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 :  ملخص
 الخةةدمات وجةةودا الةةوفي   والرضةةاهدفت هذه الدراسةةة  د دراسةةة العلاقةةة بةةين  دارا الجةةودا الشةةاملة 

وللإجابةةة عةةن  يةةاالية الدراسةةة المتم لةةة جل ةةة حيث توقف اختيار على عينة مةةن مةةوف   جامعةةة   التعليمية،
 التعليمية. الخدمات وجودا الوفي   والرضافي تحديد طبيعة العلاقة بين كل من  دارا الجودا الشاملة 

 Amosو SPSSتم تصميم استبيان وتوزيعه على موف   الجامعة وقيام بالتحليةةل باسةةت دام بةةر م  
، المبنيةةة علةةى التلةةاير بةةين كةةل مةةن متلةةاات الدراسةةة، وتم الاسةةتعانة بنمذجةةة المعةةادلات ا ياليةةة أثةةر لدراسةةة

 والرضةةا دارا الجةةودا الشةةاملة حيةةث خلصةةت الدراسةةة في اىخةةا علةةى وجةةود أثةةر بةةين  دارا الجةةودا الشةةاملة 
 التعليمية. الخدمات وجودا الوفي  

ــات مفتاح ــةكلمـ نمذجةةةة معةةةادلات  التعليميةةةة  الخةةةدمات جةةةودا الةةةوفي    الرضةةةا دارا الجةةةودا الشةةةاملة   :يـ
 .هيالية



 ي عبد الحي ، صفاأمينقايد غربي محمد  ، نظري محمد ياسين
                          

534 

 I23؛  C51؛ JEL: C12 اتتصنيف

Abstract:  

This study aimed to study the relationship between total quality 

management, job satisfaction, and the quality of educational services. The 

selection was based on a sample of Djelfa University employees and to 

answer the problem of the study, which is to determine the nature of the 

relationship between total quality management, job satisfaction, and the 

quality of educational services. A questionnaire was designed and 

distributed to university employees, and analysis was carried out using 

SPSS and Amos programs to study the effect between each of the study 

variables. Structural equation modeling based on covariance was used. The 

study finally concluded that there is an effect between total quality 

management, total quality management, job satisfaction, and quality of 

services. Educational. 

Keywords: total quality management; Job Satisfaction; Quality of 

educational services; structural equations modeling. 

Jel Classification Codes : C12؛ C51؛ I23 

   مقدمة: .1
يعد الرضا الوفي   وجودا الخدمة من الم اهيم المهمة جدا التي يجب على المنظمات فهمها من أجل 

معرفة كي ية قياس هذه التركيبات   الح اظ على قدرتها التنافسية وبالتالي النمو. من المهم جدا للمؤسسات
الوفي   هو موضوع مهم لال منظمة   أن الرضا  ثحي  ، أفضلمن أجل فهم موف يها وعملائها بشال  

منذ أن  ،  صناعية كانت أو خدمية. كما أن ضمان الجودا في التعليم العالي ه  واحدا من أهم اىولويات
 .أصبح التعليم والعلوم والتانولوجيا والموارد البشرية عوامل حاسمة للنمو الاقتصادي والتقدم الاجتماع 

جدا للاستراتيجية الإدارية حيث ان   التعليمية مهمة  وجودا الخدمةالقوية بين رضا الموف ين    وبهذا العلاقة
التدريسية   للهيئة  للجامعاتالرضا  للطلبة    والادارية  رضا  عنه  لجوداينت   العالي    وتحسين  التعليم  مخرجات 

، ولقد قدمت ك ا من م اهيم الإدارية لزيادا رضا وفي   ومنها  واجتماعيابال ائدا اقتصاديا   والجامعة تعود
 ومن جوانب اىداء في مؤسسة.جميع  دارا الجودا الشاملة، الذي تعتبر فلس ة لتحسين الشامل والال  في 

 :التالي الرئيس  التساؤل في  الدراسة اياالية تتحدد هنا
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دراسة )التعليمية   الخدمات وجودة  الوظيفي والرضامن إدارة الجودة الشاملة  كل بين طبيعة العلاقة ما 
 (؟زيان عاشور جلفةحالة جامعة 

 الأسئلة الفرعية:  1.1
  الوفي  ؟ والرضا هل يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين  دارا الجودا الشاملة  (1
 التعليمية؟  الخدمات وجودا الوفي   الرضاهل يوجد أثر ذو  حصائية بين  (2
 التعليمية؟  الخدمات وجودا  دارا الجودا الشاملة هل يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين (3

 وجودا الخدمات التعليمية  على دارا الجودا الشاملةلإ مباير  غا ذو دلالة  حصائية  أثر يوجدهل  (4
 الوفي  ؟  لرضابا مرورا

