوالمفكـرʈنࢫࢭـʏࢫɸـذاࢫالمجـال،ࢫوɲسـتعرضࢫȊعـضࢫ حظيتࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫالعـاڲʏࢫباɸتمـامࢫكب؈ـفࢫلـدىࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ʏࢫماࢫيڴʏفࢫࢭʈذهࢫالتعارɸ:  

جملــــةࢫالمواصــــفاتࢫالۘــــܣࢫيجــــبࢫأنࢫتتصــــفࢫ٭ڈــــاࢫاݍݵدمــــةࢫالتعليميــــةࢫلتأɸيــــلࢫالطــــلابࢫوإكســــا٭ڈمࢫالمعرفــــةࢫوالمɺــــارة،ࢫ":التعرʈـــفࡧכول 

  )264،ࢫصفحةࢫɲ2016عرورة،ࢫ( ".لݏݰصولࢫعڴʄࢫمتخرجࢫمؤɸلࢫومم؈قࢫقادرࢫعڴʄࢫبلوغࢫأɸدافھ،ࢫأɸدافࢫالمشغل؈نࢫوالمجتمعࢫكɢلࢫ

 ,J. Jiang & Klein) "خصـائصࢫومم؈ـقاتࢫالعمليـةࢫالتعليميـةࢫوالۘـܣࢫتتحقـقࢫالنتـائجࢫالمـرادࢫبلوغɺـاࢫبجـودةࢫعاليـةࢫ":عرʈـفࡧالثـاɲيالت

2002, p. 153)  

تــؤɸلɺمࢫلتحقيـــقࢫتطلعـــاتࢫכطـــرافࢫعمليـــةࢫاتصــالࢫوتفاعـــلࢫمـــعࢫالطــلابࢫل؅قوʈـــدɸمࢫبالمعرفـــة،ࢫالمɺــاراتࢫوטتجاɸـــاتࢫالۘـــܣࢫ":التعرʈــفࡧالثالـــث

   )210،ࢫصفحةࢫ2014،ࢫChoudhury( ".المستفيدة

مـنࢫخــلالࢫمـاࢫســبقࢫɲسـتɴتجࢫأنࢫجــودةࢫخدمــةࢫالتعلـيمࢫالعــاڲʏࢫۂـʏࢫقــدرةࢫمخرجــاتࢫالعمليـةࢫالتعليميــةࢫعڴـʄࢫمطابقــةࢫوتجــاوزࢫ

  . توقعاتࢫجميعࢫכطرافࢫالمستفيدةࢫوتحقيقࢫرضاɸم

4.3 .ʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲʏميةࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧࡩɸأ:  

  )29،ࢫصفحةࢫ2014حرنان،ࢫ( :ݨودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫأɸميةࢫبالغةࢫلعدةࢫأسبابࢫمٔڈاݍ

 ʏࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫعناصرࢫاݍݨودةࢫࢭʄࢫالتعرفࢫعڴʏمࢫࢭɸساȖ.  

 رࢫوتحس؈نࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫʈࢫتطوʏساعدࢫࢭȖـذهࢫכخ؈ـفةࢫمرتبطـةࢫارتباطـاࢫوثيقـاࢫبمسـتوىࢫجـودةࢫمخرجـاتࢫɸـونࢫجـودةࢫɠכخـرىࢫ

ʏمؤسساتࢫالتعليمࢫالعاڲ.  

 ࢫالمـــدخلاتࢫوالعمليــــاتࢫوالمخرجـــات،ࢫحۘــــܢࢫيتحــــولࢫʏܨــــݵيصࢫوتܶــــݰيحࢫالقصـــرࢫࢭــــȖالتقيـــيمࢫالمســــتمرࢫوالشـــاملࢫللعمليــــةࢫالتعليميـــة،ࢫمــــنࢫخـــلالࢫ

 .التقوʈمࢫإڲʄࢫتطوʈرࢫحقيقيࢫݍݨودةࢫالمنتجࢫالتعلي׿ܣ

 ساعدȖࢫصنعࢫالقرارࢫالمتعلقࢫبالعمل،ࢫمنࢫخلالࢫالمشاركةࢫوطرحࢫاݍݰلولࢫوالبدائلࢫʄعڴ .  

 ࢫع؄فࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫفٕڈاʏلࢫمنࢫخلالࢫمخرجاتࢫمؤسساتࢫالتعليمࢫالعاڲɢࢫتحس؈نࢫجودةࢫالمجتمعࢫكʏمةࢫࢭɸالمسا . 

 اɺالطرقࢫالعلميةࢫواق؅فاحࢫاݍݰلولࢫالمناسبةࢫلȋسيةࢫميدانياࢫوʉلࢫالتدرɠحلࢫالمشا. 
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5.3 .ʏࡧمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲʏعادࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧࡩȊأ  

وتحقـقࢫرضـاɸم،ࢫوɸـوࢫمـاࢫ الۘـܣࢫتɴتجɺـاࢫلɢـيࢫتطـابقࢫتوقعـاتࢫالعمـلاء إڲʄࢫتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمـة اݍݨامعية ٮڈدفࢫالمؤسسات

   :يڴʏࢫכȊعادࢫفيما ɸذه الۘܣࢫʇعتمدɸاࢫالمستفيدينࢫمنࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫاݍݰكمࢫعڴʄࢫجودٮڈا،ࢫنوجز ʇستوجبࢫتحديدࢫכȊعاد

يقصـــدࢫ٭ڈـــاࢫثبـــاتࢫمســـتوىࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالمقدمـــةࢫللعمـــلاءࢫمـــنࢫأولࢫمـــرةࢫوࢭـــʏࢫɠـــلࢫمـــرةࢫبمـــاࢫيتطـــابقࢫمـــعࢫمـــاࢫتـــمࢫ: טعتماديـــة. 1.5.3

وعـدɸمࢫبـھࢫومɺمـاࢫتبـدلتࢫالظـروف،ࢫلـذلكࢫيجـبࢫأنࢫتحـرصࢫمؤسسـةࢫالتعلـيمࢫالعـاڲʏࢫعڴـʄࢫتقـديمࢫخدمـةࢫȖعليميـةࢫبصـورةࢫȖعكــسࢫ

اݍݵدمــة،ࢫفــإدراكࢫاعتماديــةࢫاݍݵــدماتࢫالتعليميــةࢫيــنعكسࢫࢭــʏࢫفاعليْڈــاࢫخاصــةࢫوࢭــʏࢫمســتوىࢫعــاڲʏࢫمــنࢫالثبــاتࢫوטعتمــادࢫعڴــʄࢫɸــذهࢫ

  .כداءࢫاݍݨامڥʏࢫعامة

ʇشــــ؈فࢫɸــــذاࢫالبعــــدࢫإڲــــʄࢫالــــدعائمࢫالماديــــةࢫالمرتبطــــةࢫبتقــــديمࢫاݍݵدمــــةࢫوالمتــــوفرةࢫࢭــــʏࢫ): التجســــيدࡧالمــــاديࡧلݏݵدمــــة(الملموســــيةࡧ. 2.5.3

כفــراد،ࢫ(معــداتࢫטتصــال،ࢫفاݍݵصــائصࢫالماديــةࢫالداعمــةࢫلݏݵدمــةࢫࢫالمؤسســة،ࢫɠـاـلتجɺ؈قاتࢫטلك؅فونيــة،ࢫمظɺــرࢫالعــامل؈ن،ࢫحداثــة

Ȗســــɺلࢫتقييمɺـــاࢫواݍݰكـــمࢫعلٕڈــــاࢫمـــنࢫطــــرفࢫالمســـتفيدࢫمٔڈـــا،ࢫوكبقيــــةࢫاݍݵـــدماتࢫכخـــرىࢫتتصــــفࢫخدمـــةࢫالتعلــــيمࢫ) כجɺـــزة،ࢫالمعـــدات

ɺا،ࢫوقـــدࢫتـــرتبطࢫɸــــذهࢫالعـــاڲʏࢫبـــلاࢫملموســـيْڈا،ࢫوحۘـــܢࢫتتحقــــقࢫأɸـــدافɺاࢫفإٰڈـــاࢫتحتـــاجࢫإڲــــʄࢫȊعـــضࢫالعناصـــرࢫالماديـــةࢫالۘـــܣࢫتــــدعمࢫتقـــديم

المراكــزࢫالܶـــݰيةࢫ: قاعــاتࢫالتــدرʉسࢫوالمخـــابر،ࢫأوࢫȊشــɢلࢫغ؈ـــفࢫمباشــرࢫمثـــل: العناصــرࢫȊشــɢلࢫمباشـــرࢫبتقــديمࢫاݍݵدمـــةࢫالتعليميــةࢫمثـــل

