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 شكر وعرفان
الشكر لله الذي أعاننا على إنجاز هذه المذكرة 

الشكر لكل من ساهم في إخراج هذا المتواضعة، جزيل 

ياسر عبد  العمل إلى الوجود، ونخص بالشكر الدكتور

على جهوده وتوجيهاته، الذي أكمل معنا  الرحمان

 .خطوات هذا العمل، فجزاه الله عنا خير الجزاء

كما نتقدم بخالص شكرنا وامتناننا لأعضاء هيئة 

لوم التدريس في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وع

من مساعدة خلال مراحل إجراء التسيير لما قدموه لنا 

 .هذا العمل



 
 

 

 ءإهدا

 الحنونة، أطال الله في عمرها ومتعها بالصحة والعافية أميإلى 

 إلى من أحمل إسمك بكل فخر أرجو من الله أن يمد في عمرك

 (العزيزوالدي )

 قة دربييالغالية ورف زوجتيإلى 

 الأعزاء أخواني وأخواتيفلذات كبدي إلى  أبنائيإلى 

 ياسر عبد الرحمانستاذ الدكتور الأإلى 

 إلى كل طالب علم يسعى في مسيرته

 إلى زملاء العمل

 إليهم جميعا أهدي ثمرة جهدي

 محمد

 

 



 
 

 

 ءإهدا

 الطاهرة ،،، والديالى روح 

 الحبيبة أمد الله في عمرها وأحسن خاتمتها،،، والدتيإلى 

 وتحملت الكثير،،، رفيقة دربي التي شاركتني مشوار  العناء والجهد زوجتيإلى 

 ،،،والعائلة الكبيرة الأعزاء إخوتي وأخواتيالى 

 ،،،زهرات الحياة ومحمد الهادي أدم و رقيةو  هاجرإلى أملي المتجدد في الحياة 

 ،،،ياسر عبد الرحمان /الدكتورإلى أستادي الفاضل 

 ...البدايات وحلمو معي بالنهايات شاركوني...على قلبي  إلى غوالي

 إلى زملاء وزملات العمل،،،

  

 سمير        
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 :الملخص 

التفكير الاستراتيجي، إدارة التغيير، )الهدم الخلاق بجميع أبعاده  أثرهدفت هذه الدراسة إلى تقصي      
بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير في تحسين جودة الخدمة التعليمية ( الإبداع، الثقافة التنظيمية

ومن أجل تحقيق هذا الهدف اعتمدنا على المنهج الوصفي، وعلى الاستبيان كأداة رئيسية  ،بجامعة جيجل
أستاذا دائما بالكلية محل الدراسة تم اختيارهم ( 28)لجمع البيانات اللازمة من مفردات العينة والبالغ حجمها 

 .SPSSية للعلوم الاجتماعية بطريقة عشوائية، ولتحليل البيانات المجمعة تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائ

إلى مجموعة من النتائج تتمثل أهمها في تأكيد وجود أثر دال إحصائيا للهدم الخلاق في  الدراسة خلصت     
وهذا الأثر  تحسين جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل،

كما أبانت النتائج عدم وجود أثر دال إحصائيا لبعدي التفكير . راجع إلى تأثير بعدي الثقافة التنظيمية والإبداع
دارة التغيير في تحسين جودة الخدمة التعليمية بالكلية محل الدراسة  .الاستراتيجي وا 

التغيير، الإبداع، الثقافة التنظيمية، جودة الهدم الخلاق، التفكير الاستراتيجي، إدارة : الكلمات المفتاحية
 .الخدمة التعليمية

Abstract: 

     This study aimed to investigate the impact of creative destruction in its all dimensions 

(strategic thinking, change management, creativity, organizational culture) in improving the 

quality of educational service in the Faculty of Economic, Commercial and Management 

Sciences at Jijel University. in order To achieve this gool we relied on the dercriptive 

method, and the question naire as the main tool of collecting the necessary data from the 

sample of (82) professors in the faculty  they were chosen randomly, and to analyze the 

collected data, its was used the Statistic Package of Social Sciences (SPSS). 

      The study reached a set of results, the most important of them to confirm the existence of 

a statistically significant effect of the creative destruction in improving the quality of 

educational service in the faculty of Economic, Commercial and Management Sciences at 

Jijel University and this effect is due to the impact of organizational culture and creativity 

dimensions, Also the results showed that there is no a statistically significant effect of the 

strategic thinking and management change in improving the quality of educational service 

in the Faculty. 

Keywords: creative destruction, strategic thinking, change management, creativity, 

organizational culture, quality educational service. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 فهرس المحتويات



 فهرس المحتويات
 

 الصفحة العنوان
 -  البسملة
 - الشكر

 - الإهداء
 - الملخص

 - فهرس المحتويات
 - فهرس الجداول
 - فهرس الأشكال
 - قائمة الملاحق

 و -أ  مقدمة  
 الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة: لأولاالفصل 

 8 تمهيد
 9 الإطار النظري لمتغيرات الدراسة: المبحث الأول

 9 مفاهيم أساسية حول الهدم الخلاق: الأولالمطلب 
 71 جودة الخدمة التعليمية حول أساسية مفاهيم :الثاني المطلب
 22 النظرية الناحیة من الدراسة متغیرات بین العلاقة :الثالث المطلب

 22 الأدبيات التطبيقية للدراسة: المبحث الثاني
 22 بالهدم الخلاقالدراسات السابقة المتعلقة : المطلب الأول
 21 الدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمة التعليمية: المطلب الثاني
 03 دراسات سابقة ربطت بين الهدم الخلاق وجودة الخدمة التعليمية: المطلب الثالث
 02 التعقيب على الدراسات السابقة: المطلب الرابع

 02 خلاصة
 الدراسة الميدانية: الفصل الثاني

 03 تمهيد
 01 إجراءات وأدوات الدراسة: المبحث الأول
 01 مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الأول
 08 تصميم أداة الدراسة : المطلب الثاني
 09 اختبار أداة الدراسة: المطلب الثالث
 21 أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة: المطلب الرابع
 28 الدراسة ومناقشتهاعرض نتائج : المبحث الثاني



 فهرس المحتويات
 

 28 عرض وتحليل البيانات الشخصية الوظيفية لأفراد عينة الدراسة: المطلب الأول
 17 عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور الهدم الخلاق: المطلب الثاني
 18 التعليميةعرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور جودة الخدمة : المطلب الثالث
 32 اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها: المطلب الرابع

 17 خلاصة
 10 خاتمة

 18 المراجع
 81 الملاحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 الجداولفهرس 



                                                                                                   فهرس الجداول
 

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 93 الخماسي ودلالاتها ليكرثفئات مقياس  10

 93 (التفكير الاستراتيجي)الداخلي لعبارات البعد الأول الاتساق  صدق 10

 04 (إدارة التغيير)ارات البعد الثاني الداخلي لعب الاتساق صدق 10

 04 (الإبداع)الداخلي لعبارات البعد الثالث الاتساق صدق  10

 04 (الثقافة التنظيمية)الداخلي لعبارات البعد الرابع الاتساق صدق  10

 04 لأبعاد الهدم الخلاق والمحور الكلي لهاالداخلي الاتساق صدق  10

 09 (الملموسية)الداخلي لعبارات البعد الأول الاتساق صدق  10

 09 (الاعتمادية) الثانيالداخلي لعبارات البعد الاتساق صدق  10

 00 (الاستجابة) الثالثالداخلي لعبارات البعد الاتساق صدق  10

 00 (الأمان) الرابعالداخلي لعبارات البعد الاتساق صدق  01

 04 (التعاطف) الخامسالداخلي لعبارات البعد الاتساق صدق  00

 04 لأبعاد جودة الخدمة التعليمية والمحور الكلي لهاالداخلي الاتساق صدق  00

 04 نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة 00

 04 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 00

 03 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر 00

 03 توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤهل العلمي 00

 44 توزيع أفراد العينة حسب متغير الرتبة العلمية 00

 44 الخبرة المهنيةتوزيع أفراد العينة حسب متغير  00

 44 توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة 00

 44 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد التفكير الاستراتيجي 01

 49 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد إدارة التغير 00

 44 الإبداعالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد  00

 44 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد الثقافة التنظيمية 00

 45 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الاجماليين لمحور الهدم الخلاق 00

 43 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد الملموسية 00



                                                                                                   فهرس الجداول
 

 44 المعياري لعبارات بعد الاعتماديةالمتوسط الحسابي والانحراف  00

 44 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد الإستجابة 00

 44 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد الأمان 00

 49 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد التعاطف 00

 40 المعياري الاجماليين لمحور جودة الخدمة التعليميةالمتوسط الحسابي والانحراف  01

 44 (معاملي الالتواء والتفرطح)اختبار التوزيع الطبيعي  00

 44 (معامل تضخم التباين والتضخم المسموح)اختبار التعددية الخطية  00

 44 (جودة الخدمة التعليمية: المتغير التابع)نتائج تحليل التباين للانحدار المتعدد  00

 45 نتائج اختبار الانحدار المتعدد لاثر ابعاد الهدم الخلاق في جودة الخدمة التعليمية 00

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 الأشكالفهرس 



                                                                                                   فهرس الأشكال
 

 

 

 

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 و نموذج الدراسة 10



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 الملاحق قائمة



                                                                                                  الملاحق قائمة
 

 الصفحة عنوان الملحق الرقم
 58 الاستبيان 10

 09 الداخلي لمحاور الاستبيان الاتساق صدق 10

 05 معامل الثبات ألفا كرونباخ 10

 00 التكرارات والنسب المئوية لمحور البيانات الشخصية والوظيفية 10

 191 والانحرافات المعيارية للآراء أفراد العينة حول عبارات الاستبيان المتوسطات الحسابية 10
 198 اختبار طبيعة توزيع متغيرات الدراسة 10

 198 اختبار التعددية الخطية للمتغير المستقل 10

 191 اختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية 10

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمـــة



 مقدمة                                                                                                             
 

 أ
 

حريلت، فليعصج ايحليي هم يج متفجض ايعرير ا  ايتعمال  اييم  برجةة ببيج  ا  ايت تتصف بيئة الأ     
عملى عمصج ايت يجات عملى بلفة اياستميلت، فليت ييج أصبح ساة هذا ايعصج فهم ياس الأفجار مايانظالت 

مايتطمجات  رم  حجاك في ظ  ايت يجات أ  تقف  أهرافهل، فلا تستطيع ايانظاة ايتي تسعى يتحقيق حر سماء
 .ايتي تتأثج بهل متؤثج فيهلاياتتليية 

أ  تبذ  ازيرا ا  ايةهمر يلحفلظ عملى  اهال بلنت طبيعتهل ايانظالت ب  يذيك أصبح يزاال عملى     
 مجمحماتطلبلت ايعصج   ئتتلااستاجاجهل متطمجهل، عملى أ  تبم  هذه ايةهمر ابنية عملى أسس عملاية حريثة 

 .ايانلفسة ايشرير 

 هلإحلايأسلييب ايتسييج ايتقليرية ايتي تتبنلهل، مايعا  عملى  بإعملر  اينظج في اييم  فليانظالت اطليبة     
يانح مصهجهل في هيب  تنظياي ا  خلا  ايتخطيط اياازمج بليفبج الاستجاتيةي  ،ب  ال هم ةريرب

ل  الإراج  مهذا ايارخ  بلت يعجف في عمجهل ايتنلفسية ايقرج  عملى ايتبيف اع بيئتهل، ميعزز ا  قرلت ايانظا
 .ايحريث بليهر  ايخلاق

مقطلع ايتعلي  ايعليي ب يجه ا  ايقطلعملت الأخجى، شهر خلا  ايعقمر الأخيج  تطمجا ببيجا اال أرى إيى      
بللإضلفة إيى  ،(طلاب مأسلتذ )ازريلر حة  ايانلفسة بي  ايةلاعلت عملى استقطلب اياماهب مايبفلءات 

قماعمر ايانلفسة  أ  حيثابني عملى الإبراع مايتطميج، احلمية بسب اصلرج تاميلية ةرير ، هذا ايتنلفس 
 .إيى إعملر  ايتفبيج في سيلسلتهل مب  ال ا  شأنه أ  يحس  ا  أرائهلتةبج أية ةلاعة تجغب في ايبقلء، 

محلساة في قطلع ايتعلي  ايعليي يذا مةب اتخلذ سلسلة أصبحت ةمر  ايخراة ايتعلياية قضية جئيسية      
بهرف تحسي  استمى ايخراة ايتي تؤري إيى ايتحم  ا  ايابلرئ ايقرياة إيى أخجى ةرير  ا  الإةجاءات 

في الاستاجاج مايتنلفس عملى ايارى ايبعير بلعمتالر ارخ  ايهر  ايخلاق، ميتةسر هذا ايافهم  ايتعلياية اياقراة 
  .تيةي ماضح اياعلي  يلبيئتي  ايراخلية مايخلجةية عملى حر سماءبخيلج استجا

 :إشكالية الدراسة -1

خطمج  عملى ايفجر معملى يعتبج انخفلض استمى ةمر  ايخراة ايتعلياية اياقراة ا  أبثج اياشلب       
أبعلر ايهر  ايخلاق في تحسي  عملى رمج سنحلم  تسليط ايضمء ا  خلا  هذه ايرجاسة يذا اياةتاع بب ، 

، معملى هذا الأسلس ببلية ايعلم  الاقتصلرية مايتةلجية معملم  ايتسييج بةلاعة ةية ةمر  ايخراة ايتعلياية 
للهدم الخلاق في تحسين جودة أثر هل يوجد  :ياب  بلمج  إشبليية هذه ايرجاسة في ايسؤا  ايجئيسي ايتليي



 مقدمة                                                                                                             
 

 ب
 

من وجهة نظر عينة من  بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجلالخدمة التعليمية 
 ؟أعضاء هيئتها التدريسية

 :تنرجج تحت هذه الإشبليية ايتسلؤلات ايفجعمية ايتليية

  ببلية ايعلم  الاقتصلرية يبعر ايتفبيج الاستجاتيةي في تحسي  ةمر  ايخراة ايتعلياية  أثجه  يمةر
 ؟مايتةلجية معملم  ايتسييج بةلاعة ةية 

  ببلية ايعلم  الاقتصلرية مايتةلجية يبعر إراج  ايت ييج في تحسي  ةمر  ايخراة ايتعلياية  أثجه  يمةر
 ؟معملم  ايتسييج بةلاعة ةية 

  قتصلرية مايتةلجية ببلية ايعلم  الايبعر الإبراع في تحسي  ةمر  ايخراة ايتعلياية  أثجه  يمةر
 ؟معملم  ايتسييج بةلاعة ةية 

  ببلية ايعلم  الاقتصلرية يبعر ايثقلفة ايتنظياية في تحسي  ةمر  ايخراة ايتعلياية  أثجه  يمةر
 ؟مايتةلجية معملم  ايتسييج بةلاعة ةية 

 :فرضيات الدراسة  -2

: الفرضية الرئيسيةانطلقنل ا  ا  أة  الإةلبة عملى إشبليية ايرجاسة ماختلف تسلؤلاتهل ايفجعمية،      
للهدم الخلاق في تحسين جودة ( ≥0.0α.)يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 

من وجهة نظر عينة  بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجلالخدمة التعليمية 
 0من أعضاء هيئتها التدريسية

 :ايجئيسية ايفجضيلت ايفجعمية ايتلييةمتنرجج تحت هذه ايفجضية 

يبعر ( ≥0α...)عمنر استمى اياعنمية  يمةر أثج ذم رلاية إحصلئية :الفرضية الفرعية الأولى -
ببلية ايعلم  الاقتصلرية مايتةلجية معملم  ايتفبيج الاستجاتيةي في تحسي  ةمر  ايخراة ايتعلياية 

 هيئتهل ايترجيسية؛ا  مةهة نظج عمينة ا  أعمضلء  ايتسييج بةلاعة ةية 

يبعر إراج  ( ≥0α...)يمةر أثج ذم رلاية إحصلئية عمنر استمى اياعنمية : عية الثانيةالفرضية الفر  -
ببلية ايعلم  الاقتصلرية مايتةلجية معملم  ايتسييج بةلاعة ايت ييج في تحسي  ةمر  ايخراة ايتعلياية 

 ا  مةهة نظج عمينة ا  أعمضلء هيئتهل ايترجيسية؛ ةية 
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يبعر ( ≥0α...)يمةر أثج ذم رلاية إحصلئية عمنر استمى اياعنمية  :الفرضية الفرعية الثالثة -
ببلية ايعلم  الاقتصلرية مايتةلجية معملم  ايتسييج بةلاعة في تحسي  ةمر  ايخراة ايتعلياية  الإبراع
 ا  مةهة نظج عمينة ا  أعمضلء هيئتهل ايترجيسية؛ ةية 

يبعر ( ≥0α...)أثج ذم رلاية إحصلئية عمنر استمى اياعنمية  يمةر: الفرضية الفرعية الرابعة -
ببلية ايعلم  الاقتصلرية مايتةلجية معملم  ايتسييج ايثقلفة ايتنظياية في تحسي  ةمر  ايخراة ايتعلياية 

 .ا  مةهة نظج عمينة ا  أعمضلء هيئتهل ايترجيسية بةلاعة ةية 

 :أهمية الدراسة  -3
حيث يعتبج ايهر  ايخلاق ذيك ايات يجات اح  ايبحث، أهاية هذه ايرجاسة ا  أهاية  تنبع     

 تحققلا الأفبلج ايقرياة ايتي بلتت ايارخ  ايذي ا  خلايه يت  تبني أفبلج مانطلقلت ةرير  مهر  
تعر ا  اياماضيع اياهاة ايتي يةب  ةمر  ايخرالت ايتعلياية بال أ  رجاسة، اياسطج  الأهراف

 .نبي  اينظجي مايايرانيلرجاستهل ا  اية

 :أهداف الدراسة -4

 :إيى تحقيق الأهراف ايتليية نسعى ا  خلا  هذه ايرجاسة     

   مايات يج ايتلبع ( ايهر  ايخلاق)تقري  إطلج نظجي يب  ا  ات يجات ايرجاسة، ايات يج اياستق
 ؛(ةمر  ايخراة ايتعلياية)

   ايخلاق في ايبلية اح  ايرجاسة؛ايبشف عم  استمى تطبيق أبعلر ايهر 

 ايبشف عم  استمى ةمر  ايخرالت ايتعلياية ايتي تقراهل ايبلية اح  ايرجاسة؛ 

   ايخلاق في تحسي  ةمر  ايخرالت ايتعلياية في ايبلية اح  احلمية ايتعجف عملى أثج ايهر
 ايرجاسة؛

 ايهر  ايخلاق  عة معماراء ايبليلت رمج مأهايةايةلا يخجمج بنتلئج متمصيلت تمضح ياريجا
يلأستلذ مايطليب يهل ا  أهاية  مر  ايخراة ايتعلياية اياقراة يالفي اينهمض باستمى ة

 .مالإراج  ماياةتاع بب 

 :أسباب اختيار موضوع الدراسة -0

 :ت  اختيلج هذا ايامضمع يعر  اعمتبلجات ياب  تلخيصهل في اينقلط ايتليية     
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  ؛(تسميق ايخرالت) ايطلبة تخصصتالشي ايامضمع اع طبيعة 

   ؛مالإطلاعاياماضيع ايحريثة مايجغبة في ايبحث برجاسة الاهتال 

  ؛أهرافهلابنهل ا  تحقيق أسلييب ةرير  تحلةة ايانظالت إيى 

 ايايم  يلبحث في اياماضيع ايتي تتعلق عمامال بةمر  ايخراة. 