 فرضيات الدراسة: 2.1
 بلرض الإجابة على الإياالية والاسئلة ال رعية نعتمد في دراستنا على ال رضيات التالية:

 الوفي    والرضايوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين  دارا الجودا الشاملة  (1
 التعليمية  الخدمات الوفي   وجودا الرضايوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين  (2
 التعليمية   الخدمات وجودا  دارا الجودا الشاملة يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين  (3
الشاملةلإ مباير غاذو دلالة  حصائية   أثر يوجد (4 التعليمية  على  دارا الجودا   وجودا الخدمات 

 الوفي  .  لرضابا مرورا
 أهداف البحث:  3.1
من  دارا المتعلقة النظرية الم اهيم على التعرف (1  وجودا   الوفي    والرضا الشاملة الجودا بال 

 التعليمية. الخدمات
 التعليمية.  الخدمات وجودا الوفي   والرضا تحليل أثر بين كل من  دارا الجودا الشاملة  (2
 :منهج البحث 4.1

السابقة  النظري والدراسات  المنه  الوص  ، باستعانة ما ورد في اىدب  الدراسة على  اعتمدت 
ذات العلاقة بموضوع الدراسة الحالية وذلك سواء في الاتب أو الدوريات العلمية، أما الجانب التطبيق  تم  

 .   Amosو SPSSالاستعانة باستبانة لجمع بيا ت وتمت معالجتها بواسطة كل من بر م  
 الجانب النظري  .2

 إدارة الجودة الشاملة  1.2
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الشاملةعرف ونظام  اسلوب    انها:  ىعل  (Davis B West Burmhan)  من طرف  ت  دارا الجودا 
والماون   والنظام القائم  وتحسين العملياتخلال تطوير    والانتاج منيهدف اد زيادا فاعلية اىداء    اداري 
خطوات    من وسلسلة  مست دما مداخلات  جميع    ومخرجات  بمشاركة  ذلك  يتم  بحيث  مميزا  علميا  اسلوبا 

رغبات   تحقيق  بهدف  المنظمة  في  المنت عينالعاملين  الخارجيين  ومتطلبات  أو  الداخليين  و  .  سواء  )حولية 
 (341، ص حة 2022بورعدا، 

تعري ها من طرف   الفيدراليوتم  الجودة  تطبيق  يامل يهدف اد تحقيق   انها: على    معهد  منه  
العميلحاجات   العمليات وتوقعات  في  المستمر  التحسين  أجل  الامية من  اىساليب  است دام  يتم  اذ   ،
 ( 17، ص حة 2015)الدرادكة،  .والخدمات
في  و  الشاملة  الجودا  في تعرف  أسلوبا  المؤسسات،  في  والعمل  للحياا  ياملة  فلس ة  بأنها  التعليم 

وتطوير  والتعلم  التعليم  لعمليات  المستمر  التحسين  تحدد  التعليمية،  اد  الوصول  بهدف  الادارية  الممارسة 
وسوق   اىمور  وأولياء  والطلبة  اىساتذا  رضا  يضمن  بما  الجماع ،  العمل  اساس  على  التعليم  مخرجات 

 (255، ص حة 2020)عطية، . العمل
 الرضا الوظيفي   2.2

  وال سيولوجية   الن سية  الظروف  من  مزي   أي   بأنه   :الوفي    الرضا (Hoppock)   هوبوك  هعرف
الرغم  المنه    ذا  وفقا    .وفي تي  عن  راض   نني  بصدق  يقول  الش ص  تجعل  التي  والبيئية   أن   من  وعلى 
  التي  بالطريقة  علاقة   له   داخليا  ييئا   يظل  أنه   لا   الخارجية،   العوامل  من  العديد  تأثا   تحت   يقع   الوفي    الرضا
 (AZIR, 2011, p. 77) .الموفف بها  يشعر

أنه  الوفي    الرضابتعريف    (Lock)لوك    وقام ايجابية    على  عاط ية  افعال  ردود  فيماهو  يتعلق   وذلك 
وفي ته   ال رد في  الموفف وخبراتهبتجارب  ياون  فعندما  تعري ه،  العاط ية في  الحالة  استند على  أنه  أي   .