  .وصالاتࢫالرʈاضة،ࢫحظائرࢫالسياراتࢫوغ؈فɸا

،ࢫʇسـتوجبࢫالتعلـيمࢫالعـاڲʏيقصدࢫ٭ڈاࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتجـاوبࢫالسـرʉعࢫللتطـوراتࢫاݍݰاصـلةࢫࢭـʏࢫمحـيطࢫمؤسسـاتࢫ: טستجابة. 3.5.3

ذلكࢫمرونةࢫعاليةࢫللتفاعلࢫمعࢫɸذهࢫالتطوراتࢫخاصةࢫالتطورࢫࢭʏࢫمتطلباتࢫسوقࢫالشـغلࢫوالتطـوراتࢫטجتماعيـةࢫوטقتصـادية،ࢫ

ɸــــذهࢫטســــتجابةࢫيجــــبࢫأنࢫȖشــــملࢫمɢونــــاتࢫالمحــــيطࢫاݍݵــــارڊʏࢫللمؤسســــةࢫوكــــذلكࢫال؅فك؈ــــقࢫعڴــــʄࢫטســــتجابةࢫللاحتياجــــاتࢫالداخليــــةࢫ

رࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫالɢافيــةࢫوالمؤɸلــةࢫوالوســائلࢫالماديــةࢫاللازمــةࢫلضــمانࢫســ؈فورةࢫالعمليــةࢫللعمليــةࢫالتعليميــة،ࢫلبلــوغࢫذلــكࢫيجــبࢫتــوف

  . التعليمية

ʇع؄ـــفࢫعـــنࢫالثقـــةࢫࢭـــʏࢫاݍݵدمـــةࢫالمقدمـــةࢫومـــنࢫيقـــدمɺا،ࢫوعـــدمࢫوجـــودࢫأيـــةࢫمخـــاطرࢫأوࢫشـــɢوكࢫمرتبطـــةࢫبتقـــديمࢫاݍݵدمـــةࢫ: כمـــان. 4.5.3

ةࢫتخصــيصࢫفرʈـــقࢫمؤɸــلࢫʇعمـــلࢫعڴــʄࢫضـــمانࢫכمــنࢫوالســـلامةࢫالتعليميــةࢫللطــلاب،ࢫومـــنࢫأجــلࢫذلـــكࢫيɴبڧــʏࢫعڴـــʄࢫالمؤسســةࢫاݍݨامعيـــ

داخـلࢫالمؤسســة،ࢫكــذلكࢫعڴــʄࢫاݍݨامعـةࢫاݍݰــرصࢫعڴــʄࢫقبــولࢫالطـلابࢫوفقــاࢫلقــدراتࢫاســȘيعابࢫɸياɠلɺـاࢫوعــدمࢫتجاوزɸــا،ࢫإضــافةࢫإڲــʄࢫ

وسـياراتࢫذلكࢫʇشملࢫכمانࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالنظامࢫالصڍʏࢫالمعتمدࢫداخلࢫالمؤسسةࢫخاصةࢫفيماࢫيتعلـقࢫبتـوف؈فࢫכطبـاء،ࢫالصـيدلياتࢫ

  . לسعاف

Ȗش؈فࢫإڲʄࢫطبيعةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫכفرادࢫداخلࢫالمؤسسةࢫالتعليميةࢫمنࢫأساتذة،ࢫطلبةࢫومـوظف؈ن،ࢫوالۘـܣࢫ: المجاملةࡧࡩʏࡧالتعامل. 5.5.3

يɴبڧــʏࢫأنࢫتتصــفࢫبــالاح؅فامࢫالمتبــادل،ࢫحســنࢫالمعاملــةࢫوטل؅ــقامࢫبالمبــادئࢫכخلاقيــةࢫواللــوائحࢫالتنظيميــة،ࢫوالۘــܣࢫتضــمنࢫلɢــلࢫطــرفࢫ

ومɢانتھࢫمنࢫجɺة،ࢫومنࢫجɺةࢫأخرىࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫالعمليـةࢫالتفاعليـةࢫبـ؈نࢫجميـعࢫכفـراد،ࢫومنـھࢫȖعزʈـزࢫالشـعورࢫلـدٱڈمࢫحقوقھࢫ

  )53،ࢫصفحةࢫ2008ݯݨيمࢫالطاǿيࢫوࢫفوزيࢫالعبادي،ࢫ( .بالولاءࢫللمؤسسةࢫالتعليمية

  الدراسةࡧالميدانية. 4

 منݤݮࡧالدراسة. 1.4

 حدودࡧالدراسة. 1.1.4

 .تناولتࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫتحديدࢫأثرࢫتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫعڴʄࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫ:اݍݰدودࡧالموضوعية -

 .ɠلࢫمنࢫجامعةࢫمحمدࢫالصديقࢫبنࢫيحۛܢࢫبجيجلࢫوالمركزࢫاݍݨامڥʏࢫبميلةتمࢫإجراءࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫࢫ:اݍݰدودࡧالمɢانية -



أثرࡧتطبيقاتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧعڴʄࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧɸيئةࡧالتدرʉسࡧࡩʏࡧاݍݨامعةࡧ

 دراسةࡧحالةࡧجامعةࡧجيجلࡧوالمركزࡧاݍݨامڥʏࡧميلة : اݍݨزائرʈة
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   .2024مايࢫࢫ25إڲʄࢫࢫ2024أفرʈلࢫ10تمتࢫɸدهࢫالدراسةࢫخلالࢫالف؅فةࢫالممتدةࢫمنࢫࢫ:اݍݰدودࡧالزمانية -

  نموذجࡧالدراسة. 2.1.4

المتغ؈ـفࢫالمسـتقلࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشـاملة،ࢫأمـاࢫالمتغ؈ـفࢫالتـاȊعࢫ: يمثلࢫالشـɢلࢫالمـواڲʏࢫنمـوذجࢫالدراسـةࢫالـذيࢫيتɢـونࢫمـنࢫمتغ؈ـفين

ʏࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫالعاڲʏفيتمثلࢫࢭ.  

  الدراسةࡧنموذج): 1(الشɢل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  منࢫإعدادࢫالباحث؈ن: المصدر                   

  :مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة. 3.1.4

مجتمـــعࢫالدراســـةࢫࢭـــʏࢫɸـــذاࢫالبحـــثࢫيتمثـــلࢫࢭـــʏࢫأســـاتذةࢫجامعــــةࢫجيجـــلࢫوالمركـــزࢫاݍݨـــامڥʏࢫميلـــة،ࢫنظـــراࢫلك؄ـــفࢫݯݨمـــھࢫوصــــعوȋةࢫ

النتـــائجࢫالمتوصـــلࢫإلٕڈـــاࢫعڴـــʄࢫالمجتمـــعࢫمحـــلࢫالدراســـة،ࢫدراســـتھࢫɠلـــھࢫتـــمࢫܥـــݰبࢫعينـــةࢫمنـــھࢫبطرʈقـــةࢫعشـــوائية،ࢫوȌعـــدɸاࢫيـــتمࢫȖعمـــيمࢫ

  .مٔڈاࢫصاݍݰةࢫللتحليلࢫ70استȎيانࢫواس؅فجاعࢫࢫࢫ100حيثࢫتمࢫتوزʉعࢫ

 ): تصميمࡧטسȘبانة(أداةࡧالدراسةࡧ. 4.1.4

  :أجزاءࢫكماࢫيڴʏࢫثلاثةטسȘبانةࢫۂʏࢫالمصدرࢫכسا؟ۜܣࢫالذيࢫاستخدمࢫݍݨمعࢫالمعلوماتࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسة،ࢫتضمنتࢫ

  ) اݍݨɴس،ࢫالعمر،ࢫالرتبة،ࢫاݍݵ؄فةࢫالمɺنيةࢫومؤسسةࢫטنتماء(  تضمنࢫمعلوماتࢫܧݵصيةࢫلعينةࢫالدراسة: اݍݨزءࡧכول ࡧ-

  )أȊعادࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة(عبارةࢫمتعلقةࢫبالمتغ؈فࢫالمستقلࢫࢫ16يضمࢫ: اݍݨزءࡧالثاɲيࡧ-

  .عبارةࢫʇ20شمل) جودةࢫاݍݵدمةࢫالتعليمية(يتعلقࢫبالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫࢫ:اݍݨزءࡧالثالثࡧ-

  .لقياسࢫاستجاباتࢫالمبحوث؈نࢫلعباراتࢫטستȎيان" ليكرتࡧاݍݵما؟ۜܣ"خدامࢫسلمࢫتمࢫاست

 :صدقࡧوثباتࡧأداةࡧالدراسة. 5.1.4

فـردا،ࢫ) 30(استخدمࢫمعاملࢫألفاࢫكرونباخࢫعڴʄࢫعينـةࢫاسـتطلاعيةࢫمɢونـةࢫمـنࢫ) טسȘبانة(لقياسࢫمدىࢫثباتࢫأداةࢫالدراسةࢫ

ݳࢫذلك) 1(واݍݨدول          :يوܷ

  

  