 :حدود الدراسة -6
 :تتاث  حرمر هذه ايرجاسة في     
 اقتصجت هذه ايرجاسة عملى ايهر  ايخلاق بات يج استق  حيث ت  : الحدود الموضوعية

( تفبيج الاستجاتيةي، إراج  ايت ييج، الإبراع، ايثقلفة ايتنظيايةاي)ايتجبيز عملى الأبعلر ايتليية 
ايالامسية، الاعمتالرية، )أال ايات يج ايتلبع هم ةمر  ايخراة ايتعلياية باختلف أبعلره 

 ؛(فالاستةلبة، الأال ، ايتعلط
 بلية ايعلم  الاقتصلرية ايةلنب ايايراني يهذه ايرجاسة في ت  تطبيق : الحدود المكانية

 ؛بةلاعة ةية  مايتةلجية معملم  ايتسييج
 تاع ايرجاسة ت  الاعمتالر عملى نظجا يتعذج ايمصم  إيى ةايع افجرات اة: الحدود البشرية

 ؛ا رائالأستلذ( 28)ايعينة ايعشمائية ايبسيطة حيث بل  حة  ايعينة 
 8.82/8.88أنةزت ايرجاسة في ايسراسي ايثلني يلامس  ايةلاعي : الحدود الزمانية. 

 :منهج وأدوات الدراسة -7

انطلاقل ا  طبيعة امضمع ايرجاسة مالأهراف ايتي تسعى إيى تحقيقهل ت  الاعمتالر عملى ايانهج      
ميهت  بتمصيفهل مصفل رقيقل سماء بلستخرا   ايمصفي ايقلئ  عملى رجاسة ظلهج  اعينة بال هي في ايماقع،

الأسلمب ايبيفي أم ايباي، ايتعبيج ايبيفي يصف ايظلهج  ميمضح خصلئصهل مهذا ت  استخرااه في ايةلنب 
اينظجي يلرجاسة، أال ايباي فيصف ايظلهج  ا  خلا  أجقل  مةرام ، امضحل فيهل حة  ايظلهج  ماجتبلطهل 

هذا الأسلمب في ايةلنب ايايراني انطلاقل ا  ايبيلنلت ايتي ت  تةايعهل ا   بليظماهج الأخجى، مت  استخرا 
مايانهج ايمصفي لا يقتصج عملى ةاع ايبيلنلت ماياعلمالت عم  ظلهج  اعينة، ب  لابر . افجرات عمينة ايرجاسة

نتلةلت ا  تصنيف هذه ايبيلنلت متنظياهل متحليلهل، بهرف فه  ماقع ايظلهج  بال هم قصر ايمصم  إيى است
 .متعايالت يتحسي  ايماقع متطميجه
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ايبتب،  :بال تات الاستعلنة لإنةلز هذا ايعا  باةامعمة ا  اياصلرج ماياجاةع اياتاثلة أسلسل في
اياةلات ايعلاية، ايجسلئ  مالأطجمحلت ايةلاعية ذات ايصلة بامضمع ايرجاسة، مياعليةة ايبيلنلت ايتي ت  

 SPSS0 يلعلم  الاةتالعمية استخرانل ايبجنلاج الاحصلئي ا  افجرات عمينة ايرجاسة تةايعهل

 :هيكل الدراسة -8

ا  أة  اعليةة هذا ايامضمع قانل بتقسي  ايرجاسة إيى فصلي  أحرهال نظجي مالأخج تطبيقي، 
 .بللإضلفة إيى اقراة مخلتاة

مالأهراف، ، الأهاية (ايجئيسية مايفجعمية)في اقراة ايرجاسة ت  ايتطجق إيى الإشبليية مايفجضيلت 
 .هيب  منامذج ايرجاسة امأسبلب اختيلج ايامضمع، حرمر ايرجاسة، مايانهج مالأرمات اياستعالة، أخيج 

ايفص  الأم  يحتمي عملى الأربيلت اينظجية مايتطبيقية يلهر  ايخلاق مةمر  ايخراة ايتعلياية ميشا  
يخراة ايتعلياية ميحتمي عملى ثلاثة مةمر  ا يتعلق بللإطلج اينظجي يلهر  ايخلاقابحثي ، ايابحث الأم  

، أال اياطلب ايثلني فهم خلص مأبعلرهاطليب، اياطلب الأم  اتعلق بليهر  ايخلاق ا  خلا  ابجاز افهماه 
ايتعلياية ا  خلا  تحرير افلهياهل مأهايتهل مأبعلرهل، ميحتمي اياطلب ايثليث عملى ايعلاقة  بةمر  ايخراة

يلرجاسة ميحتمي عملى  ، أال ايابحث ايثلني يتنلم  الأربيلت ايتطبيقيةا  اينلحية اينظجية بي  ات يجات ايرجاسة
نلم  ايرجاسلت ايسلبقة بليهر  ايخلاق، أال اياطلب ايثلني يتطجق إيى تاطليب، اياطلب الأم  مي أجبعة

اسلت ايسلبقة بي  ايهر  ايرجاسلت ايسلبقة اياتعلقة بةمر  ايخراة ايتعلياية أال اياطلب ايثليث فتنلم  ايرج 
 .، ميض  اياطلب ايجابع ايتعقيب عملى ايرجاسلت ايسلبقةايخلاق مةمر  ايخراة ايتعلياية

ميعليج  ايتسييجببلية ايعلم  الاقتصلرية مايتةلجية معملم  أال ايفص  ايثلني فخصص يلرجاسة ايتطبيقية 
اياستخراة في ايرجاسة ايايرانية، أال  رمات ايرجاسةالأا  خلا  ابحثي ، الأم  يحتمي عملى إةجاءات م 

ايرجاسة بعجض أه  اينتلئج اياتمص  اييهل  ماختتانل.فيحتمي عملى نتلئج ايرجاسة متحليلهل ايابحث ايثلني
  .مايتمصيلت الاقتجاحلتبللإضلفة ايى ةالة ا  

 :نموذج الدراسة -9

ة مفجضيلت ايرجاسة في ايشب  ياب  تمضيح ايصلة بي  ايات يجات اياستقلة مايتلبعة ايماجر  في أسئل
 .ايذي يعبس نامذج ايرجاسة( 2.)جق  
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 نامذج ايرجاسة (:1.)الشكل رقم 

 

  

 

 

 

 

 

 .بللاعمتالر عملى ال ةلءت به الأربيلت ذات ايعلاقة بامضمع ايرجاسة طليبي ا  إعمرار اي :المصدر

، (ايهر  ايخلاق)ايات يج اياستق  : أ  ايرجاسة ايحليية تض  ات يجي  هال( 2.)يتضح ا  ايشب  جق   
، بال أ  ب  ات يج يتضا  اةامعمة ا  ايات يجات ايفجعمية، متقم  (ايتعلياية ايخراةةمر  )مايات يج ايتلبع 

( الأبعلر)فلسفة اينامذج ايامضح أعملاه عملى افتجاض مةمر أثج ابلشج بي  ايات يج اياستق  بات يجاته ايفجعمية 
 .اةتاعةعملى ايات يج ايتلبع معملى ات يجاته ايفجعمية انفجر  

 

 
 
 

 جودة الخدمة التعليمية
 ايالامسية
 الاعمتالرية
 الاستةلبة
 ايتعلطف
 الأال 

 

لمستقلالمتغير ا المتغير التابع  

 الهدم الخلاق
 ايتفبيج الاستجاتيةي

 ايت ييج
 الابراع

 ايثقلفة ايتنظياية
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 الأولالفصل 

 الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة
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 :تمهيد

تسعى المنظمات الراغبة في البقاء والاستمرار بكل السبل لمواكبة التغيرات في البيئة المحيطة بها،      
فإن ذلك يدفعها  بهدف تقديم أفضل منتجات وخدمات، ولكونها مرتبطة بهذه البيئة الدينامكية سريعة التغيير،

لتكثيف جهودها في تبني برنامج للتغيير باعتباره أصبح أمرا حتميا تفرضه هذه التطورات، ويعتبر مدخل 
الهدم الخلاق بحسب تقديرات الباحثين مدخلا قادرا على تحسين جودة الخدمة التعليمية والارتقاء بها وتعزيزها 

 .من خلال فهم المنظمة لأبعاده وفلسفته

ف يتضمن هذا الفصل مبحثين، الأول يتطرق إلى الإطار النظري لمتغيرات الدراسة ويشمل مفاهيم سو      
أساسية حول الهدم الخلاق، مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة التعليمية، العلاقة بين متغيرات الدراسة من 

مل الدراسات السابقة المتعلقة الناحية النظرية، أما المبحث الثاني فيتناول الأدبيات التطبيقية للدراسة ويش
بالهدم الخلاق، الدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمة التعليمية، دراسات سابقة ربطة بين الهدم الخلاق 

 .وجودة الخدمة التعليمية، التعقيب على الدراسات السابقة
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 الإطار النظري لمتغيرات الدراسة: المبحث الأول

النظري لهذه الدراسة في ثلاثة مطالب حيث يتناول الجزء الأول مفاهيم أساسية حول الهدم يأتي الإطار      
الخلاق أما الثاني فيتطرق إلى مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة التعليمية، وفي الجزء الثالث نتطرق إلى 

   .النظرية الناحية من الدراسة متغيرات بين العلاقة
 حول الهدم الخلاق مفاهيم أساسية: المطلب الأول

بعصر  تمن المعروف أن العصر الحالي هو عصر النهضة الشاملة بمجالاته كافة، مرحلة سمي     
المعلومات ثم أطلق عليه عصر ما بعد الصناعة، وبعد ذلك عصر المعرفة، وأخر المطاف عصر العولمة، 

منها أم الخاصة، والذي يشهد  وانطلاقا من المحيط الذي تعيش فيه المنظمات الحديثة سواء الحكومية
تطورات وتغيرات عميقة واسعة النطاق، لاسيما المعرفية والتقنية والإدارية والمعلوماتية، فقد أصبح التغيير 
مطلبا ضروريا في جميع المجالات لدى فنحن بحاجة دائما الى تغييرات لمواكبة مقتضيات هذا العصر حتى 

عصر ومواكبة هذا التغيير والتحديات التي تواجهها، حيث يعتبر مدخل يتسنى لنا التكيف مع متطلبات هذا ال
الخلاق مدخلا حديثا في علم الإدارة لتحقيق الرقي والتقدم من الأساليب التقليدية للأساليب  مإدارة الهد

 .   المستحدثة لتميز المنظمة وتعزيز قدراتها في إطار التحول التنظيمي

 الخلاقمفهوم الهدم : الفرع الأول

سنسلط الضوء في هذا الفرع على مفهوم الهدم الخلاق من خلال التطرق إلى مجموعة من التعاريف      
 . الخاصة بهذا المدخل وكذا أهميته وخصائصه ومبادئه

 تعريف الهدم الخلاق: أولا

يعتبر أول من  يالذ Joseph Schumpeterهوم الهدم الخلاق ارتباطا وثيقا بالعالم الاقتصادي رتبط مفا     
لوصف حالة  2491سنة ( الرأسمالية والاشتراكية والدمقراطية)استخدم مفهوم الهدم الخلاق من خلال كتابه 

 .(21، صفحة 1122كبسة، )  التدافع في عملية التحول داخل المنظمة

عملية الهدم الخلاق بمثابة تثوير مستمر من الدخل و تدمير مستمر للبنية القديمة  Schumpeterاعتبر      
عادة هيكلة المنظمة نظرا )يقابلها خلق مستمر لبنية جديدة  تكنولوجيا جديدة ومصادر امدادات جديدة وا 

ض لتمكين المنظمات من الاستمرار في الوقوف على أقدامها وعلى أر ( لاتساع نطاق وحدات الأعمال
 .متحركة
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الهدم الخلاق على أنه تنفيذ مجموعة من العناصر والمنتجات التي تتحدى أنماط التنظيم  الدورييعرف      
والإنتاج القديمة فهو عملية تنافسية تبحث من خلالها المنظمة عن ابتكار ميزة تستطيع من خلالها التفوق 

، الملاحظ من خلال هذا التعريف أن الهدف من تبني مدخل (76، صفحة 1112الدوري، ) الآخرينعلى 
   .الهدم الخلاق هو خلق ميزة تنافسية متفردة للمنظمة

قيمة للعملاء وذلك من  أن الهدم الخلاق يركز في الأساس على إضافة وهناك من الباحثين من أشار إلى    
ستراتيجية كالقدرات الاغير الملموسة  هتمام بالأصولوأيضا الاستعانة بوسائل تكنولوجية جديدة خلال الا

أن الهدم  إلى الصرايرةو  الطراونة في هذا الإطار يشير كل من .، ثقافة الريادة، السمعة الجيدة للمنظمةللإدارة
حلال الهياكالخلاق عملية  ل قيام المنظمة بتطويرات جديدة في العمل، والتخلص من طرق العمل القديمة، وا 

من خلال  والتخلص تتمكما أن عملية إعادة التطوير . التنظيمية الجديدة والمتطورة محل الهياكل التقليدية
، صفحة 1122الرميدي، ) وخلاقة تعتمد على المنطق العلمي والكمي للتطويرالهدم ولكن بطريقة إبداعية 

1). 

هو الاستجابة للظروف البيئية الداخلية والخارجية التنافسية للمنظمة  الخلاق الهدمفإن من جهة أخرى      
التنظيمية القديمة  التي من شأنها اكتسابها القدرة على البقاء والاستمرارية من خلال استبعاد أنماط والمبادئ
إدارتها لقوى السوق  بنظم أخرى جديدة ابداعية ومبتكرة يتم توظيف الموارد المتاحة والمختلفة فيها من خلال

وتحريرها من إدارة البيروقراطية التي تحتكر وتقيد حركة السلع والأفراد لا بل والمنظمات، كما أن العوامل 
المؤثرة على الهدم الخلاق تأتي استجابة للظروف البيئية التنافسية المحيطة بالمنظمة التي من شأنها اكساب 

   (4، صفحة 1121الطراونة و الصرايرة، ) .المنظمة البقاء والاستمرار

الخلاق هو عملية تعديل وتحسين مستمر لكافة الأنشطة والعمليات وأساليب ونظم العمل المتبعة  الهدم     
طارق ).  داخل المنظمة وذلك لتحقيق رضا العاملين والعملاء والوصول لأعلى مستوى من الربحية والتنافسية

 (726، صفحة 1111رضوان و إيمان فيصل السيد، 

مما سبق يمكن تعريف الهدم الخلاق على أنه العملية التي يتم من خلالها التخلص من الأفكار      
والمبادئ الإدارية والتكنولوجية والتنظيمية والعملياتية القديمة، وتبني أفكار إبداعية خلاقة ومبادئ جديدة في 

البيئية تبحث من خلالها المنظمة عن إطار التحول التنظيمي، حيث أن هذا المدخل له ارتباط بالمتغيرات 
 . ابتكار ميزة تنافسية تكون نتائجها على المدى الطويل
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 خصائص الهدم الخلاق: ثانيا

 :من خلال التعاريف السابقة للهدم الخلاق يمكن تلخيص خصائص الهدم الخلاق في النقاط التالية     
 (21، صفحة 1127الحميد سليمية، محمد عبد )

 ثورة من داخل المنظمة يتم من خلالها استبعاد البنية القديمة واحلالها ببنية جديدة؛ -

 ؛(اندفاع حذر)عملية مستمرة ولكن يمكن أن تمر في مرحلة هدوء ولكنه هدوء متواتر  -

 ة؛قادر على بناء هيكل قوي للمنظمة يمتاز بالمرونة والقدرة على المنافس -

باستخدام مدخل الهدم الخلاق فإن المنظمة تبادر نحو التغيير بقصد إيجاد بيئة أعمال شبه مستقرة  -
 ولا تنتظر وقوع الأحداث؛

اتباع مدخل الهدم الخلاق يشجع الابتكار والابداع في المنتجات والخدمات ويقود المنظمات الراغبة  -
 في البقاء نحو الأفضل؛

أبعاد الهدم الخلاق من تشخيص وضع المنظمة وتحديد نقاط القوة وتعزيزها ومعالجة نقاط  تمكن -
 .الضعف للانطلاق بالمنظمة من جديد

 مبادئ وأهمية الهدم الخلاق: ثالثا

همال ونسف       يعنى الهدم الخلاق كمدخل إداري حديث بتبني واعتماد الأفكار والمبادئ الثورية الجديدة، وا 
بذلك يتم تجسيد . ة بالية وذلك باستبدال أساليب وأسس تنظيمية وتكنولوجية قائمة بأخرى أفضلأخرى قديم

تغير مخطط ومنظم يقوم على قرارات لإحداث تحسينات مرحلية منظمة وقرارات واعية ومدركة تصدر ضمن 
–أقل كفاءة يتعين  فمثلا عندما تصبح تكنولوجيا مستخدمة. برامج زمنية دقيقة مبكرة نحو الغايات المنشودة

التفكير في بذيل لها فورا دون تأجيل وذلك بما يضمن للمنظمات الكوادر المهيأة على  -أثناء استخدامها
مستوى التكنولوجيا المعاصرة ومدخلاتها ضمن الأساليب العلمية والمعرفية التي يستخدمها المدير ليحقق 

 .عالالأهداف التنظيمية لتتمكن من المنافسة والأداء الف

عادة توزيع العاملين       على مستويات  -وفقا لما يتطلب الأمر–تتضمن عملية الهدم الخلاق تقليل وا 
ومواقع تنظيمية متعددة كموارد حياتية تشمل على الطاقات المستوردة من البيئة على هيئة إنسان بعقله 