 (Inayat & Khan, 2021, p. 01) .راضيا، فإنه سيؤدي على أفضل مستوى لتحقيق اىهداف التنظيمية
  يتوقع، يجعله ان حصول ال رد على المزيد مما كان  يل :يعرف الرضا الوفي   بما  (Louler)اما لول 

تشا ادبيات السلوك التنظيم  اد الرضا الوفي   يعبر عن يعور ال رد بالارتياح   ورضا وك اا ماقناعة  أك ر
 ( 262، ص حة  2019)عمر، . وبيئة العملالعمل ذاته  والسعادا اتجاه
  فهو   وبالتالي .  العمل  ماان  في  الموفف  دور  على  الوفي    للرضا  تعري ه   في  (Vroom)  فروم   يركز

 . حاليا  يشللونها   التي   العمل  أدوار   نحو  اىفراد  جانب   من   عاط ية   توجهات  أنه   على   الوفي    الرضا  يعرف
(AZIR, 2011, p. 77) 
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الداخل   ويعتبر   الوفي    الرضا  الواقع مزي  من  الال  هو في  أو  العام  الوفي    والخارج ، ويمان  الرضا 
 تحقيق الرضا الوفي   داخل المؤسسة بمجرد تحقيق كلا الصن ين. 

 الرضا الداخلي   •
مح زات   بأنها  اىدبيات  في  )الجوهري(  الداخل   الوفي    الرضا  بالجوانبيوصف    للعامل، الذاتية    ويرتبط 

الاحساس   التقدير،  من،  بالإنجازكالاحترام،  عن  العمل،  والتمان  و    . الش صية  والتعبا  )الحضرم  
ص حة  2022اخرون،   و    شملي  ،   (175،  الزملاء  مع  العلاقات  و  بالنجاح  الشعور  م ل  ماو ت 
:    ،العملاء مبايرا  ارتباطا  بالوفي ة  ترتبط  كما  المهارات،  است دام  و   ، والعلاقات  الوفي  ،  الاستقرار 

الوفي ة ن سها ، الاستقلالية التي تمنحها الوفي ة و أهمية الوفي ة و تحمل المسؤولية، وفتح مساحة الابداع، 
    (27، ص حة 2022)كافي، . وتماين ال رد من الاست ادا من مهاراته و قدراته

 الرضا الخارجي •
المااسب التي يتم توفاها من البيئة الخارجية للوفي ة، كاىجور والماافأا المالية وفروف العمل ويتم   وهو

تعريف هذه العوامل على انها وسائل خارجية تؤثر على عواطف ال رد.  ذا است دمت الادارا هذه الوسائل 
في الوقت المناسب وفي الماان والمستويات المطلوبة، فسوف تقدم مساهمات  يجابية في الرضا الوفي  ، ومع  

 (469، ص حة 2019)حنيش و اخرون،   بعناية. ذلك ينبل  است دام العوامل الخارجية
 جودة الخدمات التعليمية  3.2

التعليمية   تعرف الخدمات  المنطقة    جودا  ومستويات  فروع  جميع  في  يطبق  متاامل  اسلوب  بأنها: 
التعلم، أو   ال رصة لإيباع حاجات الطلاب والمست يدين من عملية  العمل  للعاملين وفرق  ليوفر  التعليمية 
التااليف وأعلى جودا  وأقل  تعليمية بح ية واستشارية بأك أ الاساليب  أفضل خدمات  فعالية تحقيق  ه  

 ( 05، ص حة 2012)سيد و حداد،  ممانة.
مةن   ويعرفها رودز  القيم، وتستمد طاقة حركتهةا  عةةلى مجموعة من  ترتاةةز  أنها: عمليةةة  داريةةة  على 

التة  توفةف مواهةب العةاملين   ال ارية في مختلف مستويات التنظيم على نحةو    وتست مر قدراتهم المعلومةات 
للمؤسسة المستمر  التحسن  تحقيةق  لضةمان  ص حة  2014)اسماعيل،  .   بةداع   جودا   (48،  وتقسم 

 الخدمات التعليمية لخمسة أبعاد: 
م ل مباني والتقنيات الحدي ة المست دمة فيه   بالخدمةتم ل الجوانب الملموسة والمتعلقة    الملموسية: •

الموف ين. ومظهر  الخدمة  لتقديم  اللازمة  والتجهيزات  للأبنية  الداخلية  و   والتسهيلات  )اسماعيل 
 (04، ص حة 2017عبدوس، 



 ي عبد الحي ، صفاأمينقايد غربي محمد  ، نظري محمد ياسين
                          

538 

وهذا البعد من الابعاد الخمسة اىك ر ثباتا وياون اىك ر أهمية في تحديد ادراكات   الاعتمادية: •
جودا الخدمة عن الزبائن وتعرف الاعتمادية بأنها القدرا على تقديم وعود الخدمة بشال موثوق 

 (358، ص حة 2021)عطا الله و بوهالي،  .ودقيق
لشااويهم    الاستجابة: • والاستجابة  الزبائن  متطلبات  كل  مع  ال عال  التعامل  على  القدرا  ه  

بما يقنع الزبائن بأنهم محل تقدير واحترام من قبل المؤسسة   عالية والعمل على حلها بسرعة وك اءا  
قبل  من  الخدمة  تقديم  في  المبادرا  عن  تعبر  الاستجابة  فإن  لذلك  معها،  ضافة  يتعاملون  التي 

