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 ملخص

ودة الخدمات بجعلاقة الطاقة التنظيمية المنتجة  تبيان الدراسة هدفت

على المنهج الوصفي التحليلي لآراء عينة  ادعتمبالا الطارف،جامعة في التعليمية 

 كليات الجامعة. استخدمت من أعضاء الهيئة التدريسية فيعضواً ( 103) تشمل

الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات، وأُستعين بعددٍ من الوسائل  الدراسة

ة ارتباط الإحصائية المناسبة لاختبار الفرضيات. توصّلت الدِّراسة إلى وجود علاق

وتأثير ذات دلالة إحصائية بين الطاقة التنظيمية المنتجة وجودة الخدمات 

التعليمية. 

كلمات دالة

؛ الطاقة  ؛ الطاقة المعرفية ؛ الطاقة العاطفية الطاقة التنظيمية المنتجة 

 ؛ جودة الخدمات التعليمية. السلوكية

 JEL: I23 ، M12 تصنيف 
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Abstract – 
 
The Study Aimed To Demonstrate The Relationship Of The 

Productive Organizational Energy To The Quality Of Educational 
Services At The University Of El-Tarf. Based On The Descriptive & 
Analytical Approach Of The Opinions Of A Sample That Includes 
(103) Members Of The Faculty In The Colleges Of The University. 
The Study Concluded That There Is A Statistically Significant 
Correlation And Impact Between The Productive Organizational 
Capacity And The Quality Of Educational Services. 
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 مقدمة

، وتحدّيات كثيرة متعدّدة  يَشْهَدُ قطاع التعليم العالي اليوم تحولات كبرى

ية الهائلة في المعارف ، وذلك نتيجة التغيّرات التّعليمية والعلم ومتسارعة

؛ ونظراً لتزايد أهمية قطاع  والتقدّم الهائل في مجال التّكنولوجيا ، والمعلومات

التعليم العالي برزت الجامعة كقائد للمجتمع التي تضطلع بمسؤولياتها 

ومهامها المتعددة والمهمة في مجال إعداد الكفاءات المتخصصة للنهوض بأعباء 

من خلال إيجاد الحلول العلمية للمشكلات ، ياة المختلفة التنمية في مجالات الح

، وهذا يتطلب كفاءة المورد البشري الموجود بها من أعضاء  التي يواجهها المجتمع

، فهذا المورد يعتبر أحد أبرز العوامل الأساسية  هيئة التدريس وقياديين وإداريين

 لمحاولة تطوير المؤسسات الجامعية.

والسلوك  الباحثين والمفكرين في مجال الإدارة جهود اثفتتك؛  في هذا السياق

رشيدة  للبحث عن سلوكيات تنظيمية تقوم على أسس علمية التنظيمي ،

في ظل وتحقيق كينونتها ا على الارتقاء بمستوى أدائه المؤسساتتساعد 

المتغيرات الحاكمة للحالة ، فاستظهروا  ت السريعة في بيئة الأعمالاالتطور

بالطاقة ، ومنها ما يعرف  المؤسسات الإيجابية للموارد البشرية فيالنفسية 

، والتي تسهم في التأثير على ( Organizational Energy) التنظيمية المنتجة

، والمعرفي ، مختلف ممارسات الموارد البشرية من خلال تحفيز الجانب العاطفي 
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،  الإيجابية لديهم ، والتي تشكل في مجملها الطاقة التنظيمية والسلوكي لهم

ومستعدين ، وبالتالي سينضمون شعورياً ويكونون متحمسين ويقظين ذهنياً 

  لتقديم الأفكار الجديدة والمبتكرة والمفيدة للمؤسسة.

 منفي الجامعة  ةم بجودة الخدمات التعليمية المقدماوحيث يعد الالتز

 البشرية على تأكيد الموارد ، فإنّ د ومحركات سلوكهمافرقيم الأ أولويات

سوف  طاقتهم التنظيمية المنتجةتقديم خدمات ذات جودة عالية واستخدام 

؛ تأتي  من هذه المنطلقات، التعليمية لى تحسين نوعية المنتجات والعملياتإ تؤدي

هذه الدراسة لتسلط الضوء على الطاقة التنظيمية المنتجة كاتجاه حديث 

ن خلال بحث ودراسة العلاقة بين الطاقة ، م نسبياً ضمن ممارسات الموارد البشرية

الشاذلي بن جديد بولاية التنظيمية المنتجة وجودة الخدمات التعليمية بجامعة 

 . الجزائرية الطارف

 الإشكالية

وَفِي قلب التّغيرات التّعليمية والعلمية والتّقنية  ،التحدياتفي ظل هذه 

ت التعليم العالي على اتّجهت الأنظار وتركزت الجهود في مؤسسا المتسارعة،

 إدارتها،حول حتمية تطوير وتغيير الأساليب والأفكار المعتمدة في  العالم،مستوى 

لاستمرار  بها،ولتساير من جانب آخر وتتكيف مع المتغيرات البيئية المحيطة 

والتركيز على مصالح أصحاب المؤسسة وتحقيق رضا  الخدمة،الجهد لتحسين 

 .الطلبة

 بالجامعة الجزائريةالجذرية الحاصلة في البيئة المحيطة نتيجة التغيرات و

جديدة وباتت  داًيمية أبعالالتع اتالحاجة إلى الجودة في الخدماكتسبت  اليوم،

وتطور نمو  قيى إشباع حاجات العملاء لتحقلترتكز ع يهف إلحاحاً،أكثر 

وفي هذا وبالتالي رفع مستوى المنتج التعليمي.  أهدافها، إلى لوالوصو الجامعة

 العاطفية،بأبعادها )الطاقة  يطرح مفهوم الطاقة التنظيمية المنتجة الصدد؛

الباحثين والمفكرين في مجال من قبل والطاقة المعرفية والطاقة السلوكية( 

لما لها من أثر بارز في مستوى الأداء ، على حد سواء الإدارة والسلوك التنظيمي 

للتأثير ة هموج حديثة نسبياً إدارية سفةلف تعتبر يهف،  الفردي والتنظيمي

 .لمورد البشريالإيجابي في ممارسات ا
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الكبير الذي تقدمه جامعة الشاذلي بن جديد بولاية الطارف  ونظراً للدور

و ترقية المعرفة  والاجتماعية،عملية التنمية الاقتصادية ل الجزائرية من دعم

 التالي: الرئيسشكالية في التسالل بلورة الإيمكن  هفإنّ العلمية،

المقدمة بين الطاقة التنظيمية المنتجة وجودة الخدمات التعليمية العلاقة ما 

 ؟الطارف جامعة في 

 جابة عن هذه الإشكالية يمكن صياغة التساللات الفرعية الآتية:وللِإ

الطاقة التنظيمية المنتجة في جامعة الطارف ؟كل من ما مستوى  .1

جامعة الطارف ؟التي تقدمها  يةما مستوى جودة الخدمات التعليم .2

الطاقة التنظيمية وجودة الخدمات بين نوع العلاقة الارتباطية  ما .3

جامعة الطارف؟في التعليمية 

أبعادها )الطاقة العاطفية، والطاقة ولطاقة التنظيمية لتأثيرهناكهل .4

؟ جامعة الطارففي جودة الخدمات التعليمية في المعرفية والطاقة السلوكية( 

 :راسةرضيات الدّف

 إلى فرضيتين رئيستين هما: ةالحالي الدّراسة ستندت

دلالة إحصائية عند مستوى  اتذ علاقةوجد : تولىالفرضية الرئيسة الأ .1

،  الطاقة التنظيمية المنتجة )الطاقة العاطفية بين أبعاد( α≤0.05دلالة )

جامعة في  جودة الخدمات التعليميةو والطاقة السلوكية( ، والطاقة المعرفية

.الطارف

وجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ي :الثانية الفرضية الرئيسة .2

، والطاقة  الطاقة التنظيمية المنتجة )الطاقة العاطفية لأبعاد( α≤0.05دلالة )