مة حاليا، وما يصاحبها من ظروف وجوانب وقدراته وتوافرها بالكم والنوع وهو ما تتطلبه ديناميكية بيئة المنظ
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ويجب ألا تطغى أهداف . اللاتأكيدية بالإضافة لسعي الادارة المستمر للتحديث والأخذ بتكنولوجيا المعلومات
 .المنظمات الربحية وغيرها على أهداف العاملين لما لذلك من أثار سلبية مدمرة

كما أن مدخل الهدم الخلاق يمكن منظمات الأعمال بأن تكون فاعلة في البيئة التي تعمل بها وليست      
كرد فعل عما يحدث في البيئة، ويمنح كذلك المنظمة المرونة في التكيف والتوافق والتفوق أحيانا مع البيئة، 

منح المنظمة القدرة على تجديد نفسها ويمكن هذا المدخل منظمات الأعمال من التفوق على منافسها لكونه ي
ن الهدم الخلاق هو إطار  باستمرار مما يفوت الفرصة على المنافسين الأخرين بعدم القدرة على التقليد، وا 
لتطوير الأعمال يركز على المستقبل وتطوير رؤيا مستقبلية، ويمكن استخدامه كمدخل لتكوين القدرات 

رنة لمنظمات الأعمال من خلال اعتماد الهدم الخلاق حيث أنه يساعد الجوهرية، ويمكن تكوين الهياكل الم
المنظمة لتكوين هيكل مرن يستجيب للبيئة، وينعكس تطبيق مدخل الهدم الخلاق على تطوير الوعي 
الاستراتيجي في منظمات الأعمال، ويسهم مدخل الهدم الخلاق في تطوير المعرفة التنظيمية لمنظمات 

 (19، صفحة 1121الطراونة و الصرايرة، ) .الأعمال

 أبعاد الهدم الخلاق: الفرع الثاني

التفكير الاستراتيجي، إدارة : نتطرق في هذا العنصر إلى الأبعاد المختلفة للهدم الخلاق والمتمثلة في     
 .التغير، الإبداع، الثقافة التنظيمية

 الاستراتيجي التفكير: أولا

استباق أحداث ومشاكل المستقبل، خلق : يعرف التفكير الاستراتيجي بأنه التفكير الذي يسمح بـ     
سيناريوهات بديلة يمكن المؤسسة من فهم خياراتها، تقرير أهداف المؤسسة، وتحديد اتجاه تحقيق تلك 

 (21، صفحة 1122ترغيني، ) .الأهداف على أساس المنفعة

كما يعرف التفكير الإستراتيجي بأنه ممارسة سلوكية إبداعية وسمة مميزة للقادة المبدعين القائمة على     
وضوح الرؤية ومرونة التفكير، فالقادة المبدعين لهم القدرة على تغيير طرائق تفكيرهم ورؤاهم وفقا للحالة التي 

والتحليل والثبات والتوجه نحو هم تتصف بالانفتاح وحب الاطلاع والانتقاد يجب أن تدار بها، وتصرفات
 .  (21، صفحة 1111طايل عيد أبو جنيب، )هداف وبناء الاستراتجية وبالتالي الاقلاع الأ

، صفحة 1111طارق رضوان و إيمان فيصل السيد، ): همهاالتفكير الاستراتيجي بعدة سمات أ ويتصف    
722)  
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ولى في توفر القدرة على تحديد الغايات والأهداف من خلال إثارة وشحذ الهمم لوضع مثل السمة الأتت     
غايات بعيدة المدى تنبثق منها أهداف قصيرة المدى، ويختص بذلك المفكر الاستراتيجي الذي يمكنه استنتاج 

 .  هذه الغايات بعد صياغة وتحليل رؤية ورسالة الشركة

البصيرة النافذة والفراسة في تقييم الأمور وتزداد أهمية البصيرة والرؤية  أما السمة الثانية فتتمثل في     
النافذة للمدير بزيادة المدى الاستراتيجي والذي يعبر عن الفرق بين الموقف الحالي والموقف المرغوب أو 

ئة الخارجية المستهدف مستقبلا، إن تحديد ما الذي نريد تحقيقه لا يمكن أن يتم بمعزل عن دراسة وتحليل البي
بما توفره من فرص أو ما ينتج عنها من تهديدات، و تشمل البصيرة النافذة للمدير أيضا قدرته على إدارة 
المشروعات بشكل فعال من خلال إسناد أدوار مختلفة لكل فرد داخل فريق العمل بما يتناسب مع قدرات كل 

 . فرد والتشجيع على الابتكار وتقديم أفكار جديدة

تمثل السمة الثالثة للتفكير الاستراتيجي في مهارات تحليل البيانات والمعلومات وتفسيرها، حيث يحتاج وت     
المفكر الاستراتيجي للعديد من البيانات عن المعاملات اليوم وما تم بالأمس، ولكنه في حاجة إلى تلك 

بالعديد من الجهات ويتجسس أحينا  المتعلقة بالغد بصورة أكثر إلحاحا ولذا نجده يتوقع بعضها ويتنبأ ويتصل
 .ليحصل على تلك البيانات المستقبلية أو تلك التي أعدتها الشركات المنافسة للتعامل في سوق الغد

داع والابتكار من بوالذي يعتمد الإوتشير السمة الرابعة من التفكير الاستراتيجي إلى تفكير تباعدي      
ات فوق العادية تلف عن ما هو متاح حاليا، وهو ما يتطلب قدر فكار ومعارف جديدة تخخلال البحث عن أ

دراك معاني الأ  .شياء والمفاهيم وعلاقاتهاللتخيل والتصور وا 

دراك والاستبصار والحدس لتكوين ورسم فكير البنائي والذي يعتمد على الإأما السمة الخامسة وهي الت     
ساسية ملازمة للتفكير البنائي وهي التعاون، ثة شروط أه، وقد أوضح ألكسندر ثلاملامح المستقبل قبل حدوث

 . توافر تقنيات حديثة، الاستعانة بالخبرات الفنية وفقا لمتطلبات وطبيعة العمل

وتتمثل السمة السادسة للتفكير الاستراتيجي في أنه تفكير شمولي ومنظم، بمعنى توافر القدرة النظرية      
هياكل والعلاقات المرتبطة داخل التنظيم لحل أي مشكلات معقدة تواجه والعملية على مراقبة الوظائف وال

 .المنظمات في ظل التحديات الخارجية

أما السمة السابعة فهي أنه تفكير تنافسي حيث يكون التفوق لأصحاب العقول وذوي البصيرة ممن      
ي تدفع الاستراتجيين لمواصلة يسبقون الأخرين في اكتشاف وتطبيق المعارف الجديدة والأخذ بالمخاطر الت
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بداعية وغير إالمشكلات عن طريق الوصول لحلول  التفكير فيما هو جديد، والتفكير التنافسي يستخدم في حل
 . تقليدية

وأخيرا يتسم التفكير الاستراتيجي بأنه تفكير تطويري أكثر منه إصلاحي حيث لا يعتمد على مجرد      
نما يتعدى ذ  .لك لكونه تفكير استباقي متعدد الرؤى من أجل التطويرإصلاح لوضع حالي وا 

 إدارة التغيير:ثانيا

على أنها فلسفة لإدارة المنظمة تتضمن تدخل المخطط في أحد أو بعض جوانب  إدارة التغيير تعرف    
المنظمة لتغييرها بهدف زيادة فعاليتها وتحقيق التوافق المرغوب مع مبررات هذا التغيير، وتأتي إدارة التغيير 

بقصد بلوغ لتعبر عن كيفية استخدام أفضل الطرق اقتصاديا وفعالية لإحداث التغيير وعلى مراحل حدوثه، 
، صفحة 1114الزغبي، )الأهداف التنظيمية المحددة للإطلاع بالمسؤوليات التي تمليها أبعاد التغير الفعال 

66). 

داري الذي يعنى برصد مؤشرات التغيير في بيئة منظمة الأعمال كما عرفت أيضا على أنها النهج الإ    
لم تلك الإدارة المؤشرات التي لها علاقة بنشاط المنظمة ضمن أولويات إدارتها بهدف تكيف وتأقوفرز تلك 

، صفحة 1114خليل عبيد، ) دارية مع المتغيرات لتحسين أدائها وسلوكهاف العملية الإئفي ممارستها لوظا
21). 

دارة التغيير هي انتقال المنظمة  ويأتي التغيير على مستوى الفرد      والهياكل والإجراءات والمناخ السائد، وا 
من حالة إلى حالة أخرى أفضل على المدى الطويل من خلال تطوير الإجراءات والممارسات ووضع أهداف 
تحويلية جديدة تساعد على التحسين المستمر مع تنفيذ خطط عمل محددة وواضحة من قبل فريق متكامل من 

ملين داخل المنظمة، و تصيب الإجراءات الروتينية المنظمات بحالة من التقادم والجمود ولذلك يجب العا
استبدال الروتين الحالي بالمنظمات بالتغيير المستمر الفعال وجعل التغيير في حد ذاته هو روتين مستمر 

م يتزايد إلى أن ينتشر على لتتماشى المنظمة مع أي تغيرات خارجية، حيث يكون في البداية بشكل تدريجي ث
متطلبات إدارة التغيير في التعرف على القضايا الاستراتجية  مستوى المنظمة ككل، في هذا السياق حصرت

الهامة التي تستلزم وجود تغييرات ودراستها جيدا والوعي التام بكيفية تنفيد عملية التغيير وتهيئة العاملين 
طارق رضوان و إيمان ) بالمنظمة للتغيير وتعديل أهداف المنظمة بما يتلائم مع المطلوب من عملية التغيير

 (724، صفحة 1111فيصل السيد، 
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من أهم متطلبات نجاح التغيير ضرورة توفير حوافز لكافة القائمين على عملية التغيير وبالأخص عند      
نجاح عملية التغيير وتحقيق الأهداف المنشودة وذلك لتشجيع كافة الافراد على إتمام عملية التغيير 

ملية السهلة فهو يشمل تغيير وتشجيعهم على المساهمة في أي عمليات مستقبلية، كما أن التغيير ليس بالع
في الاستراتيجية الموضوعة من قبل المنظمة ولذلك ينبغي التواصل المستمر مع كافة الأطراف المعنية 
للمحافظة على التغيير وعلى الوضع الذي تم الوصول إليه وعدم الرجوع للوضع السابق للمنظمة، فالتحسين 

طارق رضوان و إيمان فيصل السيد، ) .أرجاء المنظمة المستمر فلسفة ينبغي نشرها وتطبيقها في كافة
 .(741، صفحة 1111

وجود مقاومة لعملية التغيير أمر طبيعي ووارد من بعض الأطراف داخل المنظمة ولذلك  من جهة أخرى     
خمادها بكافة الوسائل من قبل الإدارة العليا حتى ينبغي التعامل مع تلك المقاومة التي تهدد إدارة  التغيير وا 

 :يمكن للمنظمة تحقيق الأهداف والنجاحات المنشودة من إدارة التغيير، ومقاومة التغيير ترجع لأسباب التالية

 تفضيل المصلحة الذاتية؛ 
 سوء الفهم وعدم الثقة بين الأطراف داخل المنظمة؛ 
 لتغييرانخفاض روح المبادرة من أجل ا. 

ولتتمكن المنظمات من التكيف مع المتطلبات المتغيرة للسوق والوضع الاقتصادي العالمي فإنها تعتمد على 
 :المراحل المختلف لإدارة التغيير والمتمثلة في

 الشعور بالحاجة الملحة للتغيير؛ 
 البدء في التوجيه نحو التغيير وتطوير رؤية واستراتيجية جديدة للتغيير؛ 
 (741، صفحة 1111طارق رضوان و إيمان فيصل السيد، ) .لتغييرمتابعة ا. 
 : الإبداع: ثالثا

حد شيء جديد أو صياغة عناصر موجودة بصورة جديدة في أ يعرف الإبداع على أنه إنتاج     
داة جديدة أد كحل لمشكلة ما أو القدرة على إيجاد شيء جدي وهو، دابوالآالمجالات كالعلوم والفنون 
 (01، صفحة 1122خراز، ) .أو أثر فني أو أسلوب جديد
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كما يعرف أيضا على أنه مزيج من القدرات والاستعدادات والخصائص الشخصية التي إذا      
بالعمليات العقلية لتؤدي إلى نتائج أصلية ومفيدة للفرد أو الشركة وجدت بيئة مناسبة يمكن أن ترقى 

 (6، صفحة 1126مكناسي، ) .أو المجتمع أو العامل

بأنه القدرة على تقديم إجابات فريدة لمشكلات مطروحة  (12، صفحة 1122الهاجري، )كما عرفه      
واستغلال الفرص المتاحة، وأن الإبداع هو القدرة على إيجاد أشياء جديدة قد تكون أفكارا، أو حلولا أو 

 .منتجات، أو خدمات أو طرق وأساليب عمل مفيدة

ديدة في مجال الإدارة وتطوير من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن الابداع متعلق بأفكار ج     
 .المنتجات وقيادة فرق العمل وتحسين الخدمات للعملاء وكل وظائف الإدارة المعروفة

 (14، صفحة 1122الهاجري، ) :ويتميز الإبداع بمجموعة من الخصائص تتمثل في 

 على الأفراد وهو ليس عملية فردية بالضرورة؛ بداع ليس حكراالإبداع ظاهرة فردية وجماعية فالإ 
 بداع على التفكير المتعمق الشمولي الذي يبحث المشكلة من جميع جوانبها ويواجه عدة يعتمد الإ

 حلول متكافئة لها؛
 بداع علم نظري تجريبي قابل للتبديل والتغيير باختلاف الزمان والمكان فبعض ماهو صواب اليوم الإ

 صحيح؛ قد يلغى غدا والعكس
 لى إمكانات ص وتحويلها إاستغلال هذه الفر  يبداع يبدأ دائما بالتحليل للفرص وبالتفكير فالإ

 .إبداعية

 الثقافة التنظيمية: رابعا

فق أغلب الباحثين والمختصين على تعريف الثقافة التنظيمية بأنها مجموع المسلمات الأساسية تعموما ي     
اكتشفتها عند حل مشاكل المنظمة الخاصة للتكيف مع المحيط الخارجي والتكامل  التي وضعتها الجماعة،
نها الطريق الصحيحة اء الجدد على أساس أللأعض( تعلم)ومنه يمكن أن تلقن  فاعليتهاالداخلي، والتي أثبتت 

 (26، صفحة 1124بلكبير، ) .للإدراك و التفكير والإحساس عند مواجهة المشاكل سابقة الذكر

بأنها تعبير عن القيم التي يؤمن بها الأفراد في منظمة ما، وهذه القيم تؤثر  تعرف الثقافة التنظيمية     
، 1124خالدية، سامي، و حميد، ) .بدورها في الجوانب الإنسانية الملموسة في المنظمة وفي سلوك الأفراد

  (227صفحة 
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كما تعرف أيضا بأنها القيم والمعتقدات التي يلتزم بها جميع أعضاء المنظمة، لتكون بمثابة معايير      
وقد تختلف قيم الثقافية للتنظيم عن  تحدد ما هو مرغوب أو غير مرغوب من سلوك وما هو خطأ أو صحيح،

قيم بعض الأفراد أو المنظمات الأخرى وبذلك تعتبر ميزة تميز المنظمة عن غيرها من المنظمات والثقافة 
ة ، صفح1126ياحي، ) .جراءات والتعليمات وليست بديلة لهابر مكملة للرسمية المتمثلة في الإالتنظيمية تعت

142) . 

أن الثقافة التنظيمية ماهي إلا حشد مجموعة المعتقدات،  (Wheelen & Hunger, 2008)يرى      
التوقعات، القيم المطلوب تعلمها ومشاركة أعضاء المنظمة، والعمل على تحويل تلك التي يتم توليدها من 

فالثقافة هنا تعتبر محددا وموجها لعملية الإدارة الاستراتيجية على مستوى المنظمة، . أحد العاملين للأخرين
ا ووحداتها في جميع المستويات الإدارية، وهو أمر يحث إدارة المنظمة للبحث عن التفوق لأدائها وأعماله

والتفكير المستمر لتحسين مستوياتها المتحقق و المتوقعة، فالثقافة هنا تجمع بين منظوري تاريخ المنظمة 
 .(10، صفحة 1111الخفاجي، ) ومستقبلها، فهي تمثل روح إدارة المستقبل وتحدياته الداخلية والخارجية

كلما كانت ثقافة المنظمة قوية كلما زاد إيمان الأفراد وانتمائهم التنظيمي مما يخلق التحفيز وينمي      
الدافعية للأداء بمعنى أن التفاف الأفراد حول ثقافة المنظمة يجعلهم أكثر ولاء لها ما يدفعهم إلى تحقيق 

 . الأداء المتميز

 دمة التعليميةجودة الخمفاهيم أساسية حول : الثانيالمطلب 

أصبح التغير سمت العصر الحديث، وصار يطال كل مكونات المجتمعات البشرية، وتعتبر المنظمات      
نساني، وقدرة المنظمات على النجاح تتحدد بقدرتها على التعامل مع تلك حد المكونات الرئيسية للمجتمع الإأ

عدة تحديات في ظل نظام العولمة والتغيرات  المتغيرات بإيجابية وفعالية، وتواجه المؤسسات التعليمية
التكنولوجية الحادثة في العالم تجبرها على تحسين جودة خدماتها، ومؤسسات التعليم العالي باعتبارها قائدة 

بعاد مختلفة سياسية واقتصادية واجتماعية يطالها التغير مثل غيرها من معرفة ومنتج لها، وذات ألل
سين جودة خدماتها بصورة واضحة ومفهومة لجميع الطلبة وهيئات والتدريس وهي مطالبة بتح .المنظمات
 . والموظفين
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 مفهوم الجودة : الفرع الأولا     

التى يقصد بها طبيعة الشخص أو الشيء ودرجة  Qualitasيرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية      
قد تغير مفهومها بعد أما حديثا ف (12، صفحة 1116بومدين، )تقان يته، وكانت تعني قديما الدقة والإصلاح

نتاج الكبير، والثورة الصناعية والشركات الكبرى، وازدياد حدة المنافسة، حيث دارة، وظهور الإتطور علم الإ
 .(16، صفحة 1112رقاد، )أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جديدة ومتشعبة 

ولا يوجد تعريف واحد وشامل لمصطلح الجودة، بسبب اختلاف وجهات نظر الباحثين والمختصين في      
المطابقة مع "فيرى بأنها  Grosbyأما  ،"ملائمة المنتج للاستعمال"يعرفها بأنها  Juranفنجد . هذا المجال
عبد ) "التوجه لإشباع حاجات المستهلك في الحاضر والمستقبل"بأنها  Demingفي حين يعتبرها ، "المتطلبات