 (5، ص حة 2017)اسماعيل و عبدوس، . الموف ين بصدر رحب
ال قة،   :والضمان  الأمان • وكسب  ومهما   خلق  أساسيا  عنصرا  عام  بشال  ال قة  تعد  حيث 

تم ل الرغبة والاستعداد واعتماد الطرف الآخر في تبادل تجاري   للعلاقات التبادلية الناجحة فه  
 ( 358، ص حة 2021)عطا الله و بوهالي،    الزبون ثقته الااملة.معين يضع فيه 

العناية    التعاطف: • الش ص وتعني مستوى  المعاملة    والاهتمام  للزبون أي حسن  وملائمة  المقدم 
 ( 05، ص حة 2021محمودي، )بومرحب و . العمل لم تلف العملاء أوقات

 الجانب التطبيقي  .3
 :مجتمع والأدوات الدراسة  1.3

عام    أنشئت  التي  زيان عايور ولاية جل ة  الدراسة على مستوى جامعة  وه    1990تمت هذه 
على   تحتوي  حاومية  ومعهد    07جامعة  الطبيعة  )كليات  علوم  الحقوق  والحياا،  كلية  والعلوم  كلية 

كلية العلوم وعلوم التسيا،    والعلوم التجارية  كلية العلوم الاقتصادية والتانولوجيا،  كلية العلوم  السياسية،  
الآلي،  الدقيقة   الآداب  والإعلام  وال نون،  كلية  الاجتماعية  والللات  العلوم  علوم  والإنسانية،  كلية  معهد 

 .والرياضية(البدنية  وتقنيات النشاطات
والذي وقع عليهم الاختيار   أو مسؤولين  داريين،  أساتذا  الدراسة مختلف موف يها سواء  استهدفت هذه 

 .استبانة 136عشوائيا حيث تم استرجاع 
يوضح الجدول الذي في اىس ل توزيع أفراد العينة حسب بيا ت العامة )الجنس، الرتبة المهنية، اىقدمية  

 المهنية، المستوى التعليم (.
 : توزيع أفراد العينة حسب بيانات العامة 01الجدول  

 %النسبة  التكرار  الخصائص الشخصية لأفراد العينة 
 53,68 73 ذكر الجنس
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 46,32 63 أن ى

 الرتبة المهنية 

 61,03 83 أستاذ
 22,06 30 مسؤول  داري 

 14,71 20 أستاذ ومسؤول  داري 
 4,41 6 أخرى 

 الأقدمية المهنية 
 15,44 21 سنوات  5أقل من  

 29,41 40 10سنوات  د    5من  
 55,15 75 سنوات  10أك ر من  

 المستوى التعليمي

 7,35 10 باالوريا 
 9,56 13 ليسانس 
 2,21 3 ماستر 

 80,88 110 دراسات عليا 
 SPSSمن اعداد الباح ين باعتماد على مخرجات  المصدر:

نسبة    أن  يتضح  الجنس  بمتلا  يتعلق  بللت  53,68  الذكورفيما  الذي  الا ث  نسبة  ت وق   %
46,32  .% 
مسجلين بذلك أعلى نسبة    للأساتذا %61,03أما بالنسبة لمتلا الرتبة المهنية تم تسجيل نسبة   

بللت   بنسبة  مسؤول  داري  فئة  بللت    %،22,06تلتها  بنسبة  ومسؤول  داري  أستاذ  فئة  ثم 
 %. 4,41%، أما البقية تم تسجيل نسبة قدرت بةة 14,71
% من عينة الدراسة لديهم أقل 15,44أما بالنسبة لنتائ  اىقدمية المهنية الموضح في الجدول أن    

الذين سجلوا    5من   نسبة  أما  العمل،  ميدان  ميدان    10سنوات  د    5سنوات في    العملسنوات في 
من    29,41% أك ر  لديهم  الذين  أما  نسبة    10،  سجلوا  العمل  في  أعلى  55,15سنوات  وه    %

 نسبة. 
التعليم  تم تسجيل  لنتائ  المستوى  متحصلين على يهادات دراسات   %  80,88  أما بالنسبة 

بةةة   مقدرا  نسبة  تسجيل  تم  الماستر  يهادا  على  للمتحصلين  بالنسبة  أما  بالنسبة  2,21عليا،  أما   ،%
%، أما بالنسبة للمتحصلين على يهادا باالوريا تم  9,56للمتحصلين على يهادا ليسانس تم تسجيل  

 %.7,35تسجيل نسبة مقدرا بةةة 
أراء موف   جامعة     الدراسة على استطلاع  حيث استهدفنا    جل ة،زيان عايور  واعتمدت هذه 