  زعباطࡧساميࡧ                                            تبوبࡧعبدࡧالعاڲʏࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ
 

  221 .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر» 228 -213،ࢫصࢫ2024دʇسم؄فࢫ،ࢫ02: العدد،ࢫ07: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ« 
 

  كرونباخࡧلقياسࡧثباتࡧטستȎيانمعاملࡧألفاࡧ): 1(اݍݨدول 

  

  

  

  

  spssمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫࢫ:المصدر                                                                              

مـــنࢫاݍݨــــدولࢫيتܸــــݳࢫأنࢫטســــتȎيانࢫيتمتــــعࢫبدرجـــةࢫعاليــــةࢫمــــنࢫالثبــــات،ࢫيمكــــنࢫטعتمــــادࢫعليـــھࢫࢭــــʏࢫالدراســــةࢫالميدانيــــة،ࢫإذࢫبلــــغࢫمعامــــلࢫ

   .،ࢫمماࢫʇعۚܣࢫأنࢫأسئلةࢫטستȎيانࢫȖعكسࢫטȖساقࢫوالثباتࢫفيماࢫبئڈاࢫداخلࢫɠلࢫمحورࢫولɢلࢫטستȎيان0.948نالثباتࢫالعامࢫللاستȎيا

  أدواتࡧالتحليلࡧלحصاǿي. 6.1.4

ࢭــــʏࢫتحليــــلࢫالبيانــــاتࢫالۘــــܣࢫجمعــــت،ࢫȊغــــرضࢫتحقيــــقࢫSPSS للعلــــومࢫטجتماعيــــةלحصــــائيةࢫتــــمࢫاســــتخدامࢫبرنــــامجࢫاݍݰزمــــةࢫ

 : أɸدافࢫɸذهࢫالدراسةࢫوللإجابةࢫعڴʄࢫأسئلْڈا،ࢫتمࢫاستخدام

 .لمعرفةࢫثباتࢫفقراتࢫלسȘبانة) Alpha Cronbach(اختبارࢫألفاࢫكرونباخࢫ -

 .التكراراتࢫوالɴسبࢫالمئوʈةࢫومقايʋسࢫال؇قعةࢫالمركزʈةࢫومقايʋسࢫالȘشȘت -

 .ةࢫب؈نࢫالظاɸرةࢫبأȊعادɸاࢫوالمتغ؈فࢫالمستقلمعاملࢫטرتباطࢫلدراسةࢫمدىࢫالعلاق -

 . اختبارࢫטنحدارࢫالمتعددࢫلقياسࢫاتجاهࢫالعلاقةࢫوقوٮڈاࢫوݯݨمࢫالتأث؈ف -

  عرضࡧوتحليلࡧبياناتࡧالدراسة. 2.4

  ليلࡧالوصفيࡧلبياناتࡧعينةࡧالدراسةالتح. 1.2.4

ݳࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏࢫاݍ  .ݵصائصࢫالܨݵصيةࢫلعينةࢫالدراسةيوܷ

  خصائصࡧعينةࡧالدراسةࡧ:)2(اݍݨدول 

  الɴسبةࡧ  التكرار  )الفئات(البيان  المتغ؈ف

  اݍݨɴس
  42.9  30 ذكر

  57.1  40 أنۙܢ

  العمر

  07.1  05 سنة30أقلࢫأوࢫʇساويࢫ

  84.3  59 سنةࢫ50إڲʄࢫ 31 منࢫ

  08.6  06 سنةࢫ50أك؆فࢫمنࢫ

  الرتبة

ʏعليمࢫعاڲȖ10.0  07  أستاذࢫ  

  51.4  36  أستاذࢫمحاضر

  38.6  27  أستاذࢫمساعد

  اݍݵ؄فةࡧالمɺنية

  15.7  11  سنواتࢫ05أقلࢫمنࢫ

  58.6  41  سنةࢫ15إڲʄࢫࢫ05منࢫ

  25.7  18  سنةࢫ15أك؆فࢫمنࢫ

مؤسسةࡧ

  טنتماء

  57.1  40  جامعةࢫجيجل

  42.9  30  المركزࢫاݍݨامڥʏࢫميلة

 spssمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫ: المصدر

  معاملࡧالثباتࡧألفاࡧكرونباخ  عددࡧالعبارات  المتغ؈فات

 0.935  16  إدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملة

  0.894  20  جودةࡧاݍݵدمةࡧالتعليمية

 0.948  36  الثباتࡧالعامࡧللاستȎيان



أثرࡧتطبيقاتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧعڴʄࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧɸيئةࡧالتدرʉسࡧࡩʏࡧاݍݨامعةࡧ

 دراسةࡧحالةࡧجامعةࡧجيجلࡧوالمركزࡧاݍݨامڥʏࡧميلة : اݍݨزائرʈة
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  :يȘب؈نࢫالتاڲʏࢫ(2)منࢫاݍݨدولࢫ

  .42.9 ،ࢫأماࢫɲسبةࢫالذɠورࢫفɢانت 57.1الدراسةࢫاتصفتࢫبأنࢫالɴسبةࢫכعڴʄࢫمنࢫכساتذةࢫمنࢫלناثࢫوȋلغتعينةࢫ: اݍݨɴس - 

 سنةࢫ50وࢫࢫ31أغلبࢫأساتذةࢫعينةࢫالدراسةࢫت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫب؈نࢫ: الفئاتࡧالعمرʈةࡧ-

 . أغلبࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫɸمࢫأساتذةࢫبرتبةࢫأستاذࢫمحاضر: الرتبةࡧ-

 .سنةࢫ15إڲʄࢫࢫ05الɴسبةࢫכك؄فࢫمنࢫأساتذةࢫالعينةࢫيمتلɢونࢫخ؄فةࢫمنࢫ: اݍݵ؄فةࡧالمɺنيةࡧ-

  .الɴسبةࢫכعڴʄࢫمنࢫأساتذةࢫعينةࢫالدراسةࢫيɴتمونࢫإڲʄࢫجامعةࢫجيجل: مؤسسةࡧטنتماءࡧ-

  :تحليلࡧنتائجࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملة. 2.2.4

بالاعتمــادࢫعڴــʄࢫحســابࢫالوســطࢫاݍݰســاȌيࢫوטنحــرافࢫࢫ،"إدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملة"ســوفࢫيــتمࢫتحليــلࢫأȊعــادࢫالمتغ؈ــفࢫالمســتقلࢫ

 .spssالمعياريࢫلɢلࢫȊعدࢫوللمحورࢫكɢل،ࢫوفيماࢫيڴʏࢫاݍݨدولࢫالمب؈نࢫللنتائجࢫالمتحصلࢫعلٕڈاࢫمنࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ

  المتوسطࡧاݍݰساȌيࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧلعباراتࡧالمتغ؈فࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملة): 3(اݍݨدول 

  العبارات  الرقم
  المتوسط

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 
  التقييم

1  
Ȗعمـــــــلࢫלدارةࢫالعليـــــــاࢫلمؤسســـــــتكمࢫعڴـــــــʄࢫɲشـــــــرࢫثقافـــــــةࢫاݍݨـــــــودةࢫالشـــــــاملةࢫࢭـــــــʏࢫجميـــــــعࢫכقســـــــامࢫ

  والمستوʈاتࢫלدارʈة
  متوسط 1.079 2.71

  متوسط 0.883 2.66 توجدࢫلدىࢫלدارةࢫالعلياࢫلمؤسستكمࢫخطةࢫواܷݰةࢫحولࢫاݍݨودةࢫوטل؅قامࢫبتطبيقɺا  2

  منخفض 0.729 2.30  ࢭʏࢫمؤسستكمࢫالمخصصاتࢫالماليةࢫالɢافيةࢫلتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫتوفرࢫלدارةࢫالعليا  3

4  
ٮڈتمࢫלدارةࢫالعلياࢫࢭـʏࢫمؤسسـتكمࢫبتقيـيمࢫجɺـودࢫتطبيـقࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشـاملةࢫمـنࢫوقـتࢫلآخـرࢫ

  منࢫخلالࢫتحديدࢫالصعوȋاتࢫوالتحدياتࢫالۘܣࢫتواجɺɺا
  متوسط 0.989 2.67

 منخفض 0.819  2.58  بإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧȊعدࡧال؅قامࡧלدارةࡧالعليا

5  
Ȗســڥʄࢫمؤسســتكمࢫللتحســ؈نࢫالمســتمرࢫࢭــʏࢫخــدمْڈاࢫالتعليميــةࢫمــنࢫخــلالࢫالȘܨــݨيعࢫعڴــʄࢫלبــداعࢫ

  وטبتɢار
 متوسط 1.042 3.01

 متوسط Ȗ  2.77 0.935شاركࢫإدارةࢫمؤسستكمࢫجميعࢫכساتذةࢫࢭʏࢫبرامجࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫ  6