 .(292، صفحة 1111الرحمان و قاشي، 

من خلال التعارف السابقة يمكن القول أن الجودة هي مجموعة من الصفات والخصائص التي تميز      
المنتج والتي تتعدى توقعات الزبائن واحتياجاتهم كما يمكن القول أن الجودة تمتاز بجملة الخصائص التي 

 (04، صفحة 1112جليل صويص، و جليل صويص، محمد عبد العالي، )  :يمكن ذكرها فيما يلي

 حيث أن الجودة تعني التفوق؛ :فائقة 
 ويعني ذلك بقدرة المنتج أو الخدمة على إرضاء توقعات الزبائن؛ :قائمة على المستخدم 
 وتعني الجودة مطابقة لمواصفات تصميم المنتج أو الخدمة؛ :قائمة على التصنيع  
 فالمنتج الأكثر جودة يلبي حاجة الزبون بالسعر الملائم :قائمة على القيمة. 
، صفحة 1117المحياوي، ) :وللجودة أهمية بالغة في المؤسسات حيث تتجلى أهمتها من خلال ما يلي     
01) 

  ؛ربح المنظمةخفض التكاليف وزيادة 
 جودة المنتج الذي تقدمه تحسين سمعة المؤسسة حيث أن سمعة المؤسسة ترتبط ارتباطا وثيقا ب

 ؛لعملائها
 في منتجات أو خدمات المنظمة؛ الثقة حماية الزبون من الغش التجاري وتعزيز   
 بينها لتحسن قدرتها التنافسية ختيارسية فهناك أبعاد يمكن للمؤسسة الاتحسين القدرة التناف . 
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  مفهوم الخدمة : الفرع الثاني

تعريف بالرغم من تداول مصطلح الخدمة منذ فترة ليست بالقصيرة مقارنة بمفاهيم أخرى، إلا أنه لا يوجد      
أي "يعرفها بأنها   Kotler فنجدخدمة على عدة جوانب، واضح ودقيق لها، حيث ركزت التعاريف المقدمة لل

فعل أو أداء يقدمه طرف إلى طرف آخر على أن يكون بالضرورة غير ملموس ولا ينتج عنه أي ملكية 
أي نشاط أو  "فيعرف  الخدمة بأنها   Grönroosأما  (Botten & McManus, 1999, p. 31)". لشيء

سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة، ولكن ليس ضروريا أن تحدث عن طريق تفاعل بين 
". المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادية أو السلع أو الأنشطة التي يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل

(Kayastha, 2011, p. 315)  
يهدف أساسا إلى تحقيق إشباع في ضوء ما سبق يمكن تعريف الخدمة بأنها أي نشاط أو عمل 

مادي، وقد  امتلاك، يكون أساسا غير ملموس ويخضع لعملية التبادل، ولا ينتج عن هذا النشاط أي العميل
 .يكون تقديم الخدمة مرتبطا أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس

ا هفي أغلبها غير ملموسة بل مدركة من خلال المنفعة التي تقدم إن الخدمةفي الأخير يمكن القول 
نما يمكن الاستفادة من عرضها،  للمستفيد، وقد ترتبط أو لا ترتبط بمنتج مادي ملموس ولا يمكن تملكها وا 

 .ه خدمات تكميليةجوهر تدعم وتتألف منوتدرك بالحواس من خلال المنفعة التي تقدمها للمستفيد، 

 مفهوم جودة الخدمة: الفرع الثالث

إن المتتبع لتطور مفهوم الجودة يلاحظ أن مفهومها تحول من التركيز الكبير على السلع وبشكل أقل 
على الخدمات، إلى التركيز بشكل أساسي على الخدمات والنظر للسلع المستلمة على أنها مكونات لتلك 

في هذا الإطار تعرف جودة الخدمة بأنها  (Akdere, Top, & Tekingündüz, 2018, p. 1) .الخدمات فقط
 .Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1988, p)مدى قدرة المنظمة على تلبية وتجاوز توقعات العملاء،

 . آخر أن جودة الخدمة هي الفرق بين توقعات العملاء وتصوراتهم حول الخدمة المستلمة بمعنى (15

أن جودة الخدمة تعبر عن قدرة المنظمة على  Kotler & Armstrongعلى صعيد آجر يرى 
ذلك إلا من لها  ولن يتأتى  (Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 2019, p. 38)التمسك بعملائها، 

 .خلال جودة خدماتها والتي تلبي تطلعات ورغبات الزبائن

يرة بمثابة معيار خالتعاريف المقدمة لجودة الخدمة تعتبر هذه الأ إن أغلبفي ضوء ما سبق يمكن القول      
إدراك = جودة الخدمة : لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن، من خلال المعادلة التالية
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في ظل هذه المعادلة . (01، صفحة 1122عبد الله، ) العميل لمستوى الأداء توقعات-الفعليالعميل للأداء 
 :يمكن تصور ثلاث مستويات للخدمة وهي

 وهي تلك التي تتحقق عندما يتساوى إدراك العميل لأداء الخدمة مع توقعاته  :الخدمة العادية
 المسبقة عنها؛

 وهي تلك التي تتحقق عندما ينخفض الأداء الفعلي عن مستويات التوقعات  :الخدمة الرديئة
 بالنسبة لها؛

 وهي تلك التي تتحقق عندما يفوق الأداء الفعلي للخدمة توقعات العملاء  :الخدمة المتميزة
 .بالنسبة لها

 مفهوم جودة الخدمة التعليمية: الفرع الرابع

يقصد بجودة الخدمة التعليمية تطبيق مفاهيم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة في المجال التعليمي، مما      
والقائمين على تقديم الخدمات التعليمية بما فيهم الأساتذة في  نليسؤو ير قاعدة معرفية لكافة الميسهم في توف

الاسترشاد بهذه تساعدهم على تطبيق هذه المفاهيم و المؤسسات التعليمية، وعلى مستوى جميع مراحل التعليم 
احتياجات المبادئ بما يحقق أداء مهني أكثر كفاءة وفعالية في تحقيق أهداف العملية التعليمية لإشباع 

 .بالمستوى التعليمي المقدم لديهم رتقاءب والاالطلا

 ,Dahlgaard) وقد تناول العديد من الباحثين مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المجال التعليمي حيث يرى     

2010, p. 6)  أنها إستراتيجية إدارية مستمرة ومتكاملة تشمل القيادة والعاملين والعملاء وكافة التقنيات المتاحة
داخل المدارس تعتمد على مجموعة معينة من المبادئ والممارسات من أجل تحقيق أعلى مستوى من الجودة 

طلاب بحيث يصبح مطلوبا بعد من كافة جوانب النمو العقلية والنفسية والاجتماعية والخلقية والجسمية لل
 .تخرجه في سوق العمل

يمكن أن ينظر إليه من زوايا عدة من بينها "أن مفهوم الجودة في التعليم " Marvy & Queen"رى ي     
زاوية الجودة باعتبارها مرادف للكمال والجودة باعتبارها شيئا مميزا، والجودة كمرادف لامتياز والجودة كملائمة 

 .(21، صفحة 1116سهيلة، ) ة متضمنة للكفاءة والفعاليةللهدف والجود

جملة الجهود المبذولة من قبل العاملين في مجال التعليم لرفع "بأنها  جودة الخدمة التعليمية كما تعرف     
وتحسين وحدة المنتج التعليمي وبما يتناسب مع رغبات المستفيد ومع قدرات وسمات وخصائص وحدة المنتج 

  .(229، صفحة 1116سوسن و زيادات، )التعليمي 
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تلبية توقعات الطلبة وتحقيق رغباتهم في "هي الخدمة التعليمية أن رزق الله جودة من جهة أخرى؛ يرى 
ضوء معايير علمية وتظهر هذه الجودة من خلال تقديم خدمة تعليمية متميزة مثلما يقدمه عضو هيئة 

 .(922صفحة ، 1116حسن و سلامة عبد العظيم، )" التدريس فيما يكتسبه الطلبة

جودة الخدمة في التعليم العالي  Zeithaml et alيعرف على صعيد آخر وفي قطاع التعليم العالي 
هو ما ذهب ، (Onditi & Wechuli, 2017, p. 328) "مع متطلبات الطلبةمطابقة الخدمات المقدمة "بأنها 
من خدمات وبين ما حصل الفرق بين ما يتوقع الطالب أن يحصل عليه "الذي عرفها بأنها  Munshiإليه 

 .(Munshi, 2019, p. 182) عليه فعليا

جعل الخدمة قادرة على تحقيق  هيجودة الخدمة التعليمية في ضوء ما سبق ذكره يمكن القول أن      
   .والخصائص التي تميزها مجموعة من الصفاتأهداف التعليم خاصة والمجتمع عموما في ظل وجود 

 أهمية جودة الخدمة التعليمية: الفرع الخامس

، الصفحات 1122بنو جعفر، بياض، فريدي، و ) :تكمن أهمية جودة الخدمة التعليمية فيما يلي     
16-12) 

 ؛تطوير النظام الإداري في المؤسسات التعليمية نتيجة وضوح الأدوار ووضوح المسؤوليات 

 ؛الارتقاء بمستوى الخدمات التعليمية المقدمة للطالب التي تنعكس على جوانب شخصيتهم 

 ؛الإداريين زيادة الكفاءة التعليمية ورفع مستوى الأداء لجميع الأكاديميين و 

 ؛الوفاء بمتطلبات الطلاب والمجتمع و البحث العلمي والوصول إلى رضاهم 

 ؛توفير جو من التفاهم والعلاقات الإنسانية السليمة بين العاملين 

 والتعامل معها من خلال الاجراءات  تمكين الإدارة من حل المشكلات بالطرق العلمية الصحيحة
 ؛مستقبلاالتصحيحية والوقائية لمنع حدوثها 

 ؛بنظام الجودة لتزامدمات التعليمية من خلال إبراز الارفع مستوى الوعي لذى المستفيدين من الخ 

 ؛الترابط والتكامل بين جميع الأكاديميين و الإداريين والعمل بروح الفريق الواحد 

 ؛ارتقاء الطلبة دراسيا وتعليميا ونفسيا واجتماعيا 

 وتطوير النظم القيادية والتعليمية بالمؤسسة تحسين. 
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 أبعاد جودة الخدمة العليمية: الفرع السادس

تتفق أغلب الدراسات في هذا المجال على وجود خمسة أبعاد رئيسية لجودة الخدمة التعليمية، نوجزها      
 :فيما يلي

المادية والإمكانيات البشرية والتجهيزات و تتمثل في القدرات والتسهيلات  :(Tangibles)الملموسية : أولا
جاذبية المباني، والتصميم والتنظيم الداخلي للمباني، وأماكن الانتظار والاستقبال المناسبة، : والمعدات، مثل

 (74، صفحة 1122أحمد قاسم و سليم علي، ) .وحداثة المعدات والتجهيزات ونظافة المكان

للقيام  ةوهي الضمانات المقدمة والمقدرة على الالتزام بالمواعيد المحدد: (Reliability)الاعتمادية : ثانيا
مكانية الاعتماد على مقدم الخدمة والاحتفاظ بسجلات دقيقة للأعمال ، 1121بشيت الخالدي، ) .بالأعمال وا 

  (04صفحة 

ويتضمن هذا البعد أربعة متغيرات، تقيس اهتمام المؤسسة بإعلام : (Responsivness)الاستجابة : ثالثا
زبائنها بوقت تأدية الخدمة، وحرص موظفيها على تقديم الخدمات الفورية لهم، والرغبة الدائمة لموظفيها في 

    (00، صفحة 1126خثير و مرايمي، ) .معاونتهم، وعدم انشغال الموظفين عن الاستجابة الفورية لطلباتهم

يقصد به نوعية معلومات القائمين على تقديم الخدمات، وقدرتهم على زرع  :(Assurance)الأمان : رابعا
    (022، صفحة 1112كورتل، ) .الأمان والرد على الاستفسارات

يشتمل هذا البعد على خمسة متغيرات تتعلق باهتمام موظفي المؤسسة : (Empathy)التعاطف : خامسا
بالعملاء اهتماما شخصيا ويتفهم حاجاتهم، وملائمة ساعات عمل المؤسسة تناسب جميع العملاء وحرصها 

 (74، صفحة 1126حمدي و وزاني، ) .على مصلحتهم العليا والدراية الكافية باحتياجاتهم

 النظرية الناحية من الدراسة متغيرات بين العلاقة :الثالث المطلب

يعد الهدم الخلاق عنصر مهم في تحسين جودة الخدمة التعليمية حيث يساعد على التخلص من 
خرين والاهتمام الأنماط التفكيرية القديمة ويبحث عن ابتكار ميزة يستطيع من خلالها التفوق على الأ

ير والتبديل بغية التطور المستمر في يبالأصول غير الملموسة، وهو عملية تتسم بالديناميكية وتعتمد على التغ
 .ظل المتغيرات البيئية
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وتؤثر أبعاد الهدم الخلاق في جودة الخدمة التعليمية بشكل مباشر حيث أن التفكير الاستراتيجي 
تصورات استراتيجية للمؤسسة التعليمية، وهو نمط تفكير يساعد في الانتقال يستخدم التحليل والتفكير لبناء 

 .من حيز التنفيذ وردود الأفعال إلى حيز التخطيط

رات جوهرية للتكيف مع المتطلبات يكما تعد إدارة التغيير تقنية إدارية تتبعها المنظمات لعمل تغي
على المدى الطويل من خلال تطوير الاجراءات المتغيرة، وهو الانتقال من حالة إلى حالة أخرى أفضل 

والممارسات ووضع أهداف تحويلية جديدة تساعد على التحسين المستمر لجودة الخدمة التعليمية مع تنفيذ 
 .خطط عمل محددة وواضحة من قبل فريق متكامل من العاملين داخل المؤسسة

إلى خدمة تعليمية ذات جودة مرتفعة بداع مهمة تفكيرية متكاملة ومختلفة للوصول ويعتبر بعد الإ
بأساليب وطرق عمل غير تقليدية وتحويل الأفكار الجديدة والخيالية إلى حقيقة واقعة وذلك بالقدرة على إدراك 

 .نتاجتعتمد على عمليتين التفكير ثم الإالواقع بطرق جديدة 

تصور يضعه الموظفين حول وتعمل الثقافة التنظيمية على تحسين جودة الخدمة التعليمية باعتبارها 
الوضع الحالي وتطويرها قائم على تحسين ذلك التصور في أذهان كل الفاعلين في المجال التعليمي، حيث 

ير والاهتمام بالعلاقات يينبغي توفر بعض المقومات في ثقافة المؤسسة التعليمية التي تشجع الإبداع والتغ
 .حسين جودة الخدمة التعليميةالإنسانية مع العاملين بها والتي تؤدي إلى ت

ضح وجود علاقة طردية إيجابية تربط بين الهدم الخلاق وجودة الخدمة التعليمية بشكل عام وأن تفي
 .تدعم جودة الخدمة التعليمية بشكل خاص أبعاده الأربعة
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 الأدبيات التطبيقية للدراسة: المبحث الثاني

السابقة التي تناولت موضع بحثنا، حيث سنتطرق في المطلب سنتطرق في هذا المبحث إلى الدراسات 
الأول للدراسات السابقة التي تناولت المتغير المستقل الهدم الخلاق، في حين خصص المطلب الثاني 

 .للدراسات التي تناولت المتغير التابع جودة الخدمة التعليمية

 الدراسات السابقة المتعلقة بالهدم الخلاق: المطلب الأول

تمثل الدراسات السابقة رافدا مهما من روافد العلم والمعرفة، لما فيها من الخبرة لذى الباحثين السابقين 
ممن تحدثوا في نفس موضوع هذا البحث أو في مواضيع مشابهة، بهدف الاستفادة من نتائج دراساتهم 

خراجه بالشكل الأفضل، وس نعرض بعض الدراسات العربية وأبحاثهم في محاولة لتشكيل خلفية قيمة لبحثنا وا 
 .والأجنبية التي تناولت هذا المتغير

 الدراسات باللغة العربية : الفرع الأول

 :ومن بين هذه الدراسات نذكر     

مكانية اعتماده كنموذج إبداعي في المنظمات  :بعنوان (1112الدوري، )دراسة  :أولا الهدم الخلاق وا 
 .العربية

كان الهدف من الدراسة محاولة بناء نموذج قادر على التفاعل مع التحديات التي تواجهها منظمات  
 :وقد خلصت إلى النتائج التالية ،ير سريعا التطور والبقاء في بيئة ذات تغالأعمال العربية، ويضمن له

 بأن تكون فاعلة في البيئة التي تعمل بها وليست كرد فعل  لهذا المدخل يمكن منظمات الأعما إن
 عما يحدث في البيئة؛

 يمنح هذا المدخل المنظمة المرونة والتكيف والتوافق والتفوق أحيانا مع البيئة؛ 

 لمنظمة القدرة يمكن هذا المدخل منظمات الأعمال من التفوق على منافسيها لكون هذا المدخل يمنح ا
 على تجديد نفسها باستمرار مما يفوت الفرصة على المنافسين الأخرين لعدم القدرة على التقليد؛

 ز على تطوير المستقبل وتطوير رؤيةإن مدخل الهدم الخلاق هو إطار لتطوير الأعمال يرك 
 مستقبلية؛

 يمكن استخدام الهدم الخلاق كمدخل لتكوين القدرات الجوهرية؛ 
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 وين الهياكل المرنة لمنظمات الأعمال من خلال اعتماد الهدم الخلاق حيث أنه يساعد يمكن تك
 المنظمة في تكوين هيكل مرن يستجيب للبيئة؛

 ينعكس تطبيق مبدأ الهدم الخلاق على تطوير الوعي الاستراتيجي لمنظمات الأعمال؛ 

 يسهم مدخل الهدم الخلاق في تطوير المعرفة لمنظمات الأعمال. 