 كل من أساتذا و داريين للإجابة على محاور استبانة حيث تم تقسيمه  د أربعة محاور وه :  
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هو عبارا عن بيا ت عامة عن المستجيب )الجنس، الرتبة المهنية، اىقدمية المهنية،   المحور الأول: ✓
 المستوى التعليم ( 

 هو عبارا عن اىسئلة المعبرا عن  دارا الجودا الشاملة، وتم تقسيمه اد ثلاثة ابعاد   المحور الثاني: ✓
 فقرات.   06البعد اىول: مبادئ  دارا الجودا الشاملة، ويتاون من  •
 فقرات. 05البعد ال اني: أساليب  دارا الجودا الشاملة، ويتاون من  •
 فقرات. 05ال الث: أدوات  دارا الجودا الشاملة، ويتاون من البعد  •
 .بعدينوتم تقسيمه  د  الوفي  ،وهو عبارا عن العبارات المعبرا عن الرضا  المحور الثالث: ✓
 فقرات.  07، ويتاون من الرضا الداخل البعد اىول:  •
 فقرات. 05، ويتاون من الرضا الخارج البعد ال اني:  •
  05وتم تقسيمه  د    التعليمية،  الخدمات   جوداوهو عبارا عن العبارات المعبرا عن    المحور الرابع: ✓

 أبعاد.
 فقرات.   04ويتاون من  الملموسية، المادية الجوانبالبعد اىول:  •
 فقرات. 03ويتاون من  ،الاعتماديةالبعد ال اني:  •
 فقرات. 03ويتاون من  ، الاستجابةالبعد ال الث:  •
 فقرات.  03ويتاون من  والضمان، اىمانالبعد الرابع:  •
 فقرات. 03ويتاون من  التعاطف،البعد الخامس:  •

 
 دراسة الاستدلالية بواسطة نمذجة المعادلات البنائية )الهيكلية(:   2.3

المجموعة    البيا ت  معالجة  الموضوعة تمت  ال رضيات  واختبار  الدراسة  عن  ياالية  الإجابة  بلرض 
التي تعتبر أحد طرق واىدوات الإحصائية    CB-SEMبواسطة نمذجة المعادلات ا يالية المبنية على التلاير 

بر م    باستعمال  وذلك  البيا ت،  تحليل  في  الاختبارات   Amosالمتقدمة  من  النوع  هذا  في  الم تص 
 الإحصائية. 

 :(Reliability) ةثبات أداة الدراس 1.2.3
 كررت ما  ذا النتائ  تختلف لا بحيث  لقياسه، وضعت  ما قياس على  قدرتها اىداا، ب بات يقصد

 من  للتحقق است داما المقاييس أك ر Alpha de Cronbach ويعتبر الظروف ن س  في  القياس عملية
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بةةةة   الاتساق  خلال من ال بات المعيارية  النسبة  تقدر  حيث  ص حة  2008)جودا،   . 0.6الداخل ،   ،
298 ) 

 : ثبات أداة الدراسة 02الجدول  
 Alpha de Cronbach عدد العبارات  المتغي 

 0,923 16  دارا الجودا الشاملة 
 0,934 12 الوفي     الرضا

 0,936 16 التعليمية جودا الخدمات  
 0,975 44 الدرجة الكلية

 SPSSمن اعداد الباح ين باعتماد على مخرجات  المصدر:
قيمة   ان  أعلاه  الجدول  من  بللت   أل ايلاحظ  بيا ت   0,975كرونباخ  القول  ن  لنا  يسمح  ما    وهو 

 الاستبيان صالحة للايات التحليل الإحصائ  واختبار فرضيات الدراسة. 
 :( Data normality test) البيانات اعتدالية اختبار  2.2.3

سنحاول فيما يل  اختبار التوزيع الطبيع  للبيا ت باست دام معامل  الت لطح والالتواء، حيث تدل 
على       +7،7-وقيم معامل الت لطح الواقعة في المجال    +2،2-قيم معامل الالتواء الواقعة في المجال

 ( 41، ص حة 2023)طيبي و مولاي ،  اعتدالية البيا ت. 
 (Total Quality Management) الشاملةإدارة الجودة  •

 طبيع ،  القيم توزيع أن اد تشا والالتواء الت لطح قيم كل بأن نلاحظ بالنظر للجدول أد ه نجد أن  
 ضمن تقع  وه  ،0,203 الالتواء ومعامل 0,916 الت لطح لمعامل المطلقة القيمة تتجاوز لم حيث
 .طبيعيا التوزيع لاعتبار  أعلاه   ليه المشار النطاق

 : اختبار الاعتدالية لبيانات متغي إدارة الجودة الشاملة 03الجدول  
 (Kurtosis)التفلطح  (Skewness)الالتواء  المتغيات 