جامعة في جودة الخدمات التعليمية في مستوى والطاقة السلوكية(  ، المعرفية

.الطارف

 راسة:أهمية الدّ

 الحالية فيما يلي:راسة ية الدّتكمن أهم

يعدّ موضوع الطاقة التنظيمية من المتغيرات التنظيمية التي شكلت ولا  .1

زالت اهتماماً من قبل الباحثين في علم الإدارة والعلوم المرتبطة كعلم النفس 

الاجتماعي؛
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 العاطفية،)الطاقة الطاقة التنظيمية المنتجة الكشف عن مستوى  .2

في جودة الخدمات التعليمية و مستوى والطاقة السلوكية(  ، والطاقة المعرفية

 ؛ محل الدراسة جامعة الطارف

الطاقة التنظيمية  أبعادار طبيعة علاقة الارتباط والتأثير بين تبَخْاٍ .3

؛ جامعة الطارف محل الدراسةفي  جودة الخدمات التعليمية والمنتجة 

ة المؤسسات أهمية مؤسسات التعليم العالي، والتي تأتي في مقدم .4

المنتجة للمعرفة، ما يجعلها في حاجة الطاقة التنظيمية المنتجة الخدمية 

؛تحسين جودة خدماتها التعليميةل

على وجه  المحليةو الفجوة في المكتبة العربية بصفة عامة سدّ ةاولحَمُ .5

على حد المراجعة المتواضعة لأدبيات الإدارة من  -راسة فهذه الدّ،  الخصوص

تعتبر من أوائل الدراسات التي تهتم بدراسة طبيعة العلاقة التي  -ة قبل الباحث

؛ جودة الخدمات التعليميةوتجمع الطاقة التنظيمية المنتجة 

نظر المسؤولين في التعليم العالي بالجزائر نحو  في توجيه المساهمة .6

تحقيقفيالفعالة لمساهمتهانظراً التعليمية اتهتمام بجودة الخدمضرورة الا

.وثقافيةعلميةواجتماعيةاقتصاديةنميةت

 راسة:أهداف الدّ

مستوى الطاقة التنظيمية بيان بشكل أساسي إلى الدراسة الحالية  هدفت

المنتجة وأبعادها )الطاقة العاطفية ، والطاقة المعرفية ، والطاقة السلوكية( على 

لتعليمية مستوى جامعة الطارف الجزائرية وطبيعة علاقتها بجودة الخدمات ا

من خلال الأهداف أعضاء الهيئة التدريسية ، من وجهة نظر المقدمة الجامعية 

 : الأتية

جودة الخدمات التعليمية والطاقة التنظيمية المنتجة  مستوىتحديد  .1

 جامعة الطارف؛ فيالمقدمة 

الطاقة التنظيمية المنتجة بجودة الخدمات طبيعة علاقة تحديد  .2

 ؛ جامعة الطارف التعليمية في

جودة الخدمات التعليمية المقدمة في على الطاقة التنظيمية المنتجة بيان أثر 

 ؛ جامعة الطارف
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، والتي يمكن هاتقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات في ضوء نتائج .3

جودة الخدمات  ورفع مستوىأن تسهم في تعزيز الطاقة التنظيمية المنتجة 

 .الجزائرية بشكل عامالجامعات و ةالدراسعينة  جامعة الطارففي التعليمية 

راسة: الدّ لمفاهيمالإجرائيالتعريف

 Productive Organisational) طاقة التنظيمية المنتجةال .

Energy)

 ؛  منهج جماعي للعمل في المنظمة" : هي طاقة التنظيمية المنتجةال

ن بمعنى تعبير جماعي ومشترك بين أعضاء المنظمة عن مستويات عالية م

النشاط العاطفي والمعرفي والسلوكي الإيجابي والذي يحفزهم اتجاه تحقيق 

(6؛ ص2014)العنزي و العطوي،  "الأهداف التنظيمية

 الدرجة التي ": هاأنّب طاقة التنظيمية المنتجةالفتُعرفئياً اإجر أمّا

 الطارففي جامعة  داريينالإوينقياديالوالتدريس هيئةأعضاءيحصل عليها 

."سةاذه الدرهالمستخدم في  طاقة التنظيمية المنتجةال مقياسوفق 

  لجهودكل اتوجيههي  اجرائيا: السلوكية الطاقة الجسديةاما الطاقة

إستهلاكلتجنب التنظيميةالمستويات مختلف مندافرالأ بينات والمشارك

ارهاق واجهاد مهني  ضونيتعر قدمعينينلأشخاصالجسدية الطاقة

واللاعدالة.

 :أعضاءبينوالخبراتالمهارات  تبادلتتمثل في  الطاقة المعرفية اجرائيا

مشتركةهيئة التدريس من اجل الوصول لأهداف

 هي كل الإجراءات والقرارات الايجابية التي  العاطفية اجرائيا:الطاقة

بالرضاأفرادهايتمتعاليةع عاطفية طاقةلتجاه عمالها تؤديالمنظماتتقدمها 

الأهدافقتحقي ىلعإيجابياً ينعكسمماالعملفيالكبيرتينوالسعادة

التنظيمية

(:Quality of Educational Service) جودة الخدمة التعليمية .

 النظاملدفعالمطلوبةالدافعةالقوة" : هي جودة الخدمة التعليمية

المجتمعاتجاهبهالمنوطالةوالرسأهدافه ليحققفعالبشكلالجامعي

(113؛ ص2010)رزق الله،  ."الجامعيبالتعليمالاهتمامذاتالعديدةوالأطراف
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 الدرجة التي يحصل ":  هاأنّبجودة الخدمة التعليمية فتُعرفئياً اإجر أمّا

وفق  الطارف جامعة في داريينالإ وقياديينالو التدريس هيئةأعضاءعليها 

."سةاذه الدرهمقياس جودة الخدمة التعليمية المستخدم في 

(:University)الجامعة  .

 ّهي تلك المؤسسة التربوية التي تقدم لطلابها  " : هاتعرف الجامعة بأن

الثانوية العامة وما يعادلها تعليما نظريا معرفيا ثقافيا  الحاصلين على شهادة

تدريب مهني ، بهدف إخراجهم إلى  يلازمه وإنسانية يتبنى أسسا إيديولوجية

القضايا  الحياة العامة كأفراد منتجين ، فضلا عن مساهمتها في معالجة

الحيوية التي تظهر على فترات متفاوتة في المجتمع وتؤثر على تفاعلات هؤلاء 

 (290؛ ص2002) البر ادعي،  .المختلفة الطلاب

 راسة:الدّ حدود

؛ الأول: تمثل بالحدود المكانية للدراسة حيث  حدود الدراسة جانبين ذُخٍتَّتَ

ا . أمّيةالجزائر الطارف بولاية جامعة الشاذلي بن جديدطبقت الدراسة على 

، وقد طبقت الدراسة خلال  الجانب الثاني: فتمثل بالحدود الزمنية للدراسة

 (.21/02/2021ولغاية  21/01/2020الفترة )من 

 ظري طار النّالإ

 طاقة التنظيمية المنتجةال .1

يَحظَى موضوع الطـاقة التنظيمية المنتجـة باهتمـام متـزايد في كل 

نحو اللامادية مثل  ؛ إذ يُعد أحد التوجّهات الحديثة في الإدارة اصرةـالمع المنظـمات

 على إحداث اتلمنظما، والتي تساعد  و التفكير العقلاني المشاعر والعاطفة

أدى إلى ظهور ما يسمى بــ:  هذا التوجه التغيير والتكيف مع المتغيرات البيئية،

 حيث ، Adams (1984)في نهاية الثمانينات على يد  الطاقة التنظيمية المنتجة

تم التركيز على تفسير طبيعة علاقة الفرد بالمنظمة وفقاً لحالاته النفسية 

لطاقة المنتجة في المنظمات عن المشاعر الإيجابية مثل اليقظة ر اعبٍّتُ و، الإيجابية

العالية والتشارك الأكثر فعالية والمعرفة التي تؤدي إلى تحقيق الأهداف 

 Lynne, Barkhuizen, & Karel, 2011) التنظيمية
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 طاقة التنظيمية المنتجةالمفهوم  .1.1

المصطلح  د أنّنج «الطاقة»لاتيني لتحديد معنى إذا رجعنا إلى الفكر ال

أمّا المصطلح  ،(2016)الفتلاوي و الربيعي،  النشاط عني( يEnergia)اليوناني 

درة ـاها القـ، ومعنفيشيـر إلى القـوى البدنية والعقلية ( Energy) الإنجليزي

 .Cuff & Barkhuizen , 2013)  لـعلى العم

تعني القدرة على و «طاقَ  » صدرفي اللغة العربية من الم «الطاقة  »ولفظة 

 .(90ص؛ 1998)الفيروز ،  «الطّاقَةُ  »، ونقول طَاقَةٌ طَوْقَاً وإطَاقَةٌ والاسم  ءالشي

نوع من تعني  ظاهرة نفسية ذاتية » : فتعني اصطلاحاً «الطاقة  »لفظة أما 

 ,Cole«الإيجابية الحالة المزاجية  أو الإيجابيةاليقظة العاطفية أو  الإثارة

Heike , & Vogel, 2011. 