دور إدارة الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمات بالقطاع  :بعنوان (1122كبسة، ) دراسة : ثانيا
 .الحكومي الفلسطيني في قطاع غزة

هذه الدراسة إلى التعرف على دور إدارة الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمات للقطاع  هدفت
الحكومي الفلسطيني في قطاع غزة، والمساهمة في رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة من خلال تعزيز 

لمنهج الوصفي وقد استخدم الباحث ا .مفهوم إدارة الهدم الخلاق لدى العاملين وصناع القرار في هذه الوزارات
من  موظف( 1702)التحليلي، وقام بتصميم استبانة لغرض جمع البيانات، وتكون مجتمع الدراسة من

( 007)وزارات حيث تم توزيع ( 4)شرافية في وزارا القطاع الاجتماعي والبالغ عددها أصحاب الوظائف الإ
 :لدراسة إلى جملة من النتائج أهمهااستبانة وقد توصلت ا( 019)استبانة على مجتمع الدراسة وتم استرداد 

  ( %24.29)واقع ممارسة إدارة الهدم الخلاق بالقطاع الحكومي الفلسطيني بمحافظة غزة بوزن نسبي
 وهو بدرجة متوسطة؛

  مستوى جودة الخدمات في القطاع الحكومي الفلسطيني في محافظات قطاع غزة جاء بوزن نسبي
 وهو بدرجة متوسطة؛( 70.21%)

  علاقة طردية إيجابية بين إدارة الهدم الخلاق وبين تحسين جودة الخدمات في القطاع الحكومي هناك
 الفلسطيني؛

  توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(1.12α≤ ) بين متوسطات استجابة المبحوثين
المؤسسة  المؤهل العلمي، نوع)ق تعزى لكل من المتغيرات التالية حول واقع إدارة الهدم الخلا

 (.الحكومية
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الهدم الخلاق كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية في الشركات : بعنوان (8102الرميدي، )دراسة : ثالثا
 .السياحية المصرية

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أثر تطبيق مدخل الهدم الخلاق على تحقيق الميزة التنافسية المستدامة 
اعتمد الباحث على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع . في جمهورية مصر العربية" أ"لشركات السياحة من الفئة 

مدير من دريري الشركات السياحية تم  126البيانات اللازمة من مفردات عينة الدراسة والبالغ عددهم 
ردية بين عناصر الهدم الخلاق خلصت الدراسة إلى أن هناك علاقة ط. اختيارهم عن طريق العينة العشوائية

المتمثلة في التفكير الاستراتيجي، إدارة التغيير، الإبداع والثقافة التنظيمية وبين استدامة الميزة التنافسية في 
على  %6102، كما أبانت نتائج الدراسة أن تطبيق عناصر الهدم الخلاق يؤثر بنسبة "أ"شركات السياحة فئة 

 .لمستدامة في الشركات محل الدراسةتحقيق الميزة التنافسية ا

 الدراسات باللغة الأجنبية: الفرع الثاني

 :ومن بين هذه الدراسات نذكر     

 :بعنوان   (Masadeh, 2019)دراسة  : أولا

Impact of the Creative Demolition Management in Improving of the Business 

Organizations Performance in the Jordanian Hashemite Kingdom A Case Study of 

Jordanian Phosphate Mines Company. 

في منظمات الأعمال الأردنية والكشف عن  الخلاقهذه الدراسة إلى تحديد واقع إدارة الهدم  هدفت
سعت الدراسة إلى التعرف على دور إدارة  كما. في منظمات الأعمال في المملكة الأداءمستوى تحسن جودة 

وتم  ،الوصفي المنهج الباحثة على اعتمدت. الأعمالفي تحسين مستوى الأداء في منظمات  الخلاقالهدم 
موظفًا من مختلف الأعمال ( 9011)مبحوث من مجموع مجتمع الدراسة البالغ ( 211)اختيار عينة قوامها 

دارية ة أو تعدينية أو هندسيةليسواء كانت فنية أو تشغي والأنشطة، عدد الاستبانات المعتمدة  فيما بلغ .وا 
 . من مجموع مجتمع الدراسة( ٪21)استبانة تمثل ( 911) الاحصائي للتحليل

ا تأثير كبير في تحسين محاورها الثلاثة مجتمعة ككل له فيخلاق الأظهرت النتائج أن إدارة الهدم 
. الحاصلة في الأداء ٪ من التغييرات97هذه المحاور مسؤولة عن تفسير أشارت النتائج إلى أن ، كما الأداء

وفي نهاية الدراسة قدمت الباحثة عددا من التوصيات للجهات المعنية لزيادة أهمية تطوير إجراءاتها وعملياتها 
سين وتححيث أن هناك علاقة وثيقة بين هذه الممارسات  الخلاق،الإنتاجية من خلال ممارسة إدارة الهدم 

 .مستوى الأداء
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 :بعنوان (Hutahayan & Yufra, 2019)دراسة : ثانيا
Innovation speed and competitiveness of food small and medium-sized enterprises (SME) 

in Malang, Indonesia: Creative destruction as the mediation 

كوسيط بين سرعة الابتكار والقدرة  الهدم الخلاقهو دراسة دور البحثية الغرض من هذه الورقة كان 
من أجل . بدولة إندونيسيا Malangفي إقليم  (SMEs)التنافسية للمؤسسات الغذائية الصغيرة والمتوسطة 

ة الحجم تمثل شركة صغيرة ومتوسط 272من  تم تجميعها ياناتبتحقيق هذا الهدف اعتمد الباحثان على 
تم تطبيق النمذجة الجزئية كما . Malang إقليمعددًا من الشركات الصغيرة والمتوسطة في مجال الأغذية في 

أنه يمكن زيادة القدرة التنافسية خلصت الدراسة إلى . (WarpPLS-SEM)للمعادلة الهيكلية المربعة 
من خلال  الابتكار وتيرة تطوير هذه الأخيرة تبعتبمجرد أن  محل الدراسة للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة

زيادة الكفاءة والحفاظ على الابتكارات التي حققتها الشركات الغذائية  عبرالهدم الخلاق، الذي يتم  تبني مدخل
يمكن زيادة كفاءة الأعمال من خلال تحسين كفاءة التكلفة كما أثبتت النتائج أنه . الصغيرة والمتوسطة
 .ج وتحسين مهارة العمالوتحسين جودة المنت

 الدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمة التعليمية: المطلب الثاني

 .تي تناولت جودة الخدمة التعليمية باللغتين العربية والأجنبيةبعض الدراسات السنستعرض فيما يلي 

 الدراسات باللغة العربية: الفرع الأول

 جودة الخدمة التعليمية وأثرها في تحقيق رضا الطالب: بعنوان (1122و العطوي، رشيد )دراسة -أولا

هدف البحث إلى دراسة جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر عينة من طلبة المرحلة الرابعة في كلية      
 042الدراسة حيث بلغ حجم عينة ،  HEDPERFمقياس  لجامعة القادسية باستعما/ الإدارة والاقتصاد

 :طالب، وكانت نتائج الدراسة كالتالي

  مقياسHEDPERF  ذو الأبعاد الأربعة مقياس يصلح بشكل أولي لقياس جودة الخدمة التعليمية في
 البيئة العراقية لأنه ذو مصداقية وثبات عالي؛

 تعاطف أن توفر الجوانب غير الأكاديمية مثل سرعة استجابة الموظفين لمطالب الطلاب، ودرجة ال
مع الطلاب وطمأنتهم عند التعرض للمشكلات داخل الكلية يعد عامل حاسم لتعزيز الجودة الكلية في 

 نظر الطلبة عينة البحث؛
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  تعمل الجوانب الأكاديمية مثل درجة التواصل المستمر بين الأساتذة والطلاب ودرجة استجابة
 لية؛الأساتذة لملاحظات وتعليقات الطلاب على تعزيز الجودة الك

  عندما تتمتع الكلية بالسمعة الحسنة والايجابية فإن ذلك ينعكس بشكل إيجابي وفاعل على تكوين
 إدراك جيد اتجاه تمتعها بالجودة لذى طلبة الكلية عينة البحث؛

  يزداد شعور الطلبة بالرضا اتجاه الخدمات التعليمية المقدمة في الكلية عندما يكون لدى عمادة الكلية
ه واضح نحو الطلبة، فالتوجه نحو الطالب يساهم في زيادة تأثير الجودة الكلية على رضا تركيز وتوج

 .الطلبة

: أثر جودة خدمة التعليم العالي على رضا الطلبة :بعنوان (8181عبد الرحمان و قاشي، )دراسة -ثانيا
 .جيجل–دراسة ميدانية بجامعة محمد الصديق بن يحي 

هدفت الدراسة إلى اختبار أثر جودة خدمة التعليم العالي على رضا طلبة جامعة محمد الصديق بن      
كأداة رئيسية لجمع البيانات عن متغيرات الدراسة حيث  الاستبانة، حيث اعتمد الباحثان على -جيجل-يحي 

يانات تم استخدام برنامج طالب بجامعة جيجل، ومن أجل معالجة الب( 961)تم توزيعها على عينة شملت 
 :الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية، وخلصت الدراسة إلى النتائج التالية

 وجود أثر إيجابي لجودة خدمة التعليم العالي على رضا طلبة جامعة جيجل؛ 

 لبعد الملموسية أثر إيجابي على رضا طلبة جامعة جيجل؛ 

 جامعة جيجل؛ ليس لبعد الاعتمادية أثر إيجابي على رضا طلبة 

 لبعد الاستجابة أثر إيجابي على رضا طلبة جامعة جيجل؛ 

 لبعد الأمان أثر إيجابي على رضا طلبة جامعة جيجل؛ 

 لبعد التعاطف أثر إيجابي على رضا طلبة جامعة جيجل. 

دراسة : ة الخدمة ببرامج الدراسات العلياقياس مستوى جود: بعنوان (1112المنهاوي، ) دراسة-ثالثا
 والجودة الإنتاجيةتطبيقية لبرنامج ماجستير إدارة الجودة بمعهد 

هدفت الدراسة إلى قياس جودة الخدمة التعليمية في الدراسات العلا بالأكاديمية العربية للعلوم 
وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وقام معهد الانتاجية والجودة، -البحري والتكنولوجيا والنقل
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استبانة على مجتمع الدراسة وتم استرداد ( 221)بتصميم استبانة لغرض جمع البيانات، حيث تم توزيع 
 :استبانة وقد توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها( 229)

 ضرورة التركيز على محددات الجودة والعمل على تحسينها؛  -

  أخد توقعات الطلاب وتطلعاتهم بالاعتبار عند تقديم الخدمات أو وضع المعايير؛ضرورة 

  ضرورة الانتباه إلى أن هناك عناصر تحتاج إلى مزيد من التركيز والاهتمام وبالتالي يجب أن تكون
 أولى الأولويات في العمليات تحسين جودة الخدمة العمل على رفع مستوى الاعتمادية والاستجابة؛

 ب يتوقعون مستوى عالي من الأمان والتعاطف فلابد من التركيز على هذين المحددينالطلا. 

 :اللغة الأجنبيةالدراسات ب :الفرع الثاني

 :بعنوان 1122سنة   (Khan, Ahmed, & Nawaz, 2011)  دراسة-أولا
Student’s Perspective of Service Quality in Higher Learning Institutions: An Evidence 

Based Approach. 

سعت هذه الدراسة لمناقشة تأثير جودة الخدمة التعليمية في مؤسسات التعليم العالي في باكستان على 
 SERVQUALمستوى رضا الطلبة واستعدادهم لبذل المزيد من الجهود، حيث اعتمد الباحثون على نموذج 

طالب تم اختيارهم بطريقة عشوائية،  711جرت الدراسة على عينة تضم . في قياس جودة الخدمة التعليمية
وخلصت الدراسة . استبانة في التحليل 942استبانة، ليتم استخدام  212وبعد توزيع الاستبانات تم استبعاد 

 .إلى أن لجودة الخدمة التعليمة أثر كبير على رضا الطلبة

 :بعنوان 8102سنة  (Yousapronpaiboon, 2014)  دراسة-ثانيا
SERVQUAL: Measuring Higher Education Service Quality in Thailand. 

هدفت هذه الدراسة إلى استكشاف جودة الخدمة في التعليم العالي بتايلاند اعتمادا على الأبعاد الخمسة 
طالب من الجامعات الخاصة بدولة  021الدراسة على عينة عشوائية من  أجريت، SERVQUALلمقياس 
يلبي توقعات الطلبة في جميع أبعاد جودة الخدمة، كما  تايلاندسة أن التعليم العالي في خلصت الدرا. تايلاند

 أظهرت نتائج تحليل الفجوة بين تصورات الخدمة وتوقعاتها أن جميع درجات تصورات الطلبة كانت أقل من
 .درجات توقعاتهم

 :بعنوان 8102سنة  (Hajadri, 2019)  دراسة-ثالثا
Measuring Service Quality in Higher Education Using SERVQUAL Model: Evidence 

Form an Albanian Public Faculty. 
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هذه الدراسة إلى تقييم مستوى جودة الخدمة في التعليم العالي في ألبانيا باستخدام نموذج  سعت
SERVQUAL،  طالب من برنامج البكالوريوس بإحدى  22جريت الدراسة على عينة عشوائية تضم

من  خلصت الدراسة إلى وجود فجوة سلبية بين توقعات وتصورات جودة الخدمة. الجامعات العامة في ألبانيا
  .قبل الطلبة، أي أنهم غير راضون عن جودة الخدمات المقدمة لهم

 دراسات سابقة ربطت بين الهدم الخلاق وجودة الخدمة التعليمية: المطلب الثالث

نظرا لندرة الدراسات التي ربطت بين الهدم الخلاق وجودة الخدمة التعليمية سنقتصر على الدراستين      
 :التاليتين

 رؤية وفق المؤسسات بناء في الخلاق الهدم :بعنوان (1127محمد عبد الحميد سليمية، )دراسة : أولا
 .الأداء لتحسين وبراش روملر نموذج وفق الأكاديمي الأداء على وتأثيره شومبتر

شومبتر في بناء المؤسسات وقد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير الهدم الخلاق وفق رؤية 
على الأداء الأكاديمي في جامعة القدس من وجهة نظر إدارات الشؤون الأكاديمية للجامعة، حيث تم استخدام 

ستبانة استرجع منها ا( 22)غرض جمع البيانات حيث وزعت منهج الحالة الدراسية، وتم تصميم استبانة ل
  .spssوتمت معالجة البيانات باستخدام برنامج الرزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية  (92)

 :وقد جاءت نتائج الدراسة كما يلي

  يوجد تأثير دو دلالة إحصائية عند مستوى(1.12α≤ ) بين الدرجة الكلية لعناصر الهدم
 الخلاق وأداء إدارات الشؤون الأكاديمية في جامعة القدس؛

  الهدم الخلاق لدى مجتمع البحث في جامعة القدس بنسبة مئوية بلغت تتوافر عناصر
 ؛62.20%

  يوجد تأثير دو دلالة إحصائية عند مستوى(1.12α≤ ) للتفكير الإستراتيجي في أداء إدارة
 الشؤون الاكاديمية في جامعة القدس؛

  يوجد تأثير دو دلالة إحصائية عند مستوى(1.12α≤ ) إدارة للتغيير التنظيمي في أداء
 الشؤون الأكاديمية في جامعة القدس؛

  يوجد تأثير دو دلالة إحصائية عند مستوى(1.12α≤ ) للإبداع في أداء إدارات الشؤون
 .الأكاديمية في جامعة القدس
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الخلاق في تحسين جودة  أثر الهدم :بعنوان (1111طارق رضوان و إيمان فيصل السيد، )دراسة : ثانيا
 (دراسة تطبيقية)تحليل الدور الوسيط للقدرات التنظيمية : الخدمة التعليمية

هدفت الدراسة إلى قياس أثر أبعاد الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمة التعليمية، وقد طبقت الدراسة 
ة والمدارس التابعة لها، وقد تم مفردة من العاملين في مديرية التربة والعليم بطنط( 004)على عينة قوامها 

ت المستخدمة في للتأكد من مدى صدق المؤشرا( التحليل العملي التوكيدي)تطبيق نموذج المعادلات الهيكلية 
 .قياس المتغيرات

 :ومن أهم النتائج التي جاءت بها الدراسة ما يلي

  تؤثر أبعاد الهدم "أوضحت النتائج صحت الفرض الرئيسي الأول في الدراسة والذي ينص على
يجابيا في القدرات التنظيمية التفكير الاستراتيجي وهو أكثر )مرتبة كما يلي " الخلاق تأثيرا معنويا وا 

 ؛(الأبعاد تأثيرا في القدرات التنظيمية، يليه الإبداع ثم إدارة التغيير وأخيرا الثقافة التنظيمية

 تؤثر القدرات التنظيمية "الذي ينص على  بينت النتائج صحت الفرض الرئيسي الثاني في الدراسة
 ؛"تأثيرا معنويا إيجابيا في تحسين جودة الخدمة التعليمية

  وجود تأثير معنوي "أثبتت النتائج صحة الفرض الثالث الرئيسي من فروض الدراسة، والذي يذل على
وتشير النتائج أيضا  ،"رإيجابي لأبعاد الهدم الخلاق لجودة الخدمة التعليمية فيما عدا بعد إدارة التغيي

التفكير فإلى أن الإبداع هو أكثر الأبعاد تأثيرا في جودة الخدمة التعليمية، يليه الثقافة التنظيمية 
 الاستراتيجي؛

  يوجد تأثير معنوي غير مباشر لأبعاد الهدم "بينت النتائج صحت الفرض الرابع الذي ينص على
حيث زادت قوة " خلال الدور الوسيط للقدرات التنظيمية الخلاق في تحسين جودة الخدمة التعليمية من

التأثير المعنوي الإيجابي غير المباشر لأبعاد الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمة التعليمية بعد 
إدخال القدرات التنظيمية كمتغير وسيط في العلاقة بينهما مع تحول التأثير غير المعنوي المباشر 

غير مباشر، وجاءت أبعاد الهدم الخلاق مرتبة حسب قوة التأثير في  للإبداع إلى تأثير معنوي
إدارة التغيير ثم التفكير الاستراتيجي ويليه الثقافة التنظيمية وأخيرا : )التحسين جودة الخدمة كما يلي

 (.الإبداع
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 التعقيب على الدراسات السابقة : المطلب الرابع

د متغيري الدراسة أو كلاهما وفق التسلسل الزمني من الأقدم الدراسات السابقة لأح استعراضمن خلال      
بين  اختلافالى الأحدث، وتنوعت البيئة التي أجريت فيها تلك الدراسة، تبين أن هناك أوجه تشابه وأوجه 

 :الدراسة الحالية والدراسات السابقة، يمكن إبرازها أهمها على النحو الآتي

 أوجه التشابه: أولا

 :راسة الحالية مع الدراسات السابقة في بعض النقاط، نذكر منهاتتقاطع الد    

  التفافة الإبداع، إدارة التغيير، ،الاستراتيجيالتفكير )تناولت الدراسة الحالية أربعة أبعاد للهدم الخلاق 
، الأمان، الاستجابة، الاعتماديةالملموسية، )وخمسة أبعاد لجودة الخدمة التعليمية ( التنظيمية
، وهي نفس الأبعاد التي تناولتها أغلب الدراسات السابقة لكلا المتغيرين التابع والمستقل (التعاطف
 طفيفة؛ اختلافاتمع وجود 