X11 -0,509 0,382 
X12 0,203 0,916 
X13 -0,503 0,588 
X14 -0,954 0,441 
X15 -1,046 0,274 
X16 -0,895 0,289 
X21 -1,059 0,528 
X22 -0,679 0,492 
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X23 -0,885 0,492 
X24 -0,468 0,448 
X25 -0,905 -0,092 
X31 -0,249 0,752 
X32 -0,007 0,825 
X33 -1,241 0,22 
X34 -1,233 -0,172 
X35 -1,258 0,23 

 0,172- 1,258- الدنيا  القيمة
 0,916 0,203 العظمى  القيمة

 SPSSمن اعداد الباح ين باعتماد على مخرجات  المصدر:
 (Job Satisfaction)الرضا الوظيفي  •

 طبيع ،  القيم توزيع أن اد تشا والالتواء الت لطح قيم كل بأن نلاحظ بالنظر للجدول أد ه نجد أن  
 ضمن تقع  وه   ،0,415- الالتواء ومعامل 0,553 الت لطح لمعامل المطلقة القيمة تتجاوز  لم  حيث
 .طبيعيا التوزيع لاعتبار  أعلاه   ليه المشار النطاق

 : اختبار الاعتدالية لبيانات متغي الرضا الوظيفي 04الجدول  
 (Kurtosis)التفلطح  (Skewness)الالتواء  المتغيات 

Y11 -1,346 0,011 
Y12 -1,24 0,01 
Y13 -1,122 0,077 
Y14 -0,732 0,199 
Y15 -1,104 0,304 
Y16 -1,44 -0,011 
Y17 -1,12 0,371 
Y21 -0,905 0,39 
Y22 -0,809 0,48 
Y23 -1,032 0,26 
Y24 -0,629 0,463 
Y25 -0,415 0,553 

 0,011- 1,44- الدنيا  القيمة
 0,553 0,415- العظمى  القيمة

 SPSSمن اعداد الباح ين باعتماد على مخرجات  المصدر:
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 (Quality of educational services) التعليمية الخدمات  جودة •
 طبيع ،  القيم توزيع أن اد تشا والالتواء الت لطح قيم كل بأن نلاحظ بالنظر للجدول أد ه نجد أن  

 ضمن تقع  وه  ،0,203 الالتواء ومعامل 0,916 الت لطح لمعامل المطلقة القيمة تتجاوز لم حيث
 .طبيعيا التوزيع لاعتبار  أعلاه   ليه المشار النطاق

 : اختبار الاعتدالية لبيانات متغي جودة الخدمات التعليمية 05الجدول  
 (Kurtosis)التفلطح  (Skewness)الالتواء  المتغيات 

Z11 -1,206 0,14 
Z12 -0,841 0,559 
Z13 -1,081 0,449 
Z14 -0,965 0,552 
Z21 -0,933 0,276 
Z22 -1,241 0,22 
Z23 -1,233 -0,172 
Z31 -1,258 0,23 
Z32 -1,346 0,011 
Z33 -1,24 0,01 
Z41 -0,509 0,382 
Z42 0,203 0,916 
Z43 -1,12 0,371 
Z51 -0,905 0,39 
Z52 -0,809 0,48 
Z53 -0,007 0,825 

 0,172- 1,346- الدنيا  القيمة
 0,916 0,203 العظمى  القيمة

 SPSSمن اعداد الباح ين باعتماد على مخرجات  المصدر:
المعادلات  نمذجةوانطلاقا مما سبق يمان القول أن بيا ت تتبع التوزيع الطبيع  ومنه يمان است دام 

اختبار    CB-SEMالتلاير   على المبنية  ا يالية تعتبر  اىخاا  هذه  أن  حيث  الدراسة  فرضيات  لاختبار 
 معلم  يشترط اعتدالية توزيع البيا ت.
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 : (Study form) الدراسةنموذج   3.2.3
افتراض    نموذج  قمنا باختبار  الدراسة،  متلاات  بين  العلاقة  دراسة  البيا ت بلية  بت ريغ  قيام  بعد 

بر م    المقترح في  النموذج  التالي  Amosورسم  الشال  لدينا  للدراسة   يوضحالذي    يظهر  العام  النموذج 
 ىوزان الانحدار. 