 بسبب كثير من الباحثينلدى  المنتجة الطاقة التنظيمية تعاريفو تعدد 

بأنّها: (Cole, Heike , & Vogel, 2011 )فها فقد عر؛ مرجعياتهم الفكرية 

 أعضاءواليقظة المعرفية والسلوك الجماعي بين  الإيجابيةللعاطفة  الإظهار »

 كما يعرفها .« مةـــالتنظيمية المه دافـــالأهيتبعون بشكل مشترك  العمل الذين

Heike & Sumantra, 2003  :منهج جماعي للعمل، حيث يتم  »بأنّها

 .« تعبئة القدرات العاطفية والمعرفية والسلوكية من أجل تحقيق الأهداف

تعبير جماعي مشترك بين أعضاء المنظمة عن مستويات  »بأنّها: وتّعرَفُ أيضاً 

اه عالية من النشاط العاطفي والمعرفي والسلوكي الإيجابي والذي يحفزهم اتج

 .(2014)العنزي و العطوي،  « تحقيق الأهداف التنظيمية

 حالةتعرف الباحثة الطاقة التنظيمية المنتجة بأنّها: ؛ تقدمفِي ضَوْءٍ مَا 

لعاطفة الإيجابية واليقظة المعرفية والسلوك ا نفسية مشتركة تنشا من مشاعر

 .لمنظمةلتحقيق أهداف لالجماعي للأفراد 

مستويات الطاقة التنظيمية المنتجة .1.1

هناك العديد من الباحثين والكتاب الذين عملوا على تقديم العديد من 

هناك عدة ، ووجدوا أنّ  الدراسات لتحديد مستويات الطاقة في المنظمات

الطاقة و ،  ردية(ـرية )الفـاقة البشـالط تتمثـل فـي: في المنظمـاتللطاقة  مستويات

 وهي كما يأتي :؛  الطاقة التنظيمية، و ة )فريق العمل(الجماعي
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 رديةـالف -ريةـاقة البشـالط (Individual Energy:)

أثير الذي ـــالت ، بمعنىالعمل لأداءسعي الفرد إلى الطـاقة الفـردية تشير 

أنّ  Cole, Heike , & Vogel, 2011 )ذكر ويردي. ــالف وكـــع السلــيدف

؛ الأولى تتمثل في كونها إثنيـن من الصفات  هاالطاقة البشـرية الفـردية تحرك

في المجموعة أو طاقة صادرة من داخل الفرد نتيجة تفاعلات التنشئة الاجتماعية 

له، أمّا الثانية فتتمثل في كونها بناء متعدد ت الطاقة داخأنشأالذي  قالفري

.وكيةلالعاطفية والمعرفية والس الأبعاد يتكون من الأبعاد

  فريق العمل-الطاقة الجماعية (Team Energy:) 

،  التأثير المشترك للأفراد في مجموعة العملإلى فريق العمل تشير طاقة 

 & , Cole, Heikeطاقة لي الإطار الاجتماعي له قتعد طاقة الفري حيث

Vogel, 2011. إثنين من الصفات كما ذكر طاقة الفريق وتحرك 

(Schiuma, Mason, & Kennerley, 2007, p. 71  الأولى هي الإجراء؛ 

من  هيلقي وما تنطوي علقة التي تكون بين المرسل والمتلى الحلع ستندتو ، المعرفي

ويستند على ،  العاطفيالإجراء الثانية فهي  ، أمّاحيث المعرفة والتفاعل

، وردود  أساس عرض العواطف داخل الفرق التي تبنى على ةالاجتماعي تالتفاعلا

 الفعل والأمور التصحيحية.

 الطاقة التنظيمية (Organizational Energy:) 

إلى التأثير المشترك للأفراد والجماعة والمنظمة الطاقة التنظيمية تشير 

 التأكيد على أهمية الأنشطة، مع  للمنظمة ككيان واحد على المستوى الكلي

التنظيمية التي تؤثر على عمليات التنشئة الاجتماعية، والتطوير الوظيفي، 

 ,Schiuma, Mason, & Kennerley وعلاقات الصداقة وتدفق المعلومات

2007, p. 72. طفي للأفراد والأفكار وتنشأ هذه الطاقة من تفاعل السلوك العا

الإيجابية والسلوك الجماعي بين أعضاء المنظمة الذين يتبعون بشكل مشترك 

 ,Schiuma, Mason, & Kennerley)وفقا و  أهداف وغايات أداء المنظمة.

2007, p. 74 و هقة الهامة التي تربط الطاقة الفردية مع الجماعية لالح نّإف

ى لذا المنهاج اعتمادا عها المنظمة. وتم بناء هعمل الطاقة التي تولدمنهاج

وكي والقيم والمشاعر والظهور.لالس الثقافة التنظيمية التي تشمل قواعد البناء
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 طاقة التنظيمية المنتجةالأبعاد  .1.1

إختلف الباحثون والكتاب في بيان أبعاد الطاقة التنظيمية المنتجة كل 

، بالإضافة إلى طبيعة  المبحوثة ةوالبيئة التي تعمل ضمنها المنظم حسب دراسته

في هذا المجال كشف  الأدبمراجعة  أنّ إلّا،  النشاط الذي تمارسه هذه المنظمات

  ؛ هي:ه مفهوم مكون من ثلاثة أبعاد أساسية بأنّ

 السلوكية-الطاقة الجسدية (Physical Energy:) بتوجيهتتمثل

لتجنب التنظيميةالمستويات مختلف مندافرالأ بينوالمشاركةالجهود

العمللضغوطات يتعرضون قد معينينلأشخاصالجسدية الطاقةإستهلاك

 المتعلقة الأهدافتحقيق علىوتساعدالجسدية الطاقةتعززفالمشاركة

 تكونوعندما  .Alexiou, Khanaga, & Schippers, 2018 بالمنظمة

 العاملين سينشغلون في النشاط المنتج نّإف، الطاقة الجسدية نشطة وفاعلة 

وهذا ما ينعكس بشكل مباشر على  ،ويعملون بشكل واسع في نشاطاتهم اليومية

)العنزي و العطوي،  الاتصال والتعاون في الموارد بين العاملين تسهيل عملية

2014). 

  الطاقة( المعرفيةCognitive Energy:)  تاالخبرتبادلتتمثل في

 ,Vogel & Bruch) مشتركةأهدافعنلبحثلالمجموعةأعضاءبين

، المعرفيالتنشيط منمشتركةتجربة يصف بعد الطاقة المعرفيةو (.2011

واستباقيمثمربشكلالتفكيرفيراللاستمر الجماعيةياتلالقابيمثلالذي

 العملمهامداءأبقةلالمتع مشكلاتللوللحعنوالبحث النشاطات حول

Cole, Heike , & Vogel, 2011, p. 11. مستوىلديهاالتيالمنظماتو

عاليينلالعامبينوماتلالمع تبادلمستوىهفييكونالمعرفيةالطاقة منعالٍ

 ينلعامل, والرضا الوظيفي ل لتنظيميةا الأهداف قم في تحقيهساي، جداً

(Schudy, 2010, p. 106.  