 عينة الدراسة؛ لجمع البيانات اللازمة من أفرادكأداة رئيسية الاستبيان  استخدام 

  ى المنهج الوصفي؛عل اعتمادهاتشارك الدراسة مع أغلب الدراسات السابقة في 

  على برنامج الرزم الإحصائية للعلوم  اعتمادهاتتفق الدراسة الحالية مع أغلب الدراسات السابقة في
   .لتحليل البيانات spssالاجتماعية 

 الاختلافأوجه : ثانيا

 :اختلفت دراستنا عن الدراسات السابقة من حيث    

  تميزت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة من حيث المكان والزمان، كون الدراسة الحالية أجريت
، بينما الدراسات الأخرى أجريت كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجلفي 

التي أجريت في  (1111عبد الرحمان و قاشي، ) في السابق في بيئات عربية وأجنبية باستثناء دراسة
 نفس الجامعة؛

 ( 21)اختلفت الدراسة الحالية عن سابقاتها في حجم العينة، إذ أجريت هذه الدراسة على عينة حجمها
أو أكبر من عينة  أقل وما هأستاذ دائم، أما الدراسات السابقة تناولت عينات بأحجام مختلفة فمنها 

 القطاع العام والخاص؛الدراسة يشمل 
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 ،حيث نسعى الى معرفة دور الهدم  تناولت دراستنا متغيري الهدم الخلاق وجودة الخدمة التعليمية
في حين تناولت الدراسات السابقة متغيرات مختلفة ترتبط  الخلاق في تحسين جودة الخدمة التعليمية،

 .بمتغيرات الدراسة الحالية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة.........................................................الفصل الأول  
 

34 
 

 :خلاصة

قمنا في هذا الفصل بالإلمام بالجوانب النظرية لمتغيرات موضوع الدراسة المتمثلة في الهدم الخلاق      
وجودة الخدمة التعليمية، اتضح لنا أنهما من أهم الموضوعات بالنسبة لمنظمات الأعمال، ومن المواضيع 

لدراسة على أهم النقاط لكلا المتغيرين، التي اهتم الباحثين بدراستها في الآونة الأخيرة، حيث ركزنا في هذه ا
بحيث قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى مبحثين أساسيين، المبحث الأول تناولنا الهدم الخلاق من حيث المفهوم، 
الأبعاد، وكذا جودة الخدمة التعليمية التي تطرقنا فيها إلى مفهوم كل من الجودة، الخدمة، جودة الخدمة، 

ثم أهمية وأبعاد جودة الخدمة التعليمية، وقمنا بربط كلا المتغيرين من خلال دراسة جودة الخدمة التعليمية، 
، بالإضافة إلى عرض الدراسات السابقة كمبحث ثاني والذي اشتمل على أهم الدراسات ببينهماالعلاقة 

 .الدراسة الميدانية ذات العلاقة بموضوع البحث بالإضافة إلى جوانب التشابه والاختلاف بينهما وبين هذه



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 الثانيالفصل 

 الدراسة الميدانية
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 :تمهيد

الدراسة، وبغية إعطاء  تبعدما تطرقنا في الفصل الأول إلى أهم الجوانب النظرية والتطبيقية لمتغيرا
نظرة أكثر شمولية عن موضوع الدراسة، سيتم في هذا الفصل إسقاط الجانب النظري على الواقع العملي من 

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية أساتذة من خلال إجراء دراسة ميدانية تطبيقية على عينة 
 .بهدف معرفة دور الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمة التعليمية بمؤسسات التعليم العالي بجامعة جيجل

مه إلى مبحثين، نتطرق في المبحث الأول إلى يكل ذلك سنتناوله في هذا الفصل من خلال تقس
تيار مجتمع وعينة الدراسة، ثم تحديد نوع الأداة المستعملة في جمع إجراءات وأدوات الدراسة المتمثلة في اخ

وتحليل البيانات من خلال تصميم وبناء أداة الدراسة، وأساليب المعالجة الإحصائية التي سيتم الاعتماد عليها 
تعرض من أجل اختبار الأداة وكذا من أجل اختبار الفرضيات واستخراج النتائج، أما في المبحث الثاني فيس

نتائج الدراسة من خلال عرض وتحليل البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، عرض وتحليل آراء 
 . أفراد عينة الدراسة حول عبارات الاستبيان وأخيرا الفرضيات ومناقشة النتائج
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 إجراءات وأدوات الدراسة: المبحث الأول

سنقوم في هذا المبحث بتوضيح مختلف الاجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية التي قمنا بها من أجل      
تحقيق أهداف الدراسة من خلال توضيح مجتمع وعينة الدراسة، بالإضافة إلى التعريف بأداة الدراسة المتمثلة 

ب الاحصائية المستخدمة لمعالجة في الاستبيان وعرض كيفية تصميمه، كما سيتم التطرق إلى الأسالي
 .، والتأكد من صدق وثبات الاستبياناالبيانات المتحصل عليه

  مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الأول

 .عينة الدراسة وحجمهاو مجتمع  على نسلط الضوء في هذا المطلب     

 مجتمع الدراسة: الفرع الأول

 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل كلية العلوميتكون مجتمع الدراسة من جميع أساتذة 
قسم العلوم الاقتصادية، قسم العلوم : أستاذ دائم موزعين على خمسة أقسام وهي 511والمقدر عددهم 

 . التجارية، قسم علوم التسيير، قسم العلوم المالية والمحاسبية، قسم التعليم الأساسي

 عينة الدراسة: الفرع الثاني

قمنا بالاعتماد على أسلوب العينة حيث تعرف هذه  الوصول إلى جميع أفراد المجتمع،نظرا لصعوبة 
جراء الدراسة عليها، : "الأخيرة على أنها مجموعة جزئية من مجتمع الدراسة، يتم اختيارها بطريقة معينة وا 

عبيدات، أبو نصار، و ) "ومن تما استخدام تلك النتائج وتعميمها على كامل مجتمع الدراسة الأصلي
 .(48، صفحة 5111مبيضين، 

تعتمد على نوع من العينات الإحصائية : "؛ التي تعرف بأنهابسيطةباختيار عينة عشوائية  عليه قمناو 
الاحتمال في مبدأ الاختيار العشوائي لمفردات العينة بحيث يكون لجميع مفردات المجتمع نفس الفرصة أو 

ومن شروطها أن  ،(N/1)فإن فرصة كل مفردة في الظهور هي ( N) الاختيار، فإذا كان حجم المجتمع هو
 .(22، صفحة 2152الزعبي و الطلافحة، )" يكون المجتمع الاحصائي متجانس

منها ، استرجع على الأستاذة الدائمين بالكلية محل الدراسة استبيان( 511)توزيع قمنا ب الإطارفي هذا 
 .%42 استرجاع قدرها استبيان صالح للتحليل الاحصائي أي بنسبة( 42)
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 الدراسة أداةتصميم : المطلب الثاني

تم الاعتماد على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات من مفردات عينة الدراسة، من خلال استعماله 
صحيفة أو كشف، يتضمن : "كوسيلة بحث للكشف عن أراء الأساتذة حول متغيرات الدراسة، حيث يعرف بأنه

أو  اجتماعيأو  ادياقتصعدد من الأسئلة تتصل باستطلاع الرأي أو بخصائص أي ظاهرة متعلقة بنشاط 
 .(22، صفحة 2112البلداوي، ) "فني أو ثقافي

بموضوع  ذات الصلةبالاعتماد على بعض الدراسات السابقة وتطويره كما تم تصميم الاستبيان 
 :ثلاثة محاور رئيسية وهيالدراسة، وتم تقسيمه إلى 

 الجنس، الفئة العمرية، المؤهل )ويتضمن السمات الشخصية والوظيفية للمبحوثين  :المحور الأول
 ؛(العلمي، الرتبة العلمية، الخبرة المهنية، الوظيفة

 موزعة  ةعبار ( 21)، وشمل (الهدم الخلاق)خصص لقياس مستوى المتغير المستقل  :المحور الثاني
، عبارات (11) وضم ، إدارة التغيير(11)ته التفكير الاستراتيجي عدد عبار : على أربعة أبعاد هي

 ؛عبارات (11)وضم الثقافة التنظيمية وأخيرا ، عبارات (11) وتضمن الإبداع

 عبارة ( 51)وشمل ( جودة الخدمة التعليمية)خصص لقياس مستوى المتغير التابع  :المحور الثالث
، (18)، الاستجابة (10)ية ، الاعتماد(10)الملموسية عدد عبارته : موزعة على خمسة أبعاد وهي

 (.10)، التعاطف (12)الأمان 

 " Likert "وقد قابل عبارات المحورين الثاني والثالث مجموعة من الدرجات مرتبة وفقا لمقياس ليكرت 
تم منحه درجتين، " غير موافق"تم منحه درجة واحدة، الخيار " غير موافق بشدة"الخيار : الخماسي كما يلي

وتم " موافق بشدة"تم منحه أربع درجات، وأخيرا الخيار " موافق"تم منحه ثلاث درجات، الخيار " محايد"الخيار 
 .(Sekaran, 2003, p. 197) منحه خمس درجات 

حديد فئات سلم ليكرت الخماسي ودلالاتها، تم حساب المدى بين أكبر وأصغر قيمة لدرجات من أجل ت
درجات المقياس للحصول على طول الفئة، أي عدد ، ثم تم تقسيمه على (8=5-1)المقياس 

لتحديد الحد الأعلى لأول ( 5) وهي ، بعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس(1.41=5÷4)
 (.15)وباقي الفئات موضحة في الجدول رقم   (.5.41= 5+1.4)فئة 
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 .الخماسي ودلالاتها ليكرثفئات مقياس  (:10)الجدول رقم 
 دلالات الفئة مجالات الفئة الأوزان الدرجات رقم الفئة
 مستوى منخفض جدا 5.41إلى أقل من  5من  5 غير موافق بشدة 15
 مستوى منخفض 1..2إلى أقل من  5.41من  2 غير موافق 12
 مستوى متوسط 0.81إلى أقل من  1..2من  0 محايد 10
 مستوى مرتفع  8.21إلى أقل من  0.81من  8 موافق  18
 مستوى مرتفع جدا 1إلى  8.21من  1 موافق بشدة 11

 .الخماسي ليكرثمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مقياس  :المصدر

 اختبار أداة الدراسة: المطلب الثالث

 .اختباري الصدق والثباتإجراء سنحاول في هذا المطلب اختبار أداة الدراسة من خلال 

 داة الدراسةالاتساق الداخلي لأاختبار صدق : الفرع الأول

بين كل عبارة من خلال حساب معامل الارتباط داة الدراسة الاتساق الداخلي لأتم اختبار صدق 
 :ويمكن عرض النتائج المتوصل إلها على النحو الآتي. الذي تنتمي إليهرجة الكلية للبعد أو المحور والد

 الهدم الخلاق: الداخلي لعبارة المحور الأولالاتساق الصدق -أولا

 :تضمن هذا المحور أربعة أبعاد رئيسية، وكانت النتائج كما يلي

 .أدناه جاءت النتائج كما هو مبين في الجدول: الاستراتيجيالتفكير بعد الداخلي لعبارات الاتساق صدق -0

 بعد التفكير الاستراتيجيالداخلي لعبارات الاتساق صدق (: 10)الجدول رقم 
رقم 
 محتوى العبارة العبارة

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 **0.786 .تملك إدارة الجامعة رؤية مستقبلية واضحة ذات أبعاد شاملة 15
 0.000 **0.692 .يتمتع مدير الجامعة ببصيرة نافذة تساعد في وضع أهداف واضحة 12
 0.000 **0.778 تعتمد الإدارة على نظام معلومات جيد يوفر معلومات شاملة يتماشى مع الرؤية المستقبلية 10
.تتبع الإدارة نمط التفكير التطوري لتحسين الوضع التنافسي للجامعة 18  0.848** 0.000 
.تحرص الجامعة على استغلال الفرص الخارجية والتغلب على التهديدات التي تواجهها 11  0.766** 0.000 

 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **
  .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر
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التفكير )بين كل عبارة من عبارات البعد الأول ( بيرسون)الارتباط معاملات ( 12)يبين الجدول رقم  
( 0.692)والدرجة الكلية لعباراته، حيث يتضح أن قيم معاملات الارتباط تتراوح بين القيمتين ( الاستراتيجي

، إذ أن القيمة الاحتمالية لكل (1.15)وجميعها موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ( 1.484)و
، مما يدل أن عبارات البعد الأول صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية (1.15)ارات أقل من العب

 .واستخدامهتطبيقه 

 إدارة التغيير: الداخلي لعبارات البعد الثانيالاتساق صدق -0

 .(10)رقم النتائج المتوصل إليها موضحة في الجدول 

 لبعد إدارة التغيير الداخلي لعبارات  الاتساق صدق: (10)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

.تضع الإدارة هيكل تنظيمي بشكل مهني مدروس .  0.790** 0.000 
.تبحث الإدارة عن طرق جديدة لتنفيذ الأعمال 2  0.839** 0.000 
.في عملية التغيير تحرص إدارة الجامعة على إشراك كافة منتسبيها 4  0.813** 0.000 
.تحرص إدارة الجامعة على عقد دورات تدريبية للتشجيع على التغيير 1  0.802** 0.000 
.تعمل إدارة الجامعة على وضع الآليات والسبل اللازمة لمقاومة التغيير 51  0.689** 0.000 

 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

  .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر              

أن معاملات الارتباط بيرسون بين كل عبارة من عبارات البعد ( 0)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
( 14..1)راوح بين والدرجة الكلية لعباراته، حيث يتضح أن قيم معاملات الارتباط تت( إدارة التغيير)الثاني 

، إذ أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات (1.15)جميعها موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ( 1.401)و
، مما يدل أن عبارات البعد الثاني صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية تطبيقه (1.15)أقل من 
 .واستخدامه

 الإبداع: الثالثالداخلي لعبارات البعد الاتساق صدق -0

 (.18)رقم النتائج المتوصل إليها موضحة في الجدول 
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 لبعد الإبداعالداخلي لعبارات الاتساق صدق : (10)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

.تقدم إدارة الجامعة أفكارا جديدة لتقديم الخدمات التعليمية 55  0.805** 0.000 
.تستمع إدارة الجامعة لكل موظف لديه أفكار إبداعية 52  0.865** 0.000 
.يمتلك معظم الأساتذة بالجامعة القدرة على أداء العمل بالأساليب غير التقليدية 50  0.645** 0.000 
.يمكن للعاملين بالجامعة التواصل مع الإدارة في أي وقت وعرض مقترحات بلا ضغوط أو خوف 58  0.748** 0.000 
.تكافئ إدارة الجامعة العاملين ذوي الأفكار الإبداعية 51  0.702** 0.000 

 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر               

، نلاحظ أن معاملات الارتباط بيرسون بين كل (8)الجدول رقم ليها في إمن خلال النتائج المتوصل 
 حوالدرجة الكلية لعباراته، حيث يتضح أن قيم معاملات الارتباط تتراو ( الابداع)عبارة من عبارات البعد الثالث 

، إذ أن القيمة (1.15)جميعها موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ( 1.4.1)و( 81..1)بين القيمتين 
قياسه ، مما يدل أن عبارات البعد الثاني صادقة لما وضعت ل(1.15)الاحتمالية لكل العبارات أقل من 

 .ستخدامهوبالتالي إمكانية تطبيقه وا

النتائج المتوصل إليها موضحة في : الثقافة التنظيمية: الداخلي لعبارات البعد الرابعالاتساق صدق -0
 :الجدول التالي

 ة التنظيميةالثقافبعد الداخلي لعبارات  الاتساق صدق: (10)الجدول رقم 
رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

.أشعر بالانتماء للجامعة التي أعمل بها 61  0.751** 0.000 
.تهتم إدارة الجامعة بالجوانب الشخصية للعاملين فهي بمثابة العائلة الكبيرة لهم 61  0.751** 0.000 
 0.000 **0.846 تحرص إدارة الجامعة على تشجيع العمل بروح الفريق 61
.تسعى الجامعة نحو تحقيق أهدافها دون النظر للمصالح الشخصية 61  0.840** 0.000 
.يتم تنفيذ قرارات الإدارة لأنها تتماشى مع الصالح العام للجامعة 02  0.775** 0.000 

 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر               
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أن معاملات الارتباط بيرسون بين كل عبارة من عبارات البعد الرابع ( 1)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
( 1.215)أن قيم معاملات الارتباط تتراوح بين والدرجة الكلية لعباراته، حيث يتضح ( الثقافة التنظيمية)
، إذ أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات (1.15)جميعها موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ( .1.48)و

، مما يدل أن عبارات البعد الثاني صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانية تطبيقه (1.15)أقل من 
 . واستخدامه

 (الهدم الخلاق)خلي لأبعاد الهدم الخلاق والمحور الكلي االد الاتساق صدق-0

 :النتائج المتوصل إليها موضحة في الجدول التالي     

 لأبعاد الهدم الخلاق والمحور الكلي لهاالداخلي الاتساق صدق (: 10)الجدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الأبعاد الرقم
 0.000 **0.838 الاستراتيجيالتفكير  15

 0.000 **0.878 إدارة التغيير 12

 0.000 **0.893 الإبداع 10

 0.000 **0.847 الثقافة التنظيمية 18

 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

معاملات الارتباط بيرسون بين درجة كل بعد من أبعاد محور الهدم الخلاق ( .)يبين الجدول رقم      
، حيث يتضح أن قيم معاملات الارتباط تتراوح بين (10أنظر إلى الملحق )والدرجة الكلية لهذا المحور 

، إذ أن قيمة (1.15)جميعها موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ( 1.410)و( 1.404)القيمتين 
، مما يذل أن جميع أبعاد محور الهدم الخلاق صادقة مما وضعت (1.15)الاحتمالية لكل العبارات أقل من 

 .لقياسه، وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامه

 جودة الخدمة التعليمية: الداخلي لعبارات المحور الثالثالاتساق صدق -ثانيا

 :النتائج المتوصل إليها يمكن عرضها كما يليضم هذا المحور خمسة أبعاد رئيسية، و 

 الملموسية: الداخلي لعبارات البعد الأول الاتساق صدق-0

 (.12)كما هو مبين في الجدول رقم وجاءت النتائج      
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 الاتساق الداخلي لعبارات لبعد الملموسيةصدق (: 10)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