7  
تحــــرصࢫمؤسســــتكمࢫعڴــــʄࢫامــــتلاكࢫالتكنولوجيــــاࢫاݍݰديثــــةࢫاللازمــــةࢫللتحســــ؈نࢫالمســــتمرࢫݍݨــــودةࢫ

  اݍݵدمةࢫالتعليميةࢫ
 متوسط 1.073 2.67

8  
تجــــريࢫمؤسســـتـكمࢫتقييمــــاࢫمســــتمراࢫلمســـــتوىࢫخــــدمْڈاࢫالتعليميــــةࢫمقارنــــةࢫباݍݨامعــــاتࢫالرائـــــدةࢫ

  وطنياࢫوفقاࢫلمعاي؈فࢫالمرجعࢫالوطۚܣࢫلضمانࢫاݍݨودةࢫالداخلية
 متوسط 0.983 2.70

  متوسط Ȋ  2.78 0.792عدࡧالتحس؈نࡧالمستمرࡧݍݨودةࡧاݍݵدمةࡧالتعليمية

  متوسط 0.915 3.21  توفرࢫمؤسستكمࢫبرامجࢫتدرʈبࢫوتɢوʈنࢫللموظف؈نࢫمنࢫأجلࢫتطوʈرࢫمɺاراٮڈمࢫالوظيفية  9

  متوسط 1.064 2.64  تحرصࢫمؤسستكمࢫعڴʄࢫاستفادةࢫجميعࢫالموظف؈نࢫمنࢫال؄فامجࢫالتدرȎʈيةࢫȊشɢلࢫدوري  10

  منخفض 0.788 1.96  يتمࢫتحف؈قࢫومɢافأةࢫالموظف؈نࢫبمؤسستكمࢫنظ؈فࢫأدا٬ڈمࢫالمتم؈ق  11

  منخفض 0.880 2.49  تحرصࢫمؤسستكمࢫعڴʄࢫɲشرࢫثقافةࢫالتعاونࢫوالمشاركةࢫب؈نࢫجميعࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫأداءࢫالعملࢫ  12

  منخفض Ȋ  2.57 0.752عدࡧטɸتمامࡧبالموردࡧالȎشري 

  متوسط 0.982 3.19  حاجاتࢫورغباتࢫالطلبةࢫȊشɢلࢫمستمرتقومࢫإدارةࢫمؤسستكمࢫبدراساتࢫلتحديدࢫ  13

14  
تخضــــعࢫال؄ــــفامجࢫالتعليميــــةࢫࢭــــʏࢫمؤسســــتكمࢫللمراجعــــةࢫوالتعــــديلࢫمــــنࢫوقــــتࢫلآخــــرࢫبمــــاࢫيتماءــــۜܢࢫ

  والتغ؈فاتࢫاݍݰاصلةࢫࢭʏࢫمحيطࢫاݍݨامعة
  متوسط 1.210 2.89
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 SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫ: المصدر

إدارةࢫاݍݨـــودةࢫالشـــاملةࢫࢭـــʏࢫالمؤسســـت؈نࢫمحـــلࢫأنࢫتقيـــيمࢫأفـــرادࢫالعينـــةࢫالمبحوثـــةࢫلمحـــورࢫࢫ)3(اݍݨـــدول يȘبـــ؈نࢫمـــنࢫخـــلالࢫنتـــائجࢫ

يـدلࢫعڴـʄࢫعـدمࢫȖشـȘتࢫࢫ)0.708(،ࢫوȋانحرافࢫمعياريࢫقـدرهࢫ)2.77(الدراسةࢫجاءࢫبدرجةࢫموافقةࢫمتوسطةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫ

  : ،ولقدࢫجاءتࢫأȊعادهࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏالقيمࢫعنࢫالمتوسط

وȋــــانحرافࢫ) 2.58(לدارةࢫالعليـــاࢫبـــإدارةࢫاݍݨــــودةࢫالشـــاملةࢫجـــاءࢫبدرجـــةࢫموافقـــةࢫمنخفضــــةࢫبمتوســـطࢫحســـاȌيࢫقـــدرهࢫȊعـــدࢫال؅ـــقامࢫ  -

  ).0.819(معياريࢫقدرهࢫ

وȋـــانحرافࢫ) Ȋ)2.78عـــدࢫالتحســـ؈نࢫالمســـتمرࢫݍݨـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالتعليميـــةࢫجـــاءࢫبدرجـــةࢫموافقـــةࢫمتوســـطةࢫبمتوســـطࢫحســـاȌيࢫقـــدرهࢫ  -

  ).0,792(معياريࢫقدرهࢫ

  ).0.752(وȋانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ) 2.57(وردࢫالȎشريࢫجاءࢫبدرجةࢫموافقةࢫمنخفضةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫȊعدࢫטɸتمامࢫبالم  - 

  ).0.914(وȋانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ) Ȋ)3.13عدࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالطالبࢫجاءࢫبدرجةࢫموافقةࢫمتوسطةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫ  -

جامعـةࢫجيجــلࢫوالمركــزࢫارةࢫاݍݨــودةࢫالشـاملةࢫداخــلࢫمـنࢫخــلالࢫɸـذهࢫالنتــائجࢫɲسـȘنجࢫأنࢫالتقيــيمࢫלجمـاڲʏࢫالمتوســطࢫلمحـورࢫإد

ʇعكــسࢫعــدمࢫالتبۚــܣࢫالɢامــلࢫلتطبيقــاتࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫكــنݤݮࢫȖســي؈فيࢫࢭــʏࢫالمؤسســت؈ن،ࢫفــالإدارةࢫالعليــاࢫلــمࢫࢫاݍݨــامڥʏࢫبميلــة

تصــــلࢫȊعــــدࢫللمســــتوىࢫالــــلازمࢫمــــنࢫטل؅ــــقامࢫتجــــاهࢫتبۚــــܣࢫوتطبيــــقࢫɸــــذاࢫالــــنݤݮࢫטســــ؅فاتيڋʏ،ࢫوɠــــونࢫالنجــــاحࢫࢭــــʏࢫتطبيــــقࢫإدارةࢫاݍݨــــودةࢫ

قامࢫالقيـادةࢫالعليـاࢫتجـاهࢫتطبيـقࢫɸـذاࢫالـنݤݮ،ࢫفانخفـاضࢫدرجـةࢫɸـذاࢫטل؅ـقامࢫالشاملةࢫيبدأࢫࢭʏࢫכساسࢫمنࢫمدىࢫاقتنـاعࢫوإيمـانࢫوال؅ـ

لدىࢫقيادةࢫالمؤسست؈نࢫاɲعكسࢫمباشرةࢫعڴʄࢫالعنصرࢫالȎشريࢫالذيࢫلاࢫيلقىࢫטɸتمامࢫالɢاࢭʏࢫمـنࢫحيـثࢫتلبيـةࢫحاجـاٮڈمࢫوتطلعـاٮڈمࢫ

ɠيࢫفيمـــاࢫبيـــٔڈم،ࢫونظـــراࢫللـــدورࢫالبــــالغࢫالتدرȎʈيـــةࢫوالتحف؈قيـــة،ࢫإضـــافةࢫإڲـــʄࢫعـــدمࢫاݍݰـــرصࢫعڴـــʄࢫɲشـــرࢫثقافـــةࢫالعمـــلࢫالتعـــاوɲيࢫوالȘشـــار 

כɸميـــةࢫللعنصـــرࢫالȎشـــريࢫࢭـــʏࢫتنفيـــذࢫعمليـــاتࢫالتحســـ؈نࢫالمســـتمر،ࢫفـــإنࢫنقـــصࢫטɸتمـــامࢫبـــالموردࢫالȎشـــريࢫأثـــرࢫســـلباࢫعڴـــʄࢫعمليـــاتࢫ

التحســـ؈نࢫالمســـتمرࢫالۘـــܣࢫلـــمࢫتصـــلࢫȊعـــدࢫإڲـــʄࢫالمســـتوىࢫالمطلـــوبࢫࢭـــʏࢫالمؤسســـت؈نࢫمحـــلࢫالدراســـة،ࢫولاࢫتلقـــىࢫتلبيـــةࢫاحتياجـــاتࢫالطلبـــةࢫ

امࢫالɢـاࢭʏࢫمـنࢫقبــلࢫלدارةࢫالعليـاࢫخصوصـاࢫࢭــʏࢫجانـبࢫتكييـفࢫال؄ـفامجࢫالتعليميــةࢫمـعࢫالتغ؈ـفاتࢫالبيȁيــةࢫالمȘسـارعة،ࢫكمـاࢫتظɺــرࢫטɸتمـ

ɸذهࢫالنتائجࢫכثرࢫاݍݨوɸريࢫلال؅قامࢫالقيـادةࢫالعليـاࢫࢭـʏࢫتطبيـقࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشـاملةࢫࢭـʏࢫالمؤسسـةࢫخصوصـاࢫࢭـʏࢫظـلࢫال؅ـفابطࢫالكب؈ـفࢫ