 العاطفيةالطاقة(Affective Energy :)تقييم المسؤولين  تتمثل في

مما يخلق ردة ، المطلوبة من العامل  المتعلق بالوظيفة الإيجابيللتجارب والأداء 

 Cuff) الإخلاص والتفكير بما يخص وظيفتهوالولاء بفعل اِيجابية مثل الشعور 

& Barkhuizen , 2013, p. 263 . الاستجابةىلعالمنظمةقدرةبمعنى 
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لىإاهبدور تؤديالتيالبيئيةالتفاعلاتأوالأحداث منمحددلنوعالعالية

 البقاءجلأمنتنظيميةالالأهداف قولتحقي، التكيفيوكلالسخصائص

Cuff & Barkhuizen , 2013, p. 264 . طاقةلديهاالتيالمنظماتو 

ينعكسمماالعملفيالكبيرتينوالسعادةبالرضاأفرادهايتمتععالية عاطفية

.Kunze & Bruch, 2010, p. 598 التنظيميةالأهدافقتحقي ىلعإيجابياً 

جودة الخدمات التعليمية .1

 مفهوم الجودة .1.1

حتلت وما ؛ أنّ موضوع الجودة من المواضيع الهامة التي اِ مّما لا شك فيه

باعتباره مدخل أساسي لمواجهة المنظمات المعاصرة ،  تزال تحتل مكاناً هاماً في

التغييرات البيئية  في ظلفي مواجهتها،  التحديات الداخلية والخارجية التي بدأت

، والتغير الحاصل في سلوك المستهلك الذي بدأ ينظر السريعة والمتلاحقة

 وفي هذا السياق يرى للجودة كمعيار أساسي لتقييم واختيار ما يشبع حاجاته.

(Goyhenetche, Bernard-Bouissières, & Loup, 2007, p. 28  ّأن

المنظمات يجب ألّا تحكم على جودة خدماتها بنفسها، وإنّما يكون الحكم من 

 طرف العملاء في السوق.

 الأصللاتينية ، وهي كلمة  (Qualityغة الإنجليزية )باللّ «الَجودَة  » فُرَعْتّ

(Qualities)ي وهدرجة الصلابة ،  وطبيعة الشيء  وأ ، ومعناها طبيعة الشخص

 هالنظر ل لفيخت نسبي هومي مفه وإنماما، ود نالأحس وأ ضلالأفلا تعني 

، م، المصمون، الزب المجتمعن: اء كاوس هة الاستفادة منهج فباختلا

 وَّنَكَ: تعنيفي اللغة ف «الَجودَة  »أمّا لفظة  .(32؛ ص2004)جودة،  مؤسسة...الخ

؛ 2004)إبراهيم، منتصر، الصوالحي، و أحمد،  ا الثلاثي جادلهعفو، داًيَّجَ ئَيْالشَّ

 .(941ص

ع الرغبات من ـدرة على الوفاء بالمتطلبات وإشباـــالق »ها: أنّب الَجودَة وتّعرَفُ

 « خلال تصنيع سلعة أو تقديم خدمة تفي باحتياجات ومتطلبات المستهلك

قدرة  »ها: أنّ بتقنيينلا الجمعية الفرنسية لهتْفَرّعَو .(197؛ ص2003)الصيرفي، 

نية ــات المعلنة أو الضمـــمجموعة من الخصائص الجوهرية على إرضاء المتطلب

  .Duret & pillet, 2005, p. 21) « لاءــــلمجموعة من العم
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التي تتعلق  بكافة السمات والخصائصيرتبط مفهوم الجودة التعليمية و

في مجال التعليم هاودة وتبنيالجومهفبم، وقد اِزداد الأخذ  بالمجال التعليمي

ى لحصول عللالعشرين وبداية القرن الحادي والعشرين، اية القرنهالعالي في ن

ة الاقتصاد إلى لى دفع عجلع بة الخريجين، والقادرينلنوعية أفضل من الط

 .ية التنميةلمة في عمهالأمام والمسا

نظام متكامل لمجموعة من الأنشطة : » في التعليم العالي بأنّها تعرف الجودة

)الحكيم،  « الموجهة للمستفيد تبدا بتحديد رغباته وتنتهي بالعمل على تلبيتها

: » في التعليم العالي بأنّهاالَجودَة كما تُعَرَّفُ  .(109؛ ص2009 زوين ، و الميالي،

المنطقة التعليمية ومستوياتها ليوفر  يطبق في جميع فروعأسلوب متكامل 

من عملية  نللعاملين وفرق العمل الفرصة لإشباع حاجات الطلاب والمستفيدي

  .(10؛ ص2008و العساف، )الصرايرة  « التعليم 

عملية إدارية ترتكز على مجموعة من »  التعليمية بأنّها: ودَةوتُعَرَّفُ الَج

القيم، وتستمد طاقة حركتها من المعلومات التي توظف مواهب العاملين، 

وتستثمر قدراتهم الفكرية في مختلف مستويات التنظيم على نحو إبداعي 

ة دَوْف جَرَعْتُفي حين  .(73؛ ص2000)النجار،  « لضمان تحقيق التحسين المستمر

القوة الدافعة المطلوبة لدفع النظام الجامعي بشكل » : هاأنّبة يميّعلِالتَّ ةُمَدْالِخ

فعال ليحقق أهدافه والرسالة المنوط به اتجاه المجتمع والأطراف العديدة ذات 

 .(113؛ ص2010)رزق الله،  «امعي الاهتمام بالتعليم الج

جودة الخدمات التّعليمية أصبحت أمراً ترى الباحثة أنّ:  تقدم؛فِي ضَوْءٍ مَا 

 العمل،جميع جوانب  تطوير من أجليم العالي لمؤسسات التعواقعاً تواجهه 

يعيق أو قد  يهء الأخرى كما اوير جزء أو خدمة معينة وبقاء الأجزــتط حيث أنّ

 يمنع تطبيق لأي تغيير جزئي.

أبعاد جودة الخدمات التعليمية .1.1

 & ,Parasuraman, Zeithaml)كما ذكر  ةتَشْتمِل جودة الخدم

Berry, 1988  جودة الخدمات التعليمية ؛ تترجم مظاهر أبعاد  خمسةعلى

 (69؛ ص2017)زقاي و وزاني،  وهي:
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 ( العناصر المادية الملموسةTangibles:)  وتشتمل على توافر حداثة

والمظـهر الأنيـق  المادية،والرلية الجذابة للتسهيـلات  المنظمة،الشكل في تجهيزات 

 و تأثير المظهر العام. لموظفيـها،

 ( الاعتماديةReliability:) التي  ء المنظمة بالتزاماتهاوفا وتشتمل على

وعدت بها عملائها، وتقديم الخدمات في الوقت الذي وعدت به، واهتمامها بحل 

مشاكلهم، وحرصها على الدقة في أداء الخدمة، والاحتفاظ بسجلات  دقيقة 

 خالية من الأخطاء.

 ( سرعة الاستجابةResponsiveness:) إعلام المنظمة  وتشتمل على

ديم الخدمة، وحرص موظفيها على تقديم خدمات فورية عملائها بتوقيت تق

لهم، والرغبة الدائمة لموظفيها في معاونتهم، وعدم انشغال الموظفين عن 

 الاستجابة الفورية لطلباتهم. 

 ( الثقة والأمانAssurance :)حرص الموظفين على زرع  وتشتمل على

،  لهم مع الموظفينشعور العملاء بالأمان في تعام، و  الثقة في نفوس العملاء

 للإجابة عن أسئلتهم. إلمامهم بالمعرفة الكافية، و  وتعامل الموظفين بلباقة معهم

 ( التعاطفEmpathy:) الاهتمام الشخصي للموظفين  وتشتمل على

، وملائمة ساعات عمل المنظمة لتناسب جميع  ، وتفهمهم لحاجاتهم بالعملاء

 عليا. ، و حرص المنظمة على مصلحتهم ال العملاء

راسات السابقة:الدّ

 دراسة Alexiou, Khanaga, & Schippers, 2018  :بعنوان

تأثير الهيكل التنظيمي على  المنتجة كمتغير وسيط فيالطاقة التنظيمية 

القدرة الاستيعابية.
Productive organizational energy mediates the impact of 

organizational structure on absorptive capacity 

دور الهيكل التنظيمي في تعزيز القدرة التعرف على هدفت الدراسة 

طبقت الدراسة الطاقة التنظيمية في العلاقة بينهما.  الاستيعابية وكشف دور

 على مجموعة من المؤسسات الناشطة في الاتحاد الأوروبي، وباستخدام الإستبيان

الطاقة  الهيكل التنظيمي يؤثر على أنّوصلت الدراسة إلى كأداة رئيسة. ت

، والتي بدورها تؤثر على العاطفية والمعرفية والسلوكية التنظيمية بأبعادها

. وأهم ما يستفاد من هذه القدرة الاستيعابية وتبادل المعرفة داخل المنظمة
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ت الحديثة الدراسة هو إسهام الطاقة التنظيمية في تسهيل وتبني تطبيق التقنيا

 لنقل المعرفة وتبادل المعلومات بشكل فعال.