 : النموذج العام لأوزان الانحدار01الشكل 

 
 Amosمن اعداد الباح تين باعتماد على مخرجات بر م  المصدر: 

 اختبار جودة مطابقة نموذج الدراسة: 4.2.3
لقياس مدَى جودا النموذج المقترح يجب اللُجوء  د مجموعة من مؤيرات والتي يتم من خلا ا قبول 

جودا المطابقة، والموضحة في الجدول النموذج الم ترض للبيا ت أو رفضه في ضوئها والتي تعرف بمؤيرات  
 : مؤشرات مطابقة نموذج الدراسة 06جدول          التالي:

 الحدود المطلوبة  القيمة المؤشر 
 ) الحرية  درجة  على  (المعياري تربيع كاي

(CMIN/DF) 
05أقل من   2,600  

0,9أكبر من   0,921 ( GFIمؤير حسن المطابقة )  
Tucker-Lewis Index (TLI) 0,959   0,9أكبر من  

)NFI مؤير المطابقة المعياري)    0,9أكبر من   0,965   
)CFI مؤير جودا المطابقة المقارن)    0,9أكبر من   0,978   

 كلما اقترب من الص ر كانت المطابقة جيدا  0,030 ( RMRالبواق  )  مربع  متوسط  جذر 
مقبول(   0,08اقل من     ( 

 Amosو مخرجات بر م     (233، ص حة 2022)كافي، من  عداد الباح تين بالاعتماد على  المصدر:
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جل مؤيرات المطابقة تشا  د وجود مطابقة جيدا لنموذج  
العينة   بيا ت  مع  النموذج  ملائمة  مدى  يعني  وهذا  وضعت  الدراسة،  ما  فعلا  تقيس  وأنها  المست دمة 

 لقياسه، وهو ما بينته قيم مؤيرات النموذج.
 (:Test the study hypotheses) اختبار ومناقشة فرضيات الدراسة 5.2.3
 :(Direct Effects) المباشر الأثر •

 يوضح الجدول التَالي اختبار فرضيات اىثر المباير وتظهر النتائ  كالتالي: 

 المباشر  الأثر: اختبار فرضيات 07جدول 

 الحكم  مستوى الدلالة  القيمة الحرجة  معامل الانحدار  الفرضيات 
 قبول 0,000 12,437 1,32 الرضا الوفي     ---> دارا الجودا الشاملة  

 قبول 0,000 7,843 0,427 جودا الخدمات التعليمية   -->الرضا الوفي    
 قبول 0,000 7,725 0,643 جودا الخدمات التعليمية   ---> دارا الجودا الشاملة  

  Amosمن اعداد الباح تين باعتماد على مخرجات بر م   المصدر:

القائلة بأنه يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين  دارا الجودا   اختبار صحة الفرضية الفرعية الأولى: −
 الوفي  . الرضا الشاملة و 

 وهذا ي سر بأن ال رضية المقترحة  0.05أن مستوى الدلالة أقل من  يظهر من خلال الجدول أعلاه  
وأن الانحدار معنوي أي يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين  دارا الجودا الشاملة والرضا الوفي     صحيحة،
، وهذا راجع اد ان مبادئ الجودا الشاملة تركز بدرجة أود بتوفا مناخ عمل يناسب جميع  1,32وقدره  

 الموف ين ما يساهم في رفع من رضا الوفي   لديهم. 

الثانية − الفرعية  الفرضية  صحة  الرضا اختبار  بين  دلالة  حصائية  ذو  أثر  يوجد  بأنه  القائلة   :
 الوفي   وجودا الخدمات التعليمية.

 وهذا ي سر بأن ال رضية المقترحة  0.05أن مستوى الدلالة أقل من  يظهر من خلال الجدول أعلاه  
الخدمات   صحيحة، وجودا  الوفي    الرضا  بين  دلالة  حصائية  ذو  أثر  يوجد  أي  معنوي  الانحدار  وأن 

وقدره   أدائهم  0,427التعليمية  على  بضرورا  انعاس  الموف ين  رضا  ازداد  كلما  أن  اد  راجع  وهذا   ،
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استجابته   ودرجة  الجامعة  من  المقدمة  التعليمية  الخدمات  جودا  على  بالإيجاب  سينعاس  مما  الوفي   
 لمتلاات الطارئة في محيط العمل.   

 دارا الجودا   : القائلة بأنه يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بيناختبار صحة الفرضية الفرعية الثالثة −
 الخدمات التعليمية.جودا و  الشاملة

 وهذا ي سر بأن ال رضية المقترحة  0.05أن مستوى الدلالة أقل من  يظهر من خلال الجدول أعلاه  
وجودا الخدمات    دارا الجودا الشاملة  وأن الانحدار معنوي أي يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين  صحيحة،

وقدره   جودا  0,643التعليمية  من  لرفع  تسعى  الشاملة  الجودا  م اهيم  دارا  لان  أن  اد  راجع  وهذا   ،
تتعرض  ا   التي  للمشاكل  حلول  الذهني  العصف  طريقة  تقدم  حيث  ادواتها  بم تلف  المقدمة  الخدمات 
المؤسسة، بالإضافة لاستراتيجية كايزن التي ترتاز على تحسين مستمر ىداء المؤسسة، مما سيحسن في أخا  

 من جودا الخدمات التعليمية.