  .ݮࢫالȘسي؈فيࢫاݍݰديثب؈نࢫכȊعادࢫالمɢونةࢫلɺذاࢫالنݤ

  ؈فࡧالتاȊعࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالتعليميةتحليلࡧنتائجࡧالمتغ. 3.2.4

 المتوسطࡧاݍݰساȌيࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧلعباراتࡧمحورࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالتعليمية):4(اݍݨدول 

  العبارات  الرقم
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 
  التقييم

  مرتفع 0.730 3.60  ذاتࢫكفاءةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالتعليميةعڴʄࢫɸيئةࢫإدارʈةࢫوتدرʉسيةࢫمؤسستكمࢫتتوفر   17

18  
عڴــʄࢫالوســائلࢫالبيداغوجيــةࢫاݍݰديثــةࢫبمــاࢫʇســاعدࢫࢭــʏࢫحســنࢫتقــديمࢫالمحتوʈــاتࢫࢫمؤسســتكمتتــوفرࢫ

  الدراسية
  منخفض 0.903 2.29

  مرتفع 1.040 3.61  ࢭʏࢫمɢانࢫʇسɺلࢫالوصولࢫإليھࢫمؤسستكمتقعࢫ  19

  متوسط 1.161 2.99  عڴʄࢫمكتبةࢫغنيةࢫبالمراجعࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫجميعࢫالتخصصاتࢫمؤسستكمتتوفرࢫ  20

  متوسط 1.153 3.06  تحرصࢫمؤسستكمࢫعڴʄࢫتقديمࢫخدمةࢫȖعليميةࢫمتم؈قةࢫللطلبة  15

  متوسط 1.110 3.41  تحرصࢫمؤسستكمࢫعڴʄࢫحلࢫمشاɠلࢫالطلبةࢫومعاݍݨةࢫشɢاوٱڈمࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب  16

  متوسط Ȋ  3.13 0.914عدࡧال؅فك؈قࡧعڴʄࡧالطالب

ʏيࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧלجماڲȌمتوسط 0.708 2.77  المتوسطࡧاݍݰسا  



أثرࡧتطبيقاتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧعڴʄࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧɸيئةࡧالتدرʉسࡧࡩʏࡧاݍݨامعةࡧ

 دراسةࡧحالةࡧجامعةࡧجيجلࡧوالمركزࡧاݍݨامڥʏࡧميلة : اݍݨزائرʈة
 

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر» 228 -213،ࢫصࢫ2024دʇسم؄فࢫ،ࢫ02: العدد،ࢫ07: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   224
 

  متوسط Ȋ  3.12 0.630عدࡧالملموسية

  متوسط 0.932 2.97  مؤسستكمࢫعڴʄࢫتخصصاتࢫتتوافقࢫوسوقࢫالشغلࢫالمرغوبࢫمنࢫطرفࢫالطلبةࢫتتوفرࢫ  21

22  
موضـــــوعࢫלشــــرافࢫعڴـــــʄࢫمـــــذكراتࢫالتخــــرجࢫللطلبـــــةࢫيخضـــــعࢫلمعيــــارࢫتوافـــــقࢫتخصـــــصࢫالمشــــرفࢫمـــــعࢫ

  الطالب
  متوسط 1.040 3.14

  متوسط 1.032 3.33  عڴʄࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالتعليميةࢫȊشɢلࢫجيدࢫوܵݰيحࢫمؤسستكمتحرصࢫ  23

24  
ࢫ27المـــــؤرخࢫࢭــــــʏࢫࢫ1275عڴــــــʄࢫأنࢫتɢـــــونࢫمـــــذكراتࢫتخــــــرجࢫالطلبـــــةࢫوفـــــقࢫالقــــــرارࢫࢫمؤسســـــتكمتحـــــرصࢫ

  2022سȎتم؄ف
  مرتفع 0.714 3.43

 متوسط Ȋ  3.21 0.723عدࡧטعتمادية

  متوسط 1.014 3.41  خدماٮڈاࢫالتعليميةࢫȊشɢلࢫفوريࢫࢭʏࢫبدايةࢫالسنةࢫالدراسيةࢫمؤسستكمتقدمࢫ  25

  متوسط 1.020 3.21  تبۚܣࢫإس؅فاتيجيةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫمنࢫأسبابࢫنجاحࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫمتاȊعةࢫالعمليةࢫالتعليمية  26

27  
يــــتمࢫإعــــلامࢫالطلبــــةࢫبمواعيــــدࢫتقــــديمࢫاݍݵــــدماتࢫوטنْڈــــاءࢫمٔڈــــاࢫمــــنࢫخــــلالࢫלعلانــــاتࢫטلك؅فونيـــــةࢫ

  والورقيةࢫ
  مرتفع 0.915 3.79

  مرتفع  0.878 3.57  عڴʄࢫتȎسيطࢫإجراءاتࢫالعملࢫ٭ڈدفࢫטستجابةࢫالفورʈةࢫلمشاɠلࢫالطلبةࢫمؤسستكمتحرصࢫ  28

 مرتفع Ȋ  3.49 0.772عدࡧטستجابة

29  
عڴــʄࢫأخـذࢫرغبــاتࢫوظـروفࢫالطلبــةࢫࢭـʏࢫטعتبــارࢫعنـدࢫتحديــدࢫمواعيـدࢫالمحاضــراتࢫࢫمؤسسـتكمتحرص

  وטمتحاناتࢫ
  متوسط 0.991 3.21

  مرتفع 0.761 3.83  أسلوبࢫالتعاملࢫب؈نࢫכساتذةࢫوالطلبةࢫيȘسمࢫبالاح؅فامࢫالمتبادل  30

  متوسط 1.208 3.07  بȘܨݨيعࢫالطلبةࢫالمتفوق؈نࢫمنࢫخلالࢫتكرʈمɺمࢫودعوٮڈمࢫݍݰضورࢫمناسبةࢫمعينةࢫࢫمؤسستكمتقومࢫ  31

  متوسط 1.026 3.19  عڴʄࢫȖعي؈نࢫالموظف؈نࢫالمناسب؈نࢫلاستقبالࢫوتوجيھࢫالطلبةࢫمؤسستكم تحرص  32

  متوسط Ȋ  3.32 0.726عدࡧالمجاملةࡧࡩʏࡧالتعامل

  متوسط 1.154 2.83  عڴʄࢫخدمةࢫכمنࢫالɢافيةࢫداخلࢫاݍݰرمࢫاݍݨامڥʏࢫمؤسستكمتتوفرࢫ  33

  مرتفع 0.883 3.66  يتمࢫتقييمࢫالطلبةࢫࢭʏࢫטمتحاناتࢫȊعدالةࢫوموضوعيةࢫȊعيداࢫعنࢫالمحاباة  34

  مرتفع 0.772 3.57  بحسنࢫمعاملةࢫالطلبةࢫمؤسستكميتصفࢫالعاملونࢫب  35

  متوسط ʇ  3.23 1.010عززࢫالشعورࢫبالأمانࢫوالثقةࢫوʉܨݨعࢫعڴʄࢫالعملࢫبجدࢫمؤسستكمسلوكࢫלدارةࢫوالعامل؈نࢫࢭʏࢫ  36

 متوسط Ȋ  3.32 0.660عدࡧכمان

ʏيࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧלجماڲȌمتوسط 0.558 3.29  المتوسطࡧاݍݰسا  

  SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫ: المصدر

التعليميـةࢫالمقدمـةࢫࢭـʏࢫالمؤسسـت؈نࢫمحـلࢫالدراسـةࢫجـاءࢫبدرجـةࢫأنࢫتقييمࢫمحـورࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫ) 4(يȘب؈نࢫمنࢫنتائجࢫاݍݨدول 

  .لࢫعڴʄࢫعدمࢫȖشȘتࢫالقيمࢫعنࢫالمتوسطيدࢫ)0.558(وȋانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ) 3.29(موافقةࢫمتوسطةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫ

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄعادهࢫعڴȊوجاءتࢫأ:  

  ).0.630(افࢫمعياريࢫقدرهࢫوȋانحر ) Ȋ)3.12عدࢫالملموسيةࢫجاءࢫبدرجةࢫموافقةࢫمتوسطةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫ -

  ).0.723( وࢫبانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ) Ȋ)3.21عدࢫטعتماديةࢫجاءࢫبدرجةࢫموافقةࢫمتوسطةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫ -

  ).0.772(وࢫبانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ) Ȋ)3.49عدࢫטستجابةࢫجاءࢫبدرجةࢫموافقةࢫمرتفعةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫ -

  ).0.726(وȋانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ) 3.32(متوسطةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫȊعدࢫالمجاملةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫجاءࢫبدرجةࢫموافقةࢫ -

  ).0.660(وȋانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ) Ȋ)3.32عدࢫכمانࢫجاءࢫبدرجةࢫموافقةࢫمتوسطةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫ -

مـــــنࢫخـــــلالࢫɸـــــذهࢫالنتـــــائجࢫɲســـــتɴتجࢫأنࢫלدارةࢫالعليـــــاࢫࢭـــــʏࢫجامعـــــةࢫجيجـــــلࢫوالمركـــــزࢫاݍݨـــــامڥʏࢫميلـــــةࢫلـــــʋسࢫلـــــدٱڈاࢫاɸتمـــــامࢫɠــــاـࢭʏࢫ

لاعتمادية،ࢫالمجاملةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالطلبة،ࢫכمانࢫإضافةࢫإڲʄࢫاݍݨوانبࢫالملموسـةࢫࢭـʏࢫتقـديمࢫاݍݵدمـةࢫالتعليميـةࢫخاصـةࢫࢭـʏࢫتـوف؈فࢫبا

الوســـــــائلࢫالبيداغوجيـــــــةࢫاݍݰديثـــــــةࢫالۘـــــــܣࢫȖســـــــاɸمࢫࢭـــــــʏࢫحســـــــنࢫتقـــــــديمࢫالمحتـــــــوىࢫالدرا؟ـــــــۜܣ،ࢫإلاࢫأنࢫإدارةࢫالمؤسســـــــت؈نࢫٮڈـــــــتمࢫȊســـــــرعةࢫ



  زعباطࡧساميࡧ                                            تبوبࡧعبدࡧالعاڲʏࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ
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ٮڈم،ࢫوإجمــــالاࢫمــــنࢫوجɺـــــةࢫنظــــرࢫالɺيئــــةࢫالتدرʉســــيةࢫفــــإنࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالتعليميـــــةࢫטســــتجابةࢫݍݰاجــــاتࢫالطلبــــةࢫومعاݍݨــــةࢫمشــــكلا

  . المقدمةࢫࢭʏࢫجامعةࢫجيجلࢫوالمركزࢫاݍݨامڥʏࢫبميلةࢫلمࢫترࢮʄࢫȊعدࢫإڲʄࢫمستوʈاتࢫعليا

  اختبارࡧفرضياتࡧالدراسة.3.4

إلٕڈـا،ࢫولاختبــارࢫɸــذهࢫنركـزࢫࢭــʏࢫɸـذاࢫاݍݨــزءࢫعڴــʄࢫاختبـارࢫالفرضــياتࢫالمتعلقــةࢫبموضـوعࢫدراســȘناࢫوعــرضࢫأɸـمࢫالنتــائجࢫالمتوصــلࢫ

  :الفرضيةࢫتمࢫטعتمادࢫعڴʄࢫالقراراتࢫךتية

 اختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسية. 1.3.4

H0 :ࢫ لتطبيــــقࢫإدارةࢫاݍݨــــودةࢫالشــــاملة) 0.05(لاࢫيوجــــدࢫتــــأث؈فࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫعنــــدࢫمســــتوىࢫدلالــــةࢫʄجــــودةࢫخدمــــةࢫالتعلــــيمࢫعڴــــ

  المقدمةࢫࢭʏࢫجامعةࢫجيجلࢫوالمركزࢫاݍݨامڥʏࢫبميلة

H1 :ࢫ لتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشـاملة) 0.05(يوجدࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫʄجـودةࢫخدمـةࢫالتعلـيمࢫالمقدمـةࢫعڴـ

  .ࢭʏࢫجامعةࢫجيجلࢫوالمركزࢫاݍݨامڥʏࢫبميلة

لاختبـــارࢫɸـــذهࢫالفرضـــيةࢫتـــمࢫاســـتخدامࢫاختبـــارࢫتحليـــلࢫטنحـــدارࢫالمتعـــددࢫالقيا؟ـــۜܣࢫمـــنࢫأجـــلࢫمعرفـــةࢫɸـــلࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫلتطبيـــقࢫ

جــــودةࢫخدمــــةࢫالتعلــــيمࢫالمقدمــــة،ࢫومــــنࢫخلالــــھࢫمعرفــــةࢫنــــوعࢫɸــــذاࢫכثــــر،ࢫوأيࢫالمتغ؈ــــفاتࢫالمســــتقلةࢫالۘــــܣࢫعڴــــʄࢫ ودةࢫالشــــاملةإدارةࢫاݍݨــــ

ݳࢫنتائجࢫاختبارࢫטنحدارࢫالمتعددࢫالقيا؟ۜܣࢫباستخدامࢫبرنامجࢫ   .Ȗ SPSSساɸمࢫࢭʏࢫɸذاࢫכثر،ࢫواݍݨداولࢫالتاليةࢫتوܷ

  جودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧالمقدمةعڴʄࡧ لتأث؈فࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةنتائجࡧاختبارࡧتحليلࡧטنحدارࡧالمتعددࡧ): 5(اݍݨدول 

  Sigالدلالةࡧלحصائيةࡧ  R² معاملࡧالتحديد Rمعاملࡧטرتباطࡧ  نموذج

01  0.772  0.596  0.000  
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أيࢫأنࢫالعلاقــةࢫبـــ؈نࢫ%) 77.2(المســتقلةࢫمجتمعــةࢫبلــغࢫࢫأنࢫمعامــلࢫטرتبــاطࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ــفࢫالتــاȊعࢫوالمتغ؈ــفاتࢫ) 5(يبــ؈نࢫاݍݨــدول 

بدلالــــــةࢫإحصــــــائيةࢫتقــــــدرࢫبــــــــࢫ) 0.596(إدارةࢫاݍݨــــــودةࢫالشــــــاملةࢫوجــــــودةࢫاݍݵدمــــــةࢫالتعليميــــــةࢫطرديــــــةࢫوقوʈــــــة،ࢫوȋلــــــغࢫمعامــــــلࢫالتحديــــــد

ال؅فك؈ـــــقࢫعڴـــــʄࢫࢫال؅ـــــقامࢫלدارةࢫالعليـــــا،ࢫالتحســـــ؈نࢫالمســـــتمر،ࢫטɸتمـــــامࢫبـــــالموردࢫالȎشـــــري،(،ࢫبـــــذلكࢫفـــــانࢫالمتغ؈ـــــفاتࢫالمســـــتقلةࢫ)0.000(

مـنࢫتبـاينࢫالمتغ؈ـفࢫالتـاȊعࢫجــودةࢫاݍݵدمـةࢫالتعليميـةࢫالمقدمـةࢫࢭـʏࢫجامعـةࢫجيجـلࢫوالمركـزࢫاݍݨــامڥʏࢫ%  59.6،ࢫتفسـرࢫمـاࢫقيمتـھࢫ)الطالـب

  .ميلةࢫۂʏࢫɲسبةࢫلɺاࢫدلالةࢫمعنوʈة

 ANOVAاختبارࡧمعنوʈةࡧטنحدارࡧ): 6(اݍݨدول 

  نموذج
مجموعࡧ

  المرȌعات

درجةࡧ

 Fاݍݰرʈةࡧ

معدلࡧ

  المرȌعات
F 

الدلالةࡧלحصائيةࡧ

SIG 

1  

 3.204 4 12.817  مجموعࢫمرȌعࢫטنحدار

23.970  0.000  ʏعࢫالبواࢮȌ0.134 65 8.689  مجموعࢫمر 

ʏعࢫالكڴȌ69 21.507  مجموعࢫالمر  
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ـݳࢫاݍݨــدولࢫرقــمࢫ لاختبــارࢫمعنوʈــةࢫטنحــدارࢫونلاحــظࢫأنࢫقيمــةࢫالدلالــةࢫלحصــائيةࢫ   ANOVAنتــائجࢫتحليــلࢫالتبــاين) 6(يوܷ

sig0.000(تقـدرࢫبـــࢫࢫ (ࢫأقـلࢫمـنࢫʏۂـ)ةࢫونقبـلࢫالفرضـيةࢫالبديلـةࢫالقائلـةࢫبأنـھࢫ) 0.05ʈࢫنـرفضࢫالفرضـيةࢫالصـفرʏيوجـدࢫتـأث؈فࢫذوࢫفبالتـاڲ

المقدمـــةࢫࢭــʏࢫجامعـــةࢫجيجـــلࢫࢫجــودةࢫخدمـــةࢫالتعلــيمعڴـــʄࢫ لتطبيـــقࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشـــاملةࢫ%5دلالــةࢫإحصـــائيةࢫعنــدࢫمســـتوىࢫدلالــةࢫ

  .والمركزࢫاݍݨامڥʏࢫبميلة



أثرࡧتطبيقاتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧعڴʄࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧɸيئةࡧالتدرʉسࡧࡩʏࡧاݍݨامعةࡧ

 دراسةࡧحالةࡧجامعةࡧجيجلࡧوالمركزࡧاݍݨامڥʏࡧميلة : اݍݨزائرʈة
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  اختبارࡧالفرضياتࡧالفرعية. 2.3.4

 : لاختبارࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫتمࢫاستخدامࢫاختبارࢫتحليلࢫטنحدارࢫالمتعددࢫالقيا؟ۜܣ