.توفر الإدارة كافة مستلزمات العملية التعليمية 25  0.789** 0.000 
.يتلائم التصميم الداخلي لمكان العمل مع الخدمة المقدمة 22  0.865** 0.000 
.تعالج الإدارة مشكلة تكدس الطلاب في قاعات التدريس وتتعامل معها 20  0.861** 0.000 

 (.1.15)الدلالة دال إحصائيا عند مستوى **

          .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر               

معاملات الارتباط بيرسون بين كل عبارة من عبارات البعد الأول ( 12)يوضح الجدول رقم 
و ( 1.241)قيم معاملات الارتباط تتراوح بين القيمتين والدرجة الكلية لعباراته، حيث يتضح أن ( الملموسية)
، إذ أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات (1.15)وجميعها موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ( 1.4.1)

، مما يذل أن عبارات البعد الأول صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي امكانية تطبيقه (1.15)أقل من 
 .واستخدامه

 :وجاءت النتائج كالتالي: الاعتمادية: الداخلي لعبارات البعد الثانيالاتساق صدق -0

 الاعتماديةالاتساق الداخلي لعبارات بعد  صدق(: 10)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

.تضم الجامعة أساتذة ذوي خبرات في العمليات التدريسية 02  0.536** 0.000 
.تهتم الإدارة بالنواحي الأخلاقية للطلاب كما تهتم بالنواحي التعليمية 02  0.823** 0.000 
.تهتم الإدارة بعمل مسابقات بين الطلاب في النواحي التعليمية والأنشطة الأخرى 01  0.740** 0.000 

 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

معاملات الارتباط بيرسون بين كل عبارة من عبارات البعد الثاني ( 14)يوضح الجدول رقم 
و ( .1.10)والدرجة الكلية لعباراته، حيث يتضح أن قيم معاملات الارتباط تتراوح بين القيمتين ( الاعتمادية)
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، مما يذل (1.15)، إذ أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من وجميعها موجبة ودالة إحصائيا( 1.420)
 .أن عبارات البعد الثاني صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي امكانية تطبيقه واستخدامه

 الاستجابة: الداخلي لعبارات البعد الثالث الاتساقصدق -0

 :وجاءت النتائج كالتالي     

 الاستجابةالداخلي لعبارات بعد الاتساق ق الصد(: 10)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

. يوجد وقت كافي لدى الإدارة لسماع شكاوى الطلاب 01  0.751** 0.000 
.الطلابتقدم الإدارة حلول مرضية للشكاوى المقدمة من  01  0.608** 0.000 
.تقدم الإدارة الدعم الكافي للطلاب ذو المستوى التعليمي المنخفض 01  0.689** 0.000 
.تقدم الخدمة التعليمية في جو آمن خالي من المخاطر 02  0.633** 0.000 

 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

معاملات الارتباط بيرسون بين كل عبارة من عبارات البعد الثالث ( 11)يوضح الجدول رقم 
( 14..1)والدرجة الكلية لعباراته، حيث يتضح أن قيم معاملات الارتباط تتراوح بين القيمتين ( الاستجابة)
، مما يذل (1.15)، إذ أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من وجميعها موجبة ودالة إحصائيا( 1.215)و

 .أن عبارات البعد الثالث صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي امكانية تطبيقه واستخدامه

 (.51)في الجدول رقم  موضحةوالنتائج  الأمان: الداخلي لعبارات البعد الرابع الاتساق صدق-0

 (الأمان)الداخلي لعبارات البعد الرابع الاتساق صدق (: 01)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

.توفر الإدارة الأمان الوظيفي للأساتذة 06  0.858** 0.000 
.يضع الأستاذ مصلحة الطالب لديه في المقام الأكبر 00  0.686** 0.000 

 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر
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( الأمان)معاملات الارتباط بيرسون بين كل عبارة من عبارات البعد الرابع ( 51)يوضح الجدول رقم 
( 1.414)و ( .4..1)يتضح أن قيم معاملات الارتباط تتراوح بين القيمتين والدرجة الكلية لعباراته، حيث 

، إذ أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من (1.15)وجميعها موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 
 .امه، مما يذل أن عبارات البعد الرابع صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي امكانية تطبيقه واستخد(1.15)

 : التعاطف: الداخلي لعبارات البعد الخامس الاتساقصدق -0

 (55)النتائج المتوصل إليها موضحة في الجدول رقم 

 لبعد التعاطفالداخلي لعبارات الاتساق صدق (: 00)الجدول رقم 

 محتوى العبارة رقم العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

.في التعامل مع الطلابيتوفر لدى الأساتذة الروح المرحة  00  0.698** 0.000 

.تضع الإدارة مصلحة الأساتذة والطلاب في المقام الأول 02  0.871** 0.000 

.تقدر الإدارة ظروف الطلاب المادية والمعنوية 02  0.801** 0.000 
 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة ** 

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

معاملات الارتباط بيرسون بين كل عبارة من عبارات البعد الخامس ( 55)يوضح الجدول رقم 
( 14..1)والدرجة الكلية لعباراته، حيث يتضح أن قيم معاملات الارتباط تتراوح بين القيمتين ( التعاطف)
، إذ أن القيمة الاحتمالية لكل (1.15)وجميعها موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ( 1.425)و

، مما يذل أن عبارات البعد الخامس صادقة لما وضعت لقياسه وبالتالي امكانية (1.15)العبارات أقل من 
 .تطبيقه واستخدامه

 (جودة الخدمة التعليمية)والمحور الكلي لأبعاد جودة الخدمة التعليمية الداخلي  الاتساقصدق  -0

 :النتائج المتوصل إليها موضحة في الجدول التالي     
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 لأبعاد جودة الخدمة التعليمية والمحور الكلي لهاالداخلي  الاتساق الصدق(: 00)الجدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الأبعاد الرقم
 0.000 **0.767 الملموسية 15
 0.000 **0.642 الاعتمادية 12
 0.000 **0.779 الاستجابة 10
 0.000 **0.686 الأمان 18
 0.000 **0.839 التعاطف 11

 (.1.15)دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **    

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر   

معاملات الارتباط بيرسون بين درجة كل بعد من أبعاد محور جودة الخدمة ( 52)يبين الجدول رقم 
، حيث يتضح أن قيم معاملات الارتباط تتراوح (10أنظر إلى الملحق )والدرجة الكلية لهذا المحور  التعليمية

أن قيمة ، إذ (1.15)جميعها موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ( 1.401)و( 82..1)بين القيمتين 
صادقة مما  ، مما يذل أن جميع أبعاد محور جودة الخدمة التعليمية(1.15)الاحتمالية لكل العبارات أقل من 

 .وضعت لقياسه، وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامه

 اختبار ثبات أداة الدراسة: الفرع الثاني     

مرار، إذا استخدم أكثر من مرة تحت أن يعطي الاختبار نفس النتائج باست"يقصد بثبات أداة الدراسة 
ومن أجل التأكد من ثبات أداة  (5.1، صفحة 2112عوض صابر و علي خفاجة، ) ".ظروف مماثلة

وجودة  بالنسبة لكل من المحورين الهدم الخلاق Cronbach’s Alphaنباخ و الدراسة، تم حساب معامل ألفا كر 
 .والنتائج المتوصل إليها موضحة في الجدول الموالي. الخدمة التعليمية إضافة إلى معامل الثبات الكلي

 نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة (:00)الجدول رقم 

 ألفا كرونباخ معامل ثبات عدد العبارات المحور
 1.101 20 الهدم الخلاق

 1.484 15 جودة الخدمة التعليمية
 1.000 00 الاستبيان ككل

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر
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لمحاور أداة الدراسة كانت على أن معاملات الثبات ألفا كرونباخ ( 50)يتضح من خلال نتائج الجدول 
وهي قيمة ( .1.48)كما نلاحظ أن قيمة معامل ثبات الاستبانة ككل بلغت ، (484)و( 1.101)التوالي 

أنه إذا كان معامل الثبات  Cohen et al، وهذا معناه أن ثبات أداة الدراسة محقق، إذ أكد (1.21)أكبر من 
 (Cohen, Manion, & Morrison, 2007, p. 506) .فإن شرط ثبات الاستبانة محقق 1.21أكبر من 

 الإحصائية لبيانات الدراسة ةالمعالجأساليب : المطلب الرابع

تحليلها باستخدام البرنامج الاحصائي المسترجعة، تم تفريغ البيانات و  بعد فحص جميع الاستبيانات 
Spssجمعها لتحقيق حصائية من أجل وظيف البيانات التي تم ، ومن خلاله تم استخدام بعض الأساليب الإ

 :أغراض الدراسة حيث تم الاعتماد على الأساليب التالية

 ؛الخماسي ليكرثلتحديد الحدود العليا والدنيا لمقياس تم الاعتماد عليه : المدى 
 تمت الاستعانة بالتكرارات والنسب المئوية للتعرف على الخصائص : التكرارات والنسب المئوية

 ها اتجاه عبارات محاور الاستبيان؛لأفراد عينة الدراسة وكذا لتحديد إجابات أفراد ةوالوظيفيالشخصية 
 تم استعماله لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد العينة على كل عبارة : المتوسط الحسابي

 يب العبارات حسب المتوسط الحسابي؛من عبارات متغيرات الدراسة وساعد ذلك في ترت
 يعتبر من أكثر مقاييس التشتت أهمية يهدف إلى توضيح درجة التشتت في : ياريالانحراف المع

 تشتت كلما اقتربت قيمته من الصفر؛إجابات أفراد عينة الدراسة حول الوسط الحسابي أو انخفاض ال
 معامل الثبات ألفا كرونباخ "Cronbach’s Alpha  :" الاعتماد عليه للتأكد من ثبات أداة تم

 الدراسة؛
 ل الارتباط معام"Pearson :" لدراسة العلاقة بين المتغيرات ودرجة الارتباط، والتأكد من صدق

 والاتساق البنائي للاستبيان؛الاتساق الداخلي 
  ات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي؛يستخدم للتأكد أن متغير : والتفلطحاختبار الالتواء 
  معامل تضخم التباين"VIF "التضخم المسموح  ومعامل" Tolérance:" لتأكد من يستخدم ل

 المستقبلية بينهما؛العلاقة  نمذجةعدم وجود مشكلة الارتباط الخطي بينهم و 
 الانحدار الخطي المتعدد "Multipled Linear Regression :" لاختبار وتم استعماله

وبالتالي التأكد من تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع ومن صلاحية نموذج  الفرضيات
 .الدراسة
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 عرض نتائج الدراسة ومناقشتها: المبحث الثاني

يستعرض هذا المبحث النتائج المتعلقة بوصف أفراد عينة الدراسة، ومن ثم سنتطرق إلى التحليل 
معالجة الإحصائيات التي تم إجراؤها على عينة الدراسة، وصولا التفصيلي للبيانات وعرض النتائج من خلال 

 .إلى تحليل ومناقشة النتائج

 البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسةوتحليل عرض : المطلب الأول

ظيفية لأفراد عينة الدراسة وهي سنتعرف في هذا المطلب على بعض الخصائص الشخصية والو 
 .الرتبة العلمية، الخبرة المهنية، الوظيفة العمرية، المؤهل العلمي، الجنس، الفئة: تيكالآ

 متغير الجنس: الفرع الأول

 (58)رقم يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس كما هو مبين في الجدول 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس (:00)الجدول رقم 

 (%) النسبة المئوية التكرار الجنس
 5. 11 ذكر
 01 02 أنثى

 011 00 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

وهي ( %5.1.)أن أغلب أفراد العينة من فئة الذكور ما نسبته ( 58)يتضح من خلال الجدول رقم 
 .للعينة من الحجم الإجمالي( %01.1)تفوق نسبة الإناث التي تمثل 

 متغير العمر: الفرع الثاني

 .يبين الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر

 

 

 

 



الدراسة الميدانية................................................................................الفصل الثاني  
 

49 
 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر (:00)الجدول رقم 

 (%) المئويةالنسبة  التكرار العمر
 2.01 . سنة 01أقل من 

 11.41 81 سنة 81سنة إلى أقل من  01من 
 24 20 سنة 11إلى أقل من سنة  81من 

 8.11 8 سنة فأكثر 11
 011 00 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

 81أستاذ من أفراد العينة أعمارهم أقل من  11يتضح لنا أن ( 51)اعتمادا على نتائج الجدول رقم 
، أما فئة الأساتذة التي تتراوح عدد أفراد عينة الدراسة هم شبابمن إجمالي ( %2.5.)سنة أي ما نسبيه 

فتعتبر أخفض نسبة والتي تعبر عن فئة ( %8.1)، أما (%24.1)سنة بلغت نسبتها  11و 81أعمارهم بين 
الفئة العمرية نتائج أن أغلب أفراد عينة الدراسة من السنة، وما نلاحظه من  11الأساتذة التي أعمارهم تفوق 

 .الشابة القادرة على الإبداع وتحمل أعباء العمل والقيام بمختلف المهام الموكلة إليهم

 متغير المؤهل العلمي: الفرع الثالث

 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي (.5)رقم يبين الجدول 

 .العلميتوزيع أفراد العينة حسب متغير المؤهل  (:00)الجدول رقم 

 ( %) النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي
 22.11 54 ماجستير
 41.40 08 دكتوراه

 36.60 01 تأهيل جامعي
 011 00 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

، في يحوزون على شهادة الدكتوراهمن أفراد العينة ( %85.8)أن ( .5)نلاحظ من خلا الجدول رقم 
، أما (%...0)نسبته أستاذا أي ما  01أهيل جامعي تال المتحصلين على شهادةحين بلغ عدد الأساتذة 
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، وعليه يمكننا الخروج (%22.1)أستاذ بنسبة  54ماجستير فقد بلغ عددهم الحائزين على شهادة الالأساتذة 
 .نة المبحوثة تتمتع بمؤهلات ومعارف على أعلى مستوىبمحصلة مفادها أن العي

 متغير الرتبة العلمية: الفرع الرابع

 .توزيع أفراد العينة حسب متغير الرتبة العلمية (:00)الجدول رقم         
 (%) النسبة المئوية التكرار الرتبة العلمية

 51.11 50 بمساعد أستاذ 
 51.11 .5 أمساعد أستاذ 

 21.01 28 ب أستاذ محاضر
 01.81 21 أستاذ محاضر أ

 011 00 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

أن أغلب أفراد العينة ضمن متغير الرتبة العلمية ( 52)المعلومات الواردة في الجدول قم  حسب
، تليه رتبة أستاذ محاضر ب بمعدل (%01.8)أستاذ ما نسبته  21يعودون لرتبة أستاذ محاضر أ بمعدل 

، ليأتي في (%51.1)أستاذ وبنسبة  .5، ليليه الأساتذة المساعدين أ بمعدل (%21.0)أستاذ ما نسبته  28
 عينة الدراسة، وعليه يمكن القول أن (%51.1)أستاذ بنسبة  50الأخير الأساتذة المساعدين ب بمعدل 

 .تتضمن كفاءات وخبرات معتبرة

 متغير الخبرة المهنية: الفرع الخامس

 (.54)رقم جاء توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنية كما يوضحه الجدول      

 .توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية (:00)الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الخبرة المهنية

 21.2 52 سنوات 11أقل من 
 01.8 21 سنوات 51إلى أقل من  11من 
 ...0 01 سنوات 51إلى أقل من  51من 

 2.0 .1 سنة فما فوق 51
 011 00 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر
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 51و 51نوات عملهم تتراوح ما بين نلاحظ أن معظم الأساتذة عدد س( 54)من خلال الجدول رقم 
 51إلى  11أستاذ، تليها الفئة التي تتراوح عدد سنوات عملهم من  01والبالغ عددهم ( %...0)سنة بنسبة 

سنوات  11، أما نسبة الأساتذة الذين لا تتجاوز خبرتهم المهنية (%01.8)أستاذ بنسبة  21سنوات وعددهم 
 .1سنة فما فوق والبالغ عددهم  51نسبة فكانت للفئة  أدنى، أما (%21.2)أستاذ بنسبة  52والبالغ عددهم 
لديهم خبرة مهنية وأن الكلية لديها استقرار ، وتشير هذه النتائج أن أغلبية أفراد العينة (%2.0)أساتذة بنسبة 

 .في معدل دوران الأساتذة

 الوظيفة: الفرع السادس

 .(51)رقم يتوزع أفراد العينة حسب الوظيفة كما يوضحه الجدول      

 .توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة (:00)الجدول رقم 

 %النسبة المئوية التكرار الوظيفة
 %..21 2. أستاذ فقط

 %50.8 55 مسؤول بيداغوجي
 %55.1 1 مسؤول إداري

 011 00 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

فإن أغلب أفراد العينة يشغلون وظيفة أستاذ فقط بنسبة ( 51)حسب المعلومات الواردة في الجدول رقم 
والبلغ عددهم ( %50.8)ن بنسبة و داغوجيين البو أستاذ، يليه المسؤول 2.حيث بلغ عددهم ( %..21)تقدرها 
من الأساتذة وظيفة مسؤول إداري، وعليه يمكننا الخروج بمحصلة ( %55)، في حين يشغل اأستاذ 55

 .مفادها أن أغلبية أفراد عينة الدراسة يشتغلون في وظيفة التدريس فقط

 وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور الهدم الخلاقعرض : المطلب الثاني

وسنقوم ، Spssسيتم فيما يلي تحليل عبارات محور الهدم الخلاق، بالاعتماد على البرنامج الإحصائي      
نحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابات باستخدام المتوسط الحسابي لمعرفة درجة الموافقة لكل بعد، والا

 :والنتائج المتوصل إليها يمكن عرضها على النحو الآتي .عينة الدراسةأفراد 
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 عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول أبعاد الهدم الخلاق: الفرع الأول

عبارة  21يمثل المحور الثاني لأداة الدراسة المتغير المستقل والمتمثل في الهدم الخلاق، ويتضمن 
ير الاستراتيجي، إدارة التغيير، الإبداع، الثقافة التنظيمية، وسيتم حساب التفك: أبعاد وهي أربعةموزعة على 

 :المتوسط الحسابي وكذا الانحراف المعياري لكل عبارة كالتالي

 عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعد التفكير الاستراتيجي: أولا

لي المتوسط الحسابي ، وفيما ي(11إلى  15من )عبارات  11يتضمن بعد التفكير الاستراتيجي 
 (21)م رقوالانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد التفكير الاستراتيجي (:01)الجدول رقم 

 
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عنة الدراسة على ( 21)يبين الجدول رقم 
، (2.115)و( 21..2)حسابية لهذا البعد بين عبارات بعد التفكير الاستراتيجي، حيث تراوحت المتوسطات ال