 :(Indirect Effects) المباشر  غي الأثر •
 غا ذو دلالة  حصائية   أثر وجودالقائلة    الرابعة:  اختبار صحة الفرضية الفرعية  يل   سنحاول فيما

 لرضا الوفي   با مرورا وجودا الخدمات التعليمية على دارا الجودا الشاملةلإ مباير

 المباشر  غي فرضية الأثر اختبار   : 08جدول 

 المتغيات 
معامل  
 الانحدار

 الثقة  مجال 
مستوى  
 الدلالة

 الحكم 

 التابع  الوسيط  مستقل 
 قبول 0,000 0,407-0,729 0,563

 جودا الخدمات التعليمية  الوفي     الرضا  دارا الجودا الشاملة 

 Amosمن اعداد الباح تين باعتماد على مخرجات بر م   المصدر:

 تعتمد والتي   (Bootstrap)البوتستراب   بطريقة الاستعانة  تم والال  مباير اللا  اىثر معنوية لتقدير
 الم ردات ن س  ماانية تارار مع اىساسية العينة حجم بن س العينات من معين عدد تشايل  عادا على
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دارا لإ مباير غا ، وهذا يدل على وجود أثر0,563تم تسجيل أثر معنوي مقدر بةةة  مرا، حيث   من أك ر
 ما يؤكد صحة ال رضية الرابعة.، وهذا لرضا الوفي  با مرورا وجودا الخدمات التعليمية على الجودا الشاملة

 :( Total Effects) الكلي الأثر •
 الشاملة على جودا الخدمات التعليميةالال  لإدارا الجودا  اىثر التالي الجدول يل ص

 الكلي  الأثر  : 09جدول 

 الحكم  مستوى الدلالة  الثقة  مجال  معامل الانحدار  الأثر
 قبول 0,000 0,729-0,407 0,563 المباير  غا  اىثر

 قبول 0,000 0,873-0,463 0,643 المباير  اىثر
 قبول 0,000 1,364-  1,076 1,206 الال   اىثر

 Amosمن اعداد الباح تين باعتماد على مخرجات بر م   المصدر:

معنوي ومنه يعتبر التأثا الوسيط   مباير واللا المباير اىثر من كل أن الجدول خلال من نلاحظ 
لمتلا الرضا الوفي   تأثاا جزئيا، حيث أن  دارا الجودا الشاملة يؤثر بطريقة مبايرا على جودا الخدمات 

بقيمة   الوفي      عبر مبايرا غا بطريقة يؤثر بينما  0,643التعليمية   وكتحصيل  0,563 بقيمةالرضا 
 . 1,206الال  لإدارا الجودا الشاملة على جودا الخدمات التعليمية  اىثر فإن حاصل

 : خاتمة .4
في اىخا يماننا القول أن  دارا الجودا الشاملة بمبادئ التي ترتاز عليها من عمل جماع  وتحسين  

رضا   وزيادا  وموف ون مستمر  العمال  يم ل  وخارجين، حيث  داخلين  اد عملاء  قسمتهم  الذين  العملاء 
عملاء   رضا  زيادا  وبالتالي  المؤسسة  أداء  لتحسين  رضاهم  من  زيادا  داخلين يجب  عملاء  المؤسسة  لدى 
الخارجين مم لين بزبائن، وهذا لابد أن ينعاس على جودا الخدمات التي تقدمها مؤسسة أي كان مجال  

 عملها سواء في المصارف أو الجامعات أو مؤسسات التأمين الخ ...  
 وفي اىخا خلصت هذه الدراسة اد النتائ  التالية: 

 يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين  دارا الجودا الشاملة والرضا الوفي    •
 يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين الرضا الوفي   وجودا الخدمات التعليمية  •
 وجودا الخدمات التعليمية    دارا الجودا الشاملة يوجد أثر ذو دلالة  حصائية بين  •
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لرضا  با مرورا وجودا الخدمات التعليمية على  دارا الجودا الشاملةلإ  مباير  غا   ذو دلالة   أثر يوجد •
 الوفي  .

 :الاقتراحات
 التالية: الاقتراحات من خلال النتائ  المست لصة من دراستنا يماننا تقديم 

   ر ثقافة الجودا الشاملةشن تهيئة الجو العام في مؤسسات التعليم العالي وخارجها على  •
  في مجال الجودا في مؤسسات التعليم العالي ضرورا الاست ادا من التجارب الرائدا •
  ، والاهتمام بالتدريب وتشجيع فرق العملالجامعاتفي  وف ينلمباضرورا الاهتمام  •
 العمل على اىخذ بنتائ  البحوث والدراسات العليا التي تبحث مجال الجودا في التعليم العالي.  •
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