 دراسةAbualhamael, 2017نتجةبعنوان: قوة الطاقة التنظيمية الم 

الجامعات السعوديةفي سياق  بأسلوب القيادة والرضا الوظيفي وعلاقتها
The Power of Productive Organisational Energy in Relation to 

Leadership Style & Job Satisfaction 

هدفت الدراسة الكشف عن العلاقة بين أسلوب القيادة والطاقة التنظيمية 

المنتجة وأداء الموظفين كوسيط في دراسة تجريبية بمؤسستين تعليميتين 

بالمملكة العربية السعودية، وباستخدام مجموعة من الإختبارات والأساليب 

أسلوب  توصلت الدراسة إلى أنّ .ية المناسبة والإستبيان كأداة رئيسةالإحصائ

القيادة المناسب يؤدي إلى تعزيز الطاقة التنظيمية المنتجة للموظفين وهو ما 

 .السعوديةالتعليمية في يؤدي بدوره إلى رفع أدائهم في المؤسسات 

 ظيمية العلاقة بين الطاقة التنبعنوان: ( 1014)العنزي والعطويدراسة

في كليات عينة من الجامعات  تحليلهدراسة  :المنتجة والابتكار التنظيمي

 العراقية

العلاقة بين متغير الطاقة التنظيمية وتحليل هدفت الدراسة إلى اختبار 

متغير الابتكار التنظيمي، طبقت الدراسة في ثمان جامعات حكومية في  المنتجة و

استبانات على الأطراف الفاعلة في هذه العراق، ولأجل هذا الغرض تم توزيع 

الكليات والمتمثلين بعمداء الكليات ومعاوني العميد ورلساء الأقسام وقد بلغ 

وجود علاقة ارتباط وتأثير بين  إلى ( مستجيب. توصلت الدراسة446عدهم )

 .متغير الطاقة التنظيمية المنتجة والابتكار التنظيمي

 بعنوان: مستوى جودة الخدمات التعليمية  (1017زقاي و وزاني، ) دراسة

الجزائر. -وأثرها في رضا الطلبة : دراسة تطبيقية على طلبة جامعة سعيدة

تقدمها جامعة  هدفت الدراسة تحديد أثر جودة الخدمات التعليمية التي

اء الجزائر وأثرها على رضا الطلبة، وذلك باستخدام مقياس الأد -سعيدة

(SERVPERF الذي يركز على قياس الأداء الفعلي للخدمة المقدمة. طبقت )

الدراسة إلى  توصلت وطالبة. ( طالبا370ًوائية مكونة من )ـالدراسة على عينة عش

أنّ درجة تقدير الطلبة لجودة الخدمات التعليمية المقدمة في الجامعة جاءت 

ات التعليمية المقدمة في متوسطة، وأنّ مستوى رضا الطلبة على جودة الخدم
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دلالة إحصائية لجودة الخدمات  ذو وجود أثر الجامعة جاء متوسطاً. إضافة إلى

التعليمية على رضا الطلبة في الجامعة محل الدراسة عند مستوى 

 .(α≤0.05)معنوية

 بعنوان: مستوى جودة الخدمات الجامعية كما  (1011سلمان، )دراسة

 لمقياس جودة الخدمةيدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة طبقًا

(SERVPERF).

هدفت الدراسة قياس جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة 

 أو الأداء الفعلي ةبغزة من خلال استخدام مقياس جودة الخدم الأقصى

(Service Performance). بقت الدراسة على عينة عشوائية مكونة من ط

( طالباً. توصلت الدراسة إلى أنّ جودة الخدمات الجامعية كما يدركها 380)

إضافة إلى . معظم أبعاد المقياس طلبة جامعة الأقصى بين الضعيف والمتوسط في

تعزى لمتغير  ( α≤0.05)وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

ذات دلالة ، وعدم وجود فروق  في الدرجة الكليةو  الجامعة ير فرعمتغو الجنس

تعزى في جودة الخدمات الجامعية ( α≤0.05)إحصائية عند مستوى الدلالة 

 .لمتغير المستوى الدراسي

 ّراسات السابقة:التعقيب على الد

الطاقة أغلبها تناولت  نجد أنّ السابقة؛من خلال مراجعة الدراسات 

والطاقة  العاطفية،)الطاقة المتمثلة في  المختلفة بأبعادهانتجة الم التنظيمية

 المقدمة الجامعية التعليمية الخدماتجودة و المعرفية والطاقة السلوكية(

ا مساهمات تقوم على إغناء موضوع مم الباحثون فيهوقد قدّ بينهما،والعلاقة 

تميزت قد و الية.الح في إعداد أداة الدراسة ةوتساعد الباحث راسة الحالية.الدّ

بحدود  -من الدراسات الأولى باعتبارهاراسات السابقة الدراسة الحالية عن الدّ

أية دراسة  ىعل ةثالباح رعثحيث لم ت ومجتمعها،في موضوعها  -ةعلم الباحث

و جودة الخدمات  تطرقت للعلاقة بين الطاقة التنظيمية المنتجة ةمحلية أو عربي

.ةالتعليمية الجامعية المقدم
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 طار التطبيقي الإ

راسة:الإجراءات المنهجية للدّ .

فِيمَا يَلِي وصف لمجتمع الدراسة وعينتها، وأداة الدراسة، وطرق التحقق من 

صدقها وثباتها، ومتغيرات الدراسة، وأساليب المعالجة الإحصائية التي تم 

 استخدامها.

منهج الدّراسة: .1.1

 في عرض البيانات التحليلي  المنهج الوصفيتَسْتَنِدُ الدِّرَاسَةُ الَحالِيَّةُ إلى

تحليل النتائج، عبر ما أثير من تساللات بهدف تحليل وقياس العلاقات السببية و

 بين متغيرات الدراسة.

:راسةمجتمع وعينة الدّ .1.1

أعضاء الهيئة التدريسية في مختلف  اِشْتَمَلَ مُجْتَمَعُ الدِّرَاسَةِ على جميع

، باستثناء أعضاء محل الدراسة جديد بولاية الطارفكليات جامعة الشاذلي بن 

 الهيئة التدريسية المؤقتين وذلك لعدم ثباتهم الدائم في الوظيفة.

 حيثعينة فقد تم الإعتماد على العينة العشوائية البسيطة. الوبالنسبة لحجم 

أعضاء الهيئة التدريسية قصد الحصول على الأساتذة ( إستبانة على 120تم توزيع )

( كانت كلها صالحة %85( إستبانة أي ما نسبته )103ابات دقيقة، استرد منها )إج

  ( يبين تفاصيل عينة الدراسة.01للتحليل الإحصائي؛ والجدول )

توزيع أفراد عينة الدراسة .1جدول

النسبةالتكرار الفئةالمتغير 

 الجنس
 ذكر

أنثى
39 
64 

3786 

6214 

الرتبة الأكاديمية

 أستاذ مساعد

 أستاذ محاضر

أستاذ تعليم عالي

33 
64 
06 

3204 

6214 

0582 

 سنوات الخدمة

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10إلى  5من 

سنوات 10أكثر من 

44 
53 
06 

4272 

5146 

0582 

%103100المجـــــمــــــــوع
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من إعداد الباحثة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة المصدر: 

 (.24جات )ومخر

 راسةالدّأداة  .1.1

تمثل الإستبانة المصدر الرئيس الذي إعتمدت عليه الدراسة الحالية في 

وقد قسمت على جزأين أساسين  الإجابة عن التساللات وتحقيق الأهداف المحددة،

 هما:

، سنوات الخدمة  ،: )الجنس لبيانات الديموغرافيةل خصص الأول: الجزء -أ 

 .و الرتبة الأكاديمية(

محورين؛ ( فقرة ذات إجابات مقيدة مقسم إلى 35يضم ) :الجزء الثاني -ب 

 هما:

 دالطاقة التنظيمية المنتجة بالاعتما خصص لقياس متغير ،المحور الأول 

فقرة  (13المقياس من )، ويتألف  (Cole et al.,2005إعداد ) منمقياس على 

، بعد  فقرات (4) ويضم :الطاقة العاطفيةأبعاد ؛ وهي: بعد  ثلاثةى لموزعة ع

 .فقرات( 4)ويضم  :الطاقة السلوكيةبعد ،  فقرات (5)ويضم : المعرفية الطاقة

 جودة الخدمات التعليمية المقدمة في  لقياس، فخصص المحور الثاني

 ,Parasuramanعتماد على مقياس من إعداد )بالا الجامعة محل الدراسة

Zeithaml & Berry, 2005) ،( فقرة موزعة على 22ويتألف المقياس من )

، بعد الاعتمادية  فقرات (4)تضمن ي: وبعد العناصر المادية هي:و خمسة أبعاد؛

الثقة  بعد،  فقرات (4)تضمن يو، بعد سرعة الاستجابة  فقرات (5)تضمن يو

.فقرات (5)تضمن يوالتعاطف  بعد،  فقرات (4)تضمن يووالأمان 

:سةأداة الدّرا صدق .1.1.1

لات صدق المحتوى لأداة الدراسة، عُرضت على مجموعة من لِلتَّحَقُّقِ من دلا

المحكمين والمختصين من أعضاء هيئة التدريس في الجامعات الجزائرية لتحديد 

مدى ملاءمتها ومقدرتها على قياس متغيرات الدراسة، وفي ضوء مقترحاتهم تم 

داة إجراء التعديلات المطلوبة من تعديل وحذف وإضافة بشكل دقيق لتخرج الأ

.بصورتها النهائية
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ثبات أداة الدّراسة: .1.1.1

( 30لِلتَّحَقُّقِ مِنْ ثَبَاتِ أَدَاةِ الدِّرَاسَةِ؛ تم تطبيقها على عينة استطلاعية من )

، وتم من خارج عينة الدراسةو المبحوثةجامعة الطارف عضو هيئة تدريس من 

-ونباخمعامل كر ستخدامالداخلي با ساقمعامل الثبات بطريقة الاتحساب 

 & ,Hair, Black, Babin ) وحسب ما اقترح  ، (Cronbach's alpha) ألفا

Anderson, 2010, p. 642 يكون مقبولًا إذا كانت قيمته مساوية  فإنّ المعامل

(؛ وهو ما يدل على أن 0.88، وقد بلغ معامل الثبات الكلي )( 0.70أو أكبر من )

 .( يوضح ذلك03تبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات. والجدول رقم )الإس

معاملات ثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة .1جدول

عدد العبارات المحـــور/الأبعـــاد
ألفا كرونباخ 

للفقرة

130878المحور الأول: الطاقة التنظيمية المنتجة

أبعاد  الطاقة 

التنظيمية المنتجة

الصفات 

لشخصيةا
40 751

50الناحية المعرفية 813

40828أساليب التدريس

220.895المحور الثاني:  جودة الخدمات التعليمية

350.883معدل الثبات العام

من إعداد الباحثة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة المصدر: 

 (.SPSS.v.24ومخرجات )

:سةرامتغيرات الدّ .1.4

اِشْتَمَلَتْ الدِّرَاسَةُ على المتغيرات الآتية:

 وأبعادها الثلاث الطاقة التنظيمية المنتجة  وتمثل :ستقلةالمتغيرات الم

(.الطاقة السلوكية،  الطاقة المعرفية،  الطاقة العاطفية)

 وأبعادها الخمسة  و جودة الخدمات التعليمية التابعة: المتغيرات

، الثقة والأمان ،، الاعتمادية ، سرعة الاستجابةالعناصر المادية الملموسة )

(. التعاطف
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 أساليب المعالجة الإحصائية: .1.1

برنامج الإحصائي اللتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات، تم استخدام 

(SPSS.v24 وقد اعتمد الباحث على مجموعة من الأساليب والإختبارات ،)

 الإستنتاجات؛ وكانت هذه الإحصائية في معالجة البيانات والتوصل إلى

الأساليب والإختبارات تتمثل في:

 :المتوسطات الحسابية، والنسب المئوية، وتتمثل في  إحصاء وصفي

لوصف العينة المبحوثة وتقدير الأهمية النسبية لمتغيرات  الانحرافات المعيارية

 الدراسة؛

 معامل ألفا كرونباخ (Cronbach's Alpha:)  للتحقق من ثبات أداة

 الدراسة؛

 معامل الارتباط بيرسون (Pearson Correlation Coefficient) :

لمعرفة مدى وجود علاقة ارتباط بين متغيرين أو أكثر؛

 نحدار المتعددتحليل الا (Multiple Regression Analysis) :

.ختبار تأثير المتغير المستقل وأبعاده على المتغير التابعلا

نتائج الدّراسة: .1

سة في ضوء استجابات أفراد العيّنةنتائج الدرا .1.1

المبحوثين حول مستوى ستجابات انتائج الدراسة في ضوء  .1.1.1

.الطاقة التنظيمية المنتجة

امعة الجفي الطاقة التنظيمية المنتجة وأبعادها للتّعرف على مستوى 

راد أفات لاستجاب والانحرافات المعيارية سابيةالح سطاتاب المتوستم ح، المبحوثة

( يوضّح ذلك. 03) الجدولو العينة،
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة  .1جدول

الدراسة لتحديد مستوى الطاقة التنظيمية المنتجة وأبعادها

البعدالرتبة
المتوسط 

الحسابي
النسبة%

الانحراف 

المعياري
المستوى

3الطاقة العاطفية1 78175 620 رتفعم815

3الطاقة المعرفية3 69673 920 مرتفع899

3الطاقة السلوكية2 77375 460 مرتفع783

المستوى العام للطاقة 

التنظيمية المنتجة
مرتفع375575100847

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

(24.) 

 ( أن03ّيبين الجدول ) ت كان العام للطاقة التنظيمية المنتجة المستوى

( 3.75(؛ إذ بلغ المتوسط الحسابي )%75وبِنسبة )ة ولجميع أبعادها مرتفع

نحراف المعياري على عدم وجود تباين كبير (، ويدل الا0.84نحراف معياري )او

.في استجابات المبحوثين

 ّ( 3.78بعد الطاقة العاطفية جاء بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي ) أن

، وأتى بعد الطاقة (%75)وبدرجة مرتفعة، وقد نال أعلى متوسط حسابي وبِنسبة 

( وبدرجة مرتفعة 3.77السلوكية في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي بلغ )

( 3.69، فيما حلَّ ثالثاً بعد الطاقة المعرفية بمتوسط حسابي )(%75)وبِنسبة 

(%73)وبدرجة مرتفعة وبِنسبة 

عضاء الهيئة التدريسية في جامعة أ هذه النتيجة إلى أنّ ةحثعزو الباتو   

عمل هادف من خلال هو العمل الذي يؤدونه  يشعرون بأنّ المبحوثةالطارف 

شعورهم بالحماس الجماعي والإلهام والمتعة في العمل، وهو ما يتجسد في 

لهم  نّالحيوية والنشاط العالي في أداء المهام التي يكلفون بإنجازها، وكذلك فإ

يجاد الحلول للمشكلات المرتبطة بأداء لإقابلية جماعية للتفكير بشكل استباقي 

و هو ما قد ينعكس على مستوى الأداء، وزيادة فاعليتهم في تطوير أدائهم،  ،هام الم

ومن ثم تقديم أفضل الخدمات مما يؤدي إلى تحقق جودة الحياة الأكاديمية.
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مستوى جودة ل حو المبحوثينستجابات انتائج الدراسة في ضوء  .1.1.1

 الخدمات التعليمية

 تّم،  المبحوثةامعة الجالمقدمة في  دمات التعليميةـالخ للتّعرف على مستوى جــودة

 الجدولوعينة ، الراد أفات لاستجاب والانحرافات المعيارية سابيةالح سطاتاب المتوسح

 ( يوضح ذلك. 04)