  تأث؈فࡧأȊعادࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧعڴʄࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالتعليميةࡧنتائجࡧاختبار ): 7(جدول 

  النموذج
النمطيةالمعاملاتࡧغ؈فࡧ  

المعاملاتࡧ

  النمطية
  مستوى 

  sigدلالةࡧ

معاملࡧ

  Rטرتباطࡧ
  R² معاملࡧالتحديد

B   اݍݵطأࡧالمعياري  Beta 

1 

 Constant 1.618        0.181     0.000ثابتࢫ

0.772 0.596 

ال؅قامࢫלدارةࢫالعلياࢫبإدارةࢫ

  اݍݨودةࢫالشاملة
0.085 0.097 0.125 0.383 

التحس؈نࢫالمستمرࢫݍݨودةࢫ

  اݍݵدمةࢫالتعليمية
0.026 0.091 0.037 0.779 

 0.021 0.294 0.092 0.218  טɸتمامࢫبالموردࢫالȎشري 

 0.000 0.431 0.065 0.263  ال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالطالب
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ʏتجࢫماࢫيڴɴستɲمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫ:  

بالتــاڲʏࢫنــرفضࢫالفرضــيةࢫالبديلــةࢫونقبــلࢫالفرضــيةࢫ ،)0.05(وɸــوࢫأك؄ــفࢫمــنࢫ) 0.383(يقــدرࢫبــــࢫ(sig)مســتوىࢫالدلالــةࢫלحصــائية -

لاࢫتوجـــــدࢫعلاقـــــةࢫتــــأث؈فࢫذاتࢫدلالـــــةࢫإحصـــــائيةࢫلال؅ــــقامࢫלدارةࢫالعليـــــاࢫࢭـــــʏࢫالمؤسســــاتࢫاݍݨامعيـــــةࢫمحـــــلࢫالصــــفرʈةࢫالقائلـــــةࢫبأنــــھࢫ

 )0.05(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫعڴʄࢫالدراسةࢫ

،ࢫبالتــاڲʏࢫنــرفضࢫالفرضـــيةࢫالبديلــةࢫونقبــلࢫالفرضـــيةࢫ)0.05(وɸــوࢫأك؄ـــفࢫمــنࢫ) 0.779(يقـــدرࢫبــــــࢫ(sig)حصــائيةمســتوىࢫالدلالــةࢫל  -

علاقــــةࢫتــــأث؈فࢫذاتࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫللتحســــ؈نࢫالمســــتمرࢫللعمليــــةࢫالتعليميــــةࢫࢭــــʏࢫالمؤسســـــاتࢫالصــــفرʈةࢫالقائلــــةࢫبأنــــھࢫلاࢫتوجــــدࢫ

 )0.05(ةࢫعندࢫمستوىࢫدلالجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫعڴʄࢫاݍݨامعيةࢫمحلࢫالدراسةࢫ

،ࢫبالتــاڲʏࢫنــرفضࢫالفرضــيةࢫالصــفرʈةࢫونقبــلࢫالفرضــيةࢫ)0.05(ɸــوࢫأقــلࢫمــنࢫ )0.021(يقــدرࢫبــــࢫ(sig)مسـتوىࢫالدلالــةࢫלحصــائية -

توجــــدࢫعلاقــــةࢫتــــأث؈فࢫذاتࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫللاɸتمــــامࢫبــــالموردࢫالȎشــــريࢫࢭــــʏࢫالمؤسســــاتࢫاݍݨامعيــــةࢫمحــــلࢫالبديلــــةࢫالقائلــــةࢫبأنــــھࢫ

  ).0.05(مستوىࢫدلالةࢫعندࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫعڴʄࢫالدراسةࢫ

ــــࢫ - بالتـــاڲʏࢫنـــرفضࢫالفرضـــيةࢫالصـــفرʈةࢫونقبـــلࢫالفرضـــيةࢫالبديلـــةࢫ) 0.05(ɸـــوࢫأقـــلࢫمـــنࢫ)0.000(مســـتوىࢫالدلالـــةࢫלحصـــائيةࢫيقـــدرࢫبـ

جــودةࢫعڴــʄࢫتوجــدࢫعلاقــةࢫتــأث؈فࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلل؅فك؈ــقࢫعڴــʄࢫالطالــبࢫࢭــʏࢫالمؤسســاتࢫاݍݨامعيــةࢫمحــلࢫالدراســةࢫالقائلــةࢫبأنــھࢫ

  ).0.05(توىࢫدلالةࢫعندࢫمسخدمةࢫالتعليمࢫ

مـــنࢫخـــلالࢫɸـــذهࢫالنتـــائجࢫوȋنـــاءࢫعڴـــʄࢫإجابـــاتࢫعينـــةࢫالدراســـة،ࢫوȋـــالرغمࢫمـــنࢫأنࢫالنتـــائجࢫتبـــ؈نࢫأنࢫטɸتمـــامࢫبـــالموردࢫالȎشـــريࢫ

وال؅فك؈ــــقࢫعڴــــʄࢫالطالــــبࢫɠـــاـنࢫلɺمــــاࢫأثــــرࢫࢭــــʏࢫمســــتوىࢫاݍݨــــودةࢫالمحقــــقࢫࢭــــʏࢫاݍݵدمــــةࢫالتعليميــــةࢫإلاࢫأنࢫɸــــذاࢫכثــــرࢫلــــمࢫيكــــنࢫɠافيــــاࢫللرࢮــــʏࢫ

لكࢫإڲـʄࢫعـدمࢫفاعليـةࢫال؄ـفامجࢫالتدرȎʈيـةࢫوالتɢوɴʈيـةࢫالۘـܣࢫʇسـتفيدࢫمٔڈـاࢫכسـاتذة،ࢫإضـافةࢫإڲـʄࢫعـدمࢫنجاعـةࢫبمستوىࢫاݍݨودة،ࢫومردࢫذ

نظامࢫالتحف؈قࢫوالتمك؈نࢫالمطبقࢫࢭʏࢫالمؤسست؈نࢫمـاࢫيـنعكسࢫسـلباࢫعڴـʄࢫالرضـاࢫالـوظيفيࢫلـدىࢫכسـاتذةࢫومنـھࢫمباشـرةࢫعڴـʄࢫأدا٬ڈـمࢫࢭـʏࢫ

نࢫعــدمࢫبلــوغࢫمســـتوىࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالتعليميـــةࢫالمقدمــةࢫمســتوʈاتࢫعليـــاࢫتقــديمࢫاݍݵدمــةࢫالتعليميــةࢫللطلبـــة،ࢫكمــاࢫتظɺــرࢫالنتـــائجࢫأ

عـــــدمࢫوجـــــودࢫال؅ـــــقامࢫفعڴـــــʏࢫلـــــلإدارةࢫالعليـــــاࢫبتطبيـــــقࢫإدارةࢫاݍݨـــــودةࢫالشـــــاملةࢫوعـــــدمࢫفاعليـــــةࢫعمليـــــاتࢫالتحســـــ؈نࢫالمســـــتمرࢫلݏݵدمـــــةࢫʇعـــــودࢫإڲـــــʄࢫ

والتحســـــ؈نࢫالمســـــتمرࢫللعمليـــــةࢫالتعليميـــــةࢫعڴـــــʄࢫالتعليميـــــةࢫالمطبقـــــةࢫࢭـــــʏࢫالمؤسســـــت؈ن،ࢫوɸـــــذاࢫمـــــاࢫيفســـــرࢫعـــــدمࢫوجـــــودࢫأثـــــرࢫلال؅ـــــقامࢫלدارةࢫالعليـــــاࢫ
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ـــــةࢫالمقدمـــــــة،ࢫوʈمكـــــــنࢫتفســـــــ؈فࢫɸـــــــذاࢫالتـــــــأخرࢫࢭـــــــʏࢫالتطبيـــــــقࢫاݍݰقيقـــــــيࢫلإدارةࢫاݍݨـــــــودةࢫالشـــــــاملةࢫࢭـــــــʏࢫɠـــــــونࢫالمؤسســـــــاتࢫاݍݨامعيـــــــةࢫ جـــــــودةࢫاݍݵدمــ

مناســـــــــبةࢫࢫاݍݨزائرʈــــــــةࢫعامــــــــةࢫلاࢫتتمتــــــــعࢫبالاســــــــتقلالࢫالمــــــــاڲʏࢫالــــــــذيࢫȖســــــــتطيعࢫمــــــــنࢫخلالــــــــھࢫتبۚــــــــܣࢫوتطبيــــــــقࢫלســــــــ؅فاتيجيةࢫלدارʈــــــــةࢫالۘــــــــܣࢫتراɸــــــــا