عيارية لاستجابات أفراد عينة المتوسطات الحسابية والانحرافات الم .4جدول

الدراسة لتحديد مستوى جــودة الخـدمات التعليمية

البعدالرتبة
المتوسط 

الحسابي
النسبة%

الانحراف 

المعياري
المستوى

5
العناصر المادية 

الملموسة
2 95759 140 متوسطة749

3الاعتمادية3 12062 400 متوسطة933

3سرعة الاستجابة2 16763 340 متوسطة841

3الثقة والأمان1 18463 680 متوسطة759

متوسطة299659920794التعاطف4

المستوى العام لجودة الخدمات 

التعليمية
متوسطة3.12962.580.731

 (.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

 ( أن04ّيبين الجدول ) ودة الخدمات التعليمية المقدمة لجلعام المستوى ا

(؛ إذ بلغ المتوسط الحسابي %62وبِنسبة )ت متوسطة ولجميع أبعادها كان

نحراف المعياري على عدم وجود تباين (، ويدل الا0.73نحراف معياري )ا( و3.12)

.كبير في استجابات المبحوثين

 ّ( 3.18بعد الأمان جاء بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي ) كما أن

، وأتى بعد سرعة (%63)، وبِنسبة متوسطة( وبدرجة 0.75وإنحراف معياري قدره )

 متوسطة( وبدرجة 3.16الاستجابة في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي بلغ )

( وبدرجة 3.12، فيما حلَّ ثالثاً بعد الاعتمادية بمتوسط حسابي )(%63)وبِنسبة 

امعة الجة الخدمات التعليمية في جود، وهي أهم أبعاد (%62)وبِنسبة  متوسطة

وحل  ،(%62)( وبِنسبة 2.99التعاطف بمتوسط حسابي ) ، يليها بعدالمبحوثة

.(%59)( وبِنسبة 2.95المادية بمتوسط حسابي ) أخيراً بعد
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 عضاء الانطباع السلبي بصفة عامة لأهذه النتيجة إلى  ةعزو الباحثتو

جودة الخدمات التعليمية  حول المبحوثةالهيئة التدريسية في جامعة الطارف 

، رغم أنّ الجامعة تحرص على تواجد الأمن في الحرم الجامعي، وكذا المقدمة

إستعدادها الدائم للتعاون مع الطلاب وتوافر العدد الكافي من الموظفين والأساتذة، 

جودة هذا كله من شأنه أن يعزز الشعور بالأمان والثقة، وبصفة عامة فإنّ 

المبحوثة.ة الطارف يمية لا ترتقي للمستوى المطلوب في جامعالخدمات التعل

 راسة في ضوء اختبار الفرضياتنتائج الدّ .2.2

ة الأولىنتائج الفرضيّ .1.1.1

 ّدلالة إحصائية عند  اتذ علاقةوجد تة الرئيسة الأولى على: تنص الفرضي

الطاقة التنظيمية )الطاقة العاطفية، الطاقة  بين أبعاد( α≤0.05مستوى دلالة )

.جامعة الطارففي  المقدمة جودة الخدمات التعليميةو الطاقة السلوكية( ،المعرفية

ولإختبار هذه الفرضية تم حساب معامل ارتباط بيرسون؛ والجدول رقم  

  .( يوضح ذلك05)

معاملات الإرتباط بين أبعاد الطاقة التنظيمية المنتجة وجودة  .1جدول

الخدمات التعليمية

المتغيرات
الطاقة 

لتنظيمية ا

الطاقة 

العاطفية

الطاقة 

المعرفية

الطاقة 

السلوكية

جودة 

الخدمات 

الطاقة 

التنظيمية 
1 - - - - 

الطاقة 

العاطفية
0.581* 1 - - - 

الطاقة 

المعرفية
0.637* 0.589* 1 - - 

الطاقة 

السلوكية
0.623* 0.567* 0.590* 1 - 

جودة 

الخدمات 
0.679* 0.651* 0.711* 0.677* 1 

α≤0* الإرتباط معنوي عند مستوى دلالة  05 103

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

(24.) 
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 ( وجود علاقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بين 05يبين الجدول رقم ) أبعاد

طارف وجودة الخدمات التعليمية في جامعة الككل الطاقة التنظيمية المنتجة 

(؛α≤0.05)معنوية عند مستوى 

  الطاقة المعرفية، الطاقة العاطفيةكل من )وكان معامل الإرتباط بين، 

معنوية عند مستوى  وجودة الخدمات التعليمية دال إحصائياً( الطاقة السلوكية

(0.05≥α)نّفإ وبالتالي؛. بينها ، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط قوية وموجبة 

طاقتهم من خلال  الطارف المبحوثةفي جامعة  التدريسيةأعضاء الهيئة 

.المقدمة يشاركون في جودة الخدمات التعليمية في العمل التنظيمية

 & ,Alexiou, Khanaga دراسةوهدا ما نجده يتوافق ولو نسبيا مع 

Schippers, 2018  وسيط في المنتجة كمتغيربعنوان: الطاقة التنظيمية 

فلطاقة جيث توصلت الى ان  تأثير الهيكل التنظيمي على القدرة الاستيعابية.

القدرة ، تؤثر على العاطفية والمعرفية والسلوكية التنظيمية بأبعادها

كما تسهل تطبيق التقنيات الحديثة  .الاستيعابية وتبادل المعرفة داخل المنظمة

.لنقل المعرفة وتبادل المعلومات بشكل فعال

العلاقة بعنوان: ( 1014)العنزي والعطويدراسةكما اختلفت النتائج مع   

في كليات  تحليلهدراسة  :بين الطاقة التنظيمية المنتجة والابتكار التنظيمي

الابتكار في دراسة العلاقة مع المتغير التابع  عينة من الجامعات العراقية

 بوجود علاقة ارتباط وتاثير.  التنظيمي

 وجود علاقة ارتباط معنوية بين الطاقة العاطفية  أيضاًلجدول يبين ا

( 0.651وجودة الخدمات التعليمية، ويؤكد ذلك قيم معامل الارتباط البالغة )

(. وهي علاقة معنوية قوية وموجبة، ويعود السبب α≤0.05عند مستوى معنوية )

الطارف  في ذلك الى الارتباط العاطفي لأعضاء الهيئة التدريسية في جامعة

المبحوثة مع الطلاب والقيادة في الجامعة، فضلًا عن الشعور الكافي بأهميتهم في 

الجامعة التي من الممكن أن تنعكس على أدائهم ولاسيما فيما يتعلق بتقديم 

دراسةمع  وهدا ما يتوافق بجزء من النتائج  الخدمة التعليمية.

Abualhamael, 2017 تعزيز الطاقة التنظيمية المنتجة للموظفين وهو ما ف

 .السعوديةالتعليمية في يؤدي بدوره إلى رفع أدائهم في المؤسسات 



 860- 832( : 2021)3العدد   14المجلدمجلَّة الواحات للبحوث و الدراسات 

 

855تي سارةزوي

  وجود علاقة ارتباط معنوية بين الطاقة المعرفية  أيضاًيبين الجدول

( 0.711وجودة الخدمات التعليمية، ويؤكد ذلك قيم معامل الارتباط البالغة )

(. وهي علاقة معنوية قوية وموجبة، ويعود السبب α≤0.05معنوية ) عند مستوى

في ذلك الى وجود الدافع والمحفز الذي يدفع اعضاء الهيئة التدريسية للتفكير 

بطريقة بناءة لوضع حلول لمشاكل المرتبطة بالعمل في جامعة الطارف المبحوثة، 

الهيئة التدريسية، وهو فضلًا عن وجود مستوى عالٍ لتبادل المعلومات بين اعضاء 

ما ينعكس بشكل إيجابي عمى أداء أفضل لمهام الحالية، والقدرة على تقديم 

 خدمات تعليمية ذات جودة عالية.

  وجود علاقة ارتباط معنوية بين الطاقة السلوكية  أيضاًيبين الجدول

( 0.677وجودة الخدمات التعليمية، ويؤكد ذلك قيم معامل الارتباط البالغة )

(. وهي علاقة معنوية قوية وموجبة، ويعود السبب α≤0.05مستوى معنوية ) عند

في ذلك الى مشاركة بين اعضاء الهيئة التدريسية للأنشطة والسلوكيات التي 

تهدف الى تحيق العمل الجماعي والتي تتجاوز متطلبات العمل الرسمية، وهو ما 

ينعكس على مستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة.

 ؛ فإن النتائج الإحصائية السابقة تدعم صحة الفرضية الرئيسة  ليهوع

الأولى.

 الثانيةة نتائج الفرضيّ .1.1.1

 ّيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند ة الرئيسة الأولى على: تنص الفرضي

( لأبعاد الطاقة التنظيمية المنتجة )الطاقة العاطفية، α≤0.05مستوى دلالة )

وكية( في مستوى جودة الخدمات التعليمية في والطاقة المعرفية، والطاقة السل

جامعة الطارف.

( 06ولإختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الإنحدار المتعدد، والجدول )

يوضح ذلك.
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نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر الطاقة التنظيمية  .6جدول

الطارفالمنتجة وأبعادها على جودة الخدمات التعليمية في جامعة 

المتغيرات المستقلة

بيتا 

 المعيارية

Beta

مستوى 

.Sig دلالة

(2

R)F

0*الطاقة العاطفية .595  0 .019  

0

.461 
3

17.6 

0* الطاقة المعرفية .607  0 .031  

الطاقة السلوكية
0.594*

* 
0.003 

جودة  المتغير التابع :

 الخدمات التعليمية
- 

  α≤0.05 دال عند مستوى دلالة( *)α≤0.01 لةدال عند مستوى دلا (**)

N=103 
Ftab(a=0.05;df1=2;df2=101)=3.0863 

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

(24.) 

 ( أن06ّيبين الجدول ) قيمةF المحسوبة كانت دالة إحصائياً عند

( ما يشير إلى وجود 317.6حيث بلغت )( α≤0.05) المعتمد عنويةالممستوى 

الدلالة المعنوية في تفسير المتغير التابع )جودة الخدمات التعليمية( من خلال 

)الطاقة العاطفية،  المتغيرات المستقلة الطاقة التنظيمية المنتجة وأبعادها

 .والطاقة المعرفية، والطاقة السلوكية(

 ّمعامل التحديد أنR2( مما يعني أن0.461ّبلغ ،) لمتغيرات المستقلة ا

ع ــر التابــ( في المتغي%46.1الطاقة التنظيمية المنتجة وأبعادها تفسر ما نسبته )

( فترجع إلى %53.9ا النسبة الباقية والمقدرة بـ )دمات التعليمية(، أمّـودة الخــ)ج

 .تأثير عوامل أخرى لم يتناولها النموذج

 ( أن06ّكما يبين الجدول ) في جامعة  المقدمة يميةجودة الخدمات التعل

تأثر إيجاباً وبشكل دال إحصائياً بكل من بعد الطاقة العاطفية ت اأبعادهوالطارف 

B=0.59; α≤0.05 وبعد الطاقة المعرفية ،B=0.60; α≤0.05 وبعد الطاقة ،

B=0.59; α ≤0.05السلوكية
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 سية الهيئة التدري أعضاءواقعهذه النتيجة تعكسأنّ  ة؛الباحث وتعتقد

في  لديهم الطاقة التنظيمية المنتجة، حيث تسهم في جامعة الطارف المبحوثة

)الطاقة  هماستغلال طاقاتالرقي بمستوى جودة الخدمات التعليمية من خلال 

ز لتعاون مع الطلاب والتركيلالعاطفية، الطاقة المعرفية، الطاقة السلوكية( 

امعة الجفي مع القيادة  هماتى العمل الجماعي في حل المشاكل, وتحسين علاقلع

، وتعزيز الشعور بالأمان والثقةمعدل دورن العمل ل منليق و هو ما ،

وهدا ما اختلف مع بعض الدراسات التي تطرقنا اليها سابقا من حيث    

 بعنوان: مستوى جودة الخدمات (1017زقاي و وزاني، ) دراسةالطرح والنتائج، مثل

 -التعليمية وأثرها في رضا الطلبة : دراسة تطبيقية على طلبة جامعة سعيدة

بعنوان: مستوى جودة الخدمات الجامعية كما  (1011سلمان، )دراسة، الجزائر

 لمقياس جودة الخدمةيدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة طبقًا

(SERVPERF).

 الفرضية الرئيسة حصائية السابقة تدعم صحة وعليه؛ فإن النتائج الإ

 الثانية.

 الخاتمة 

يمكن توضيحها في  النتائج والتوصياتتوصلت الدراسة إلى مجموعة من 

 النقاط التالية:

 نتائج الدراسة: .1

  جامعة لطاقة التنظيمية المنتجة السائدة في استوى م نتائج أنّالبينت

أعضاء الهيئة التدريسية في  لى أنّما يشير إ، المبحوثة كان مرتفعاً الطارف

يشعرون بالحماس في العمل، وتوحيد الجهود عند  المبحوثةجامعة الطارف 

إيجاد الحلول للمشكلات المرتبطة بأداء مهام العمل؛  محاولة

  البينت ّ ودة الخدمات التعليمية المقدمة في جامعة جستوى منتائج أن

جودة الخدمات التعليمية لا أنّ إلى ما يشير ، متوسطاً كان  المبحوثةالطارف 

 ترتقي للمستوى المطلوب؛ 

  إلى وجود علاقة إرتباط موجبة وقوية ذات دلالة  النتائجتوصلت

( بين مستوى الطاقة التنظيمية المنتجة α≤0.05إحصائية عند مستوى دلالة )
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دة جو)الطاقة العاطفية، والطاقة المعرفية، والطاقة السلوكية( ووأبعادها 

؛ المبحوثةدمات التعليمية المقدمة في جامعة الطارف الخ

  تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة نتائج وجود البينت

(α≤0.05 ( بين الطاقة التنظيمية المنتجة وأبعادها )الطاقة العاطفية، والطاقة

دة الخدمات التعليمية المقدمة في جامعة وجالمعرفية، والطاقة السلوكية( و

الطارف المبحوثة ؛

 تل أهمية يحنتائج الدراسة النظرية أنّ مفهوم الطاقة التنظيمية  بينت

إلّا أنّ هناك فجوة معرفية لدراسة وتحليل دور الطاقة  الباحثين،كبيرة لدى 

مؤسسات التنظيمية المنتجة في تحسين جودة الخدمات التعليمية المقدمة في 

؛ التعليم العالي بشكل عام

لدراسة:توصيات ا .1

  إنشاءالعمل على تحسين جودة الخدمات التعليمية المقدمة من خلال

مهمتهاتعمل من خلال وصف وظيفي واضح تكون مستقلةتنظيميةةوحد

 جودة الخدمات ؛ضمانالأساسية

 وضوع الطاقة بمإهتماماً أكبر  الجامعة المبحوثةأنْ تولي  ضرورة

 تحسين جودة الخدمات التعليميةفي اطار جهود رامية لالتنظيمية المنتجة 

، وذلك من خلال تقديم الدعم والمساندة للطلاب والإداريين وأعضاء المقدمة

 ؛واحتياجاتهم هموالاهتمام بمشاعر هيئة التدريس،

  عقد لقاءات دورية للاطلاع على كل جديد في مجال جودة والعمل على

 الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعة؛

  تدعم العلاقـات الإدارةتهيئة بيئة جامعية مناسبة العمل على- 

من  تشجعهم على المناقشة والحوار وإبداء الرأي برحابة صدرالطــالب و–الأستــاذ

وزيادة الثقة  ،لتوطيد العلاقات الاجتماعية والإنسانية ،لال برامج وورش عملــخ

؛لتي تقدمها الجامعةا تحسين جودة الخدمات التعليميةيسهم في  بما ،والمودة بينهم

 كون هذه  ،إجراء دراسات مشابهة في جامعات متعددة وعينات أكثر

الطاقة الدراسة اقتصرت على جامعة واحدة، كما توصي الدراسة بضرورة ربط 

غير الواردة في وأبعاد أخرى بمتغيرات  التنظيمية وجودة الخدمات التعليمية

مجتمعات بحثية أخرى.، وفي الدراسة
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