  .للاستغلالࢫכمثلࢫلمواردɸاࢫالماديةࢫوالȎشرʈةࢫمنࢫأجلࢫتحقيقࢫأɸدافɺاࢫالمسطرة
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Ȗسـɺمࢫࢭـʏࢫتـوف؈فࢫȖعت؄فࢫخدمةࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫأك؆فࢫاݍݵدماتࢫحساسيةࢫلݏݨودة،ࢫفمخرجاتࢫمؤسساتࢫقطاعࢫالتعلـيمࢫالعـاڲʏࢫ

لــذلكࢫأصــبحࢫالتحســ؈نࢫالمســتمرࢫݍݨــودةࢫاݍݵدمــةࢫالتعليميــةࢫجــوɸرࢫأɸــدافࢫالمؤسســاتࢫࢫمتطلبــاتࢫالتنميــةࢫمــنࢫرأسࢫالمــالࢫالȎشــري،

اݍݨامعيـــــةࢫȊســـــȎبࢫטرتبــــــاطࢫالكب؈ـــــفࢫباحتياجــــــاتࢫســـــوقࢫالشــــــغلࢫالۘـــــܣࢫتتغ؈ـــــفࢫوتتطــــــورࢫȊســـــرعة،ࢫنȘيجــــــةࢫلـــــذلكࢫاتجɺــــــتࢫالكث؈ـــــفࢫمــــــنࢫ

لـــنݤݮࢫالȘســي؈فيࢫاݍݰــديثࢫمــنࢫأثـــرࢫالمؤسســاتࢫاݍݨامعيــةࢫࢭــʏࢫالعديــدࢫمـــنࢫالــدولࢫإڲــʄࢫإتبــاعࢫأســـلوبࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫلمــاࢫلɺــذاࢫا

  .بالغࢫࢭʏࢫضمانࢫجودةࢫمخرجاتࢫالعمليةࢫالتعليمية

ɸــدفتࢫدراســȘناࢫإڲـــʄࢫمعرفــةࢫتــأث؈فࢫتطبيــقࢫإدارةࢫاݍݨـــودةࢫالشــاملةࢫعڴــʄࢫجــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالتعليميــة،ࢫالتعــرفࢫعڴــʄࢫدرجـــةࢫلقــدࢫ

ة،ࢫوتوصـلتࢫالدراسـةࢫݍݨملـةࢫمـنࢫتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشـاملةࢫومسـتوىࢫجـودةࢫخدمـةࢫالتعلـيمࢫࢭـʏࢫالمؤسسـاتࢫاݍݨامعيـةࢫاݍݨزائرʈـ

  .النتائجࢫوالمق؅فحات

 نتائجࡧالدراسةࡧ .1.5

 ةࡧʈالنتائجࡧالنظر  

  افــــةࢫɠشــــملࢫȖࢫفࢼــــܣࢫ،ʏإنࢫإدارةࢫاݍݨــــودةࢫالشــــاملةࢫعبــــارةࢫعــــنࢫٰڈضــــةࢫحديثــــةࢫوأســــلوبࢫفعــــالࢫلإدارةࢫمؤسســــاتࢫالتعلــــيمࢫالعــــاڲ

 .اݍݵصائصࢫوالمعاي؈فࢫالۘܣࢫيجبࢫأنࢫتتوفرࢫࢭʏࢫعناصرࢫالعمليةࢫالتعليمية

 ـلࢫأܵـݰابࢫالمصـݏݰةࢫيحققࢫتطبيقࢫɢࢫجملـةࢫمزايـاࢫلʏࢫقطـاعࢫالتعلـيمࢫالعـاڲʏالطلبـة،ࢫכسـاتذة،ࢫسـوقࢫ(إدارةࢫاݍݨودةࢫالشـاملةࢫࢭـ

،ࢫوحۘܢࢫتتحققࢫɸـذهࢫالمزايـاࢫيɴبڧـʏࢫتـوف؈فࢫالوسـائلࢫاللازمـةࢫللتنفيـذࢫالفعـالࢫلɺـذاࢫכسـلوبࢫمـنࢫجɺـة،ࢫوالسـڥʏࢫ)تمعلمجالعملࢫوا

 . لتحييدࢫالمعيقاتࢫالۘܣࢫقدࢫȖعيقࢫالتنفيذࢫاݍݨيدࢫلɺا

 النتائجࡧالتطبيقية  

 اتࢫعلياʈࢫمستوʄࢫإڲʄانࢫمتوسطاࢫولمࢫيرࢮɠࢫالمؤسست؈نࢫمحلࢫالدراسةࢫʏتقييمࢫمستوىࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالتعليميةࢫالمقدمةࢫࢭ. 

 ࢫالمؤسست؈نࢫلمࢫʏࢫالمؤسست؈نࢫمحلࢫالدراسة،ࢫفالقيادةࢫالعلياࢫࢭʏسي؈فيࢫࢭȖعدمࢫتبۚܣࢫتطبيقاتࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫكنݤݮࢫ

 .טل؅قامࢫتجاهࢫɲشرࢫوتطبيقࢫإس؅فاتيجيةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫتصلࢫȊعدࢫللمستوىࢫاللازمࢫمن

 ࢫمحلࢫ ࢫالمؤسست؈ن ʏࢫࢭ ࢫالمقدمة ࢫالتعليمية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ʄࢫالمستمرࢫعڴ ࢫوالتحس؈ن ࢫالعليا ࢫالقيادة ࢫأثرࢫلال؅قام ࢫɸناك لʋس

 .الدراسة

 ࢫࢭ ࢫالمقدمة ࢫالتعليمية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ʄࢫعڴ ࢫالطالب ʄࢫوال؅فك؈قࢫعڴ ࢫالȎشري ࢫبالمورد ࢫتأث؈فࢫللاɸتمام ࢫمحلࢫɸناك ࢫالمؤسست؈ن ʏ

 .الدراسة،ࢫوɸذاࢫماࢫيفسرࢫاݍݨودةࢫالمتوسطةࢫلݏݵدمةࢫالتعليميةࢫالمقدمة

  טق؅فاحات. 2.5

  لࢫכطرافࢫالفاعلةࢫالۘܣࢫɠࢫالمؤسساتࢫاݍݨامعيةࢫب؈نࢫʏجࢫوالتوعيةࢫبضرورةࢫاعتمادࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʈضرورةࢫال؅فو

טس؅فاتيڋʏࢫالرائدࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫمستوىࢫجودةࢫخدمةࢫالتعليمࢫالمقدمةࢫومنھࢫاࢫأنࢫتدعمࢫوȖساɸمࢫࢭʏࢫتبۚܣࢫɸذاࢫالفكرࢫڈمنࢫشأٰ

  .مخرجاتࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫوماࢫسيحققھࢫذلكࢫمنࢫفائدةࢫللمجتمعࢫكɢل



أثرࡧتطبيقاتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧعڴʄࡧجودةࡧخدمةࡧالتعليمࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧɸيئةࡧالتدرʉسࡧࡩʏࡧاݍݨامعةࡧ
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  افةࢫɠࢫ ʏࢫالمستمرࢫࢭ ࢫالتحس؈ن ʄࢫلمسڥ ࢫوتدعيما ࢫأك؆فࢫال؅قاما ࢫتɢون ࢫأن ʏࢫالعاڲ ࢫالتعليم ࢫمؤسسات ʏࢫࢭ ࢫالعليا ࢫالقيادة ʄࢫعڴ يجب

ࢫبجو  ࢫالعلاقة ࢫذات ࢫإڲʄࢫالمجالات ࢫتؤدي ࢫأن ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫوالسياسات ࢫלجراءات ࢫمختلف ࢫواتخاذ ࢫالتعليمية، ࢫاݍݵدمة دة

 . تدعيمࢫاݍݨɺودࢫالراميةࢫإڲʄࢫتحقيقࢫɸذاࢫالɺدف

 ࢫاݍݵدمةࢫالتعليميةʏࢫاتخاذࢫقراراٮڈاࢫالتعليمية،ࢫلأجلࢫتحقيقࢫاݍݨودةࢫࢭʏةࢫأك؄فࢫࢭʈمنحࢫاݍݨامعاتࢫقدراࢫأك؄فࢫمنࢫטستقلاليةࢫالماليةࢫوحر. 

 ࢫلمعاي؈فࢫ قانيةࢫمستقلةࢫلتفعيلࢫنظامࢫحقيقيࢫلتحف؈قࢫتخصيصࢫم؈ ومɢافئةࢫכساتذةࢫاݍݨامعي؈نࢫنظ؈فࢫأدا٬ڈمࢫالمتم؈قࢫووفقا

 .دقيقةࢫوواܷݰة

 ࢫʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ࢫما ࢫכداء ࢫȖعزʈزࢫكفاءة ࢫأجل ࢫمن ࢫالتدرʉسية، ࢫالɺيئة ࢫلأعضاء ࢫالموجɺة ࢫالتɢوɴʈية ࢫالدورات ࢫبمحتوى טɸتمام

 .اءࢫبɢونࢫالتدرʈبࢫعمليةࢫروتيɴيةضمانࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة،ࢫوعدمࢫטكتف
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