 (.5.184)و ( .1.45)بانحرافات معيارية تتراوح بين القيمتين 

تعتمد الإدارة على نظام معلومات جيد " التي مفادها( 10)رقم  وقد أسفرت النتائج عن بلوغ العبارة
وهو يعبر ( 2.115)قدره متوسط حسابي بالرتبة الأولى " يوفر معلومات شاملة يتماشى مع الرؤية المستقبلية

يتمتع مدير الجامعة ببصيرة نافذة تساعد  "القائلة بأنه ( 12)رقم ن نسبة متوسطة من الموافقة، تليها عبارة ع
وهو يعبر عن نسبة متوسطة من ( 2.411)في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي " في وضع أهداف واضحة
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في " تملك إدارة الجامعة رؤية مستقبلية واضحة ذات أبعاد شاملة " (15)رقم  الموافقة، في حين جاءت العبارة
رقم  وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، بعدها تأتي العبارة( 2.411)المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 

" تحرص الجامعة على استغلال الفرص الخارجية والتغلب على التهديدات التي تواجهها" التي مفادها( 11)

تتبع الإدارة  " القائلة بأنه( 18)رقم  العبارة، فيما حصلت (.2.21)مرتبة الرابعة بمتوسط حسابي في ال
( 21..2)على المرتبة الأخيرة بأقل متوسط حسابي " نمط التفكير التطوري لتحسين الوضع التنافسي للجامعة

 .وهو يعبر أيضا عن نسبة متوسطة من الموافقة

وهو ينتمي للفئة الثالثة من فئات سلم ( 2.405)الكلي لهذا البعد بـ في حين قدر المتوسط الحسابي 
مما يدل على أن أفراد عينة الدراسة يوافقون بنسبة ( 0.81إلى أقل من  1..2من )الخماسي  ليكرث

، مما (5)وهي أقل من ( 1.210)متوسطة على بعد التفكير الاستراتيجي، كما بلغت قيمة الانحراف معياري 
مما يدل على أن إدارة الجامعة تتبنى التفكير نسجام عام في أراء أفراد العينة، هناك ا يدل على أن

       .ستراتيجي في نظرتها إلى المستقبل بدرجة متوسطةالا
 عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعد إدارة التغيير: ثانيا
، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف (51إلى  .1من )عبارات  11يتضمن بعد إدارة التغير      

 (25)رقم المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول 

 .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد إدارة التغير (:00)الجدول رقم 

رقم 
المتوسط  محتوى العبارة العبارة

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

نسبة 
 الترتيب الموافقة

 15 متوسط 1.122 0.212 .تضع الإدارة هيكل تنظيمي بشكل مهني مدروس 1
 12 متوسط 1.105 .0.58 .تبحث الإدارة عن طرق جديدة لتنفيذ الأعمال 1

تحرص إدارة الجامعة على إشراك كافة منتسبيها في عملية  1
 18 متوسط 1.118 42..2 .التغيير

1 
تحرص إدارة الجامعة على عقد دورات تدريبية للتشجيع على 

 .التغيير
 11 منخفض .1.11 2.120

62 
 لمعالجة اللازمةتعمل إدارة الجامعة على وضع الآليات والسبل 

 .مقاومة التغيير
 10 متوسط 1.244 2.158

 - متوسط 1.000 0.000 بعد إدارة التغير

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عنة الدراسة على  (25)رقم يوضح الجدول 
، (0.212)و ( 2.120)عبارات بعد إدارة التغيير، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين 

 (..1.11)و ( 1.244)بانحرافات معيارية تتراوح بين القيمتين 

تضع الإدارة هيكل  " التي مفادها( .1)رقم  العبارةأن  الجدول أعلاه يتضح من النتائج الواردة في

وهو يعبر عن نسبة ( 0.212) قدره الأولى بمتوسط حسابي المرتبةحلت في " تنظيمي بشكل مهني مدروس

في المرتبة " تبحث الإدارة عن طرق جديدة لتنفيذ الأعمال" القائلة( 12) الموافقة، تليها عبارةمتوسطة من 

رقم  وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، في حين جاءت العبارة( .0.58)الثانية بمتوسط حسابي 
بمتوسط  المرتبة الثالثةفي " تعمل إدارة الجامعة على وضع الآليات والسبل اللازمة لمقاومة التغيير " (51)

تحرص إدارة  " (14)رقم  بعدها تأتي العبارة وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة،( 2.158)حسابي 
وهو ( 42..2)في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " الجامعة على إشراك كافة منتسبيها في عملية التغيير
تحرص إدارة الجامعة على عقد  " (11)رقم  العبارةيعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، فيما حصلت 

وهو يعبر أيضا ( 2.120)على المرتبة الأخيرة بأقل متوسط حسابي " دورات تدريبية للتشجيع على التغيير
 .عن نسبة منخفضة من الموافقة

ئات سلم وهو ينتمي للفئة الثالثة من ف( 2.122)في حين قدر المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد بـ      
مما يدل على أن أفراد عينة الدراسة يوافقون بنسبة متوسطة على ( 0.81إلى  1..2)ليكرت الخماسي 

، مما يدل على أن هناك انسجام (5)وهو أقل من ( 1.251)عبارات بعد إدارة التغير، وانحراف معياري قدره 
متوسطا على أفراد العينة في الجامعة، على ذلك إدارة التغير تشكل ضغطا ام في أراء أفراد العينة، وبناء ع

 .وهذا ما يعني أن إدارة الجامعة تسعى جاهدة لتعزيز التغير داخل الجامعة

 عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعد الإبداع: ثالثا

، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (51إلى  55من )عبارات  11يتضمن بعد الإبداع      
 (22)رقم لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول 
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 .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد الإبداع (:00)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

 الترتيب

 10 متوسط 5.115 2.112 .تقدم إدارة الجامعة أفكارا جديدة لتقديم الخدمات التعليمية 66
 18 متوسط 5.114 2.424 .تستمع إدارة الجامعة لكل موظف لديه أفكار إبداعية 60

60 
أداء العمل بالأساليب  يمتلك معظم الأساتذة بالجامعة القدرة على

 .غير التقليدية
 12 متوسط .5.11 0.021

62 
يمكن للعاملين بالجامعة التواصل مع الإدارة في أي وقت وعرض 

 .مقترحات بلا ضغوط أو خوف
 15 مرتفع 5.181 0.842

 11 منخفض 1.140 .2.10 .تكافئ إدارة الجامعة العاملين ذوي الأفكار الإبداعية 62
 - متوسط 1.000 0.100 بعد الإبداع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عنة الدراسة على  (22)رقم يوضح الجدول 
، بانحرافات (0.842)و ( .2.10)البعد بين عبارات بعد الإبداع، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا 

 (.5.114)و ( 1.140)معيارية تتراوح بين القيمتين 

يمكن للعاملين بالجامعة التواصل مع الإدارة في أي وقت وعرض  "وقد أسفرت النتائج عن بلوغ العبارة 

نسبة مرتفعة  وهو يعبر عن( 0.842)الرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي  "مقترحات بلا ضغوط أو خوف 
" يمتلك معظم الأساتذة بالجامعة القدرة على أداء العمل بالأساليب غير التقليدية  "من الموافقة، تليها عبارة 

وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، في حين جاءت ( 0.021)في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 
بمتوسط حسابي  في المرتبة الثالثة" لخدمات التعليميةتقدم إدارة الجامعة أفكارا جديدة لتقديم ا "العبارة 

تستمع إدارة الجامعة لكل موظف  "بعدها تأتي العبارة  وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة،( 2.112)
وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، ( 2.424)في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " لديه أفكار إبداعية 

على المرتبة الأخيرة بأقل " تكافئ إدارة الجامعة العاملين ذوي الأفكار الإبداعية  "بارة العفيما حصلت 
 .وهو يعبر عن نسبة منخفضة من الموافقة( .2.10)متوسط حسابي 

وهو ينتمي للفئة الثالثة من فئات سلم ( .0.12)في حين قدر المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد بـ 
مما يدل على أن أفراد عينة الدراسة يوافقون بنسبة متوسطة على ( 0.81إلى  1..2)الخماسي  ليكرت
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، مما يدل على أن هناك انسجام عام (5)وهو أقل من ( 1.2.1)عبارات بعد الإبداع، وانحراف معياري قدره 
في الجامعة، وهذا ما  على ذلك الإبداع يشكل ضغطا متوسطا على أفراد العينة في أراء أفراد العينة، وبناء

 .يعني أن إدارة الجامعة تسعى جاهدة لتعزيز ثقافة الإبداع داخل الجامعة

 عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعد الثقافة التنظيمية: رابعا

، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف (21إلى  .5من )عبارات  11يتضمن بعد الثقافة التنظيمية      
 .(20)رقم لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول  المعياري

 .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد الثقافة التنظيمية (:00)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

 الترتيب

 15 مرتفع 1.4.2 0.410 .التي أعمل بهاأشعر بالانتماء للجامعة  61

61 
تهتم إدارة الجامعة بالجوانب الشخصية للعاملين فهي بمثابة 

 .العائلة الكبيرة لهم
 11 متوسط 5.510 2.251

 10 متوسط 5.584 .0.10 تحرص إدارة الجامعة على تشجيع العمل بروح الفريق 61

61 
للمصالح تسعى الجامعة نحو تحقيق أهدافها دون النظر 

 .الشخصية
 18 متوسط 5.144 2.121

 12 متوسط 5.114 0.010 .يتم تنفيذ قرارات الإدارة لأنها تتماشى مع الصالح العام للجامعة 02
 - متوسط 1.000 0.000 بعد الثقافة التنظيمية

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عنة الدراسة على  (20)رقم يوضح الجدول 
، (0.410)و ( 2.251)عبارات بعد الثقافة التنظيمية، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين 

 (.5.584)و ( 1.4.2)بانحرافات معيارية تتراوح بين القيمتين 

الرتبة الأولى بأعلى  "أشعر بالانتماء للجامعة التي أعمل بها "النتائج عن بلوغ العبارة وقد أسفرت 
يتم تنفيذ قرارات الإدارة  "وهو يعبر عن نسبة مرتفعة من الموافقة، تليها عبارة ( 0.410)متوسط حسابي 

وهو يعبر عن نسبة ( 0.010)في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي " لأنها تتماشى مع الصالح العام للجامعة
في " تحرص إدارة الجامعة على تشجيع العمل بروح الفريق "متوسطة من الموافقة، في حين جاءت العبارة 

 "بعدها تأتي العبارة  وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة،( .0.10)بمتوسط حسابي  المرتبة الثالثة
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في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " الشخصيةتسعى الجامعة نحو تحقيق أهدافها دون النظر للمصالح 

تهتم إدارة الجامعة بالجوانب "العبارة وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، فيما حصلت ( 2.121)
وهو ( 2.251)على المرتبة الأخيرة بأقل متوسط حسابي " الشخصية للعاملين فهي بمثابة العائلة الكبيرة لهم

 .من الموافقةيعبر أيضا عن نسبة متوسطة 

وهو ينتمي للفئة الثالثة من فئات سلم ( 0.542)في حين قدر المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد بـ      
مما يدل على أن أفراد عينة الدراسة يوافقون بنسبة متوسطة على ( 0.81إلى  1..2)ليكرت الخماسي 

، مما يدل على أن هناك (5)وهو أقل من ( .1.40)عبارات بعد الثقافة التنظيمية، وانحراف معياري قدره 
انسجام عام في أراء أفراد العينة، وبناء على ذلك الثقافة التنظيمية تشكل ضغطا متوسطا على أفراد العينة 

 .في الجامعة، وهذا ما يعني أن إدارة الجامعة تسعى جاهدة لتعزيز الثقافة التنظيمية داخل الجامعة

 سابي والانحراف المعياري الإجماليين للهدم الخلاقعرض وتحليل المتوسط الح: خامسا

 (28)رقم يتم فيما يلي القيام بالتحليل الوصفي للهدم الخلاق وأبعاده كما هو موضح في الجدول      

 .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الاجماليين لمحور الهدم الخلاق (:00)الجدول رقم 

 الترتيب نسبة الموافقة الانحراف المعياري الحسابيالمتوسط  أبعاد الهدم الخلاق
 18 متوسطة 1.210 2.405 يالاستراتيجالتفكير 

 10 متوسطة 1.251 2.122 إدارة التغير
 12 متوسطة 1.2.1 .0.12 الإبداع

 15 متوسطة .1.40 0.542 الثقافة التنظيمية
 - متوسطة 1.000 0.000 الهدم الخلاق

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

أفراد عينة الدراسة حول  لإجاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  (28)رقم يوضح الجدول 
، وانحرافات (0.542)و ( 2.405)محور الهدم الخلاق، حيث تتراوح المتوسطات الحسابية لهذا المحور بين 

ولى بعد في المرتبة الأ: بعاد هذا المحور جاء كالاتيأوعلية فترتيب (..1.40)و( 1.251)معيارية بين 
نسبة متوسطة من الموافقة وانحراف معياري قدره بأي ( 0.542)بمتوسط حسابي " نظيميةالثقافة الت"
ي بنسبة متوسطة من الموافقة أ( .0.12)بمتوسط حسابي " الابداع"، وفي المرتبة الثانية  بعد (.1.40)

بمتوسط حسابي " ادارة التغيير"لبعد  الثالثة، في حين عادت المرتبة (1.2.1)وانحراف معياري قدره 
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خيرة بعد ، وفي المرتبة الرابعة والأ(1.251)لموافقة وانحراف معياري قدره بنسبة متوسطة من ا أي (2.122)
ي  بنسبة متوسطة من الموافقة وانحراف معياري قدره أ( 2.405)بمتوسط حسابي " يالاستراتيجالتفكير "
(1.210.) 

وهو  (2.112) الكلي لمحور الهدم الخلاق قد بلغ حسابيالمتوسط الومن النتائج السابقة يتضح أن      
مما يدل على أن ( 0.81إلى أقل من  1..2من )متوسط ينتمي للفئة الثالثة من فئات سلم ليكرت الخماسي 

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل تتبنى مدخل الهدم الخلاق بدرجة متوسطة من 
وهو ( 8...1)لهذا المحور نحراف معياري امل الاكما بلغ مع. وجهة نظر عينة من أعضاء هيئتها التدريسية

 .نسجام عام في آراء أفراد العينة، مما يدل على أن هناك ا(5)أقل من 

 عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول جودة الخدمة التعليمية: المطلب الثالث

 ،Spssلبرنامج الإحصائي سيتم فيما يلي تحليل فقرات محور جودة الخدمة التعليمية، بالاعتماد على ا
سنقوم باستخدام المتوسط الحسابي لمعرفة درجة الموافقة لكل بعد والانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت 

 .إجابات أفراد عينة الدراسة

 عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول أبعاد جودة الخدمة التعلمية: الفرع الأول

عبارة  51يمثل المحور الثالث لأداة الدراسة المتغير التابع المتمثل في جودة الخدمة التعليمية ويتضمن 
، الأمان، التعاطف، وسيتم حساب المتوسط الاستجابة، الاعتماديةالملموسية، : موزعة على خمسة أبعاد وهي

 :الحسابي وكذا الانحراف المعياري لكل عبارة كالتالي

 وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعد الملموسيةعرض : أولا

، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف (20إلى  25من )عبارات  10يتضمن بعد الملموسية 
 (21)رقم المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول 
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 .ات بعد الملموسيةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبار  (:00)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

 الترتيب

 12 متوسط 5.182 .0.10 .توفر الإدارة كافة مستلزمات العملية التعليمية 06
 15 متوسط 5.121 0.521 .م التصميم الداخلي لمكان العمل مع الخدمة المقدمةءيتلا 00

00 
تعالج الإدارة مشكلة تكدس الطلاب في قاعات التدريس 

 .وتتعامل معها
 10 متوسط 5.511 0.152

 - متوسط 1.010 0.100 بعد الملموسية

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على المتوسطات الحسابية  (21)رقم يظهر الجدول 
، بانحرافات (0.521)و ( 0.152)عبارات بعد الملموسية، حيث تتراوح المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين

 (.5.511)و ( 5.182)معيارية تتراوح بين القيمتين 

م التصميم الداخلي ءيتلا " التي مفادها( 22)رقم  ويمكن ترتيب عبارات هذا البعد كما يلي، بلوغ العبارة
وهو يعبر عن نسبة ( 0.521)الرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي " لمكان العمل مع الخدمة المقدمة
في " توفر الإدارة كافة مستلزمات العملية التعليمية " التي مفادها( 25) متوسطة من الموافقة، تليها العبارة
 وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، في حين جاءت العبارة ( .0.10)المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

في المرتبة الثالثة " تعالج الإدارة مشكلة تكدس الطلاب في قاعات التدريس وتتعامل معها"القائلة بأنه ( 20)
 .وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة( 0.152)بي بمتوسط حسا

وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، ( 0.120)في حين قدر المتوسط الحسابي لهذا البعد بـ 
ل أن هناك انسجام عام في آراء أفراد العينة حول د، مما ي(5)وهو أقل من ( 1.112)وانحراف معياري قدره 

 . بعد الملموسية

 وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعد الاعتمادية عرض: ثانيا

، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف (.2إلى  28من )عبارات  10يتضمن بعد الاعتمادية      
 (..2)رقم المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول 
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 .لعبارات بعد الاعتمادية المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (:00)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

 الترتيب

 15 مرتفع 1.2.1 0.1.0 .تضم الجامعة أساتذة ذوي خبرات في العمليات التدريسية 02

02 
تهتم الإدارة بالنواحي الأخلاقية للطلاب كما تهتم بالنواحي 

 .التعليمية
 12 متوسط .5.10 0.152

01 
تهتم الإدارة بعمل مسابقات بين الطلاب في النواحي 

 .التعليمية والأنشطة الأخرى
 10 منخفض 5.112 2.801

 - متوسط 1.000 0.000 بعد الاعتمادية

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

أن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد  (.2)رقم نلاحظ من خلال الجدول 
( 2.801)عينة الدراسة على عبارات بعد الاعتمادية، حيث تتراوح المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين

 (. .5.10)و ( 1.2.1)بين القيمتين  ، بانحرافات معيارية تتراوح(0.1.0)و

تضم الجامعة أساتذة " التي مفادها( 28)رقم  بلوغ العبارة :ترتيب عبارات هذا البعد كما يلييمكن و 
وهو يعبر عن نسبة ( 0.1.0)الرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي " ذوي خبرات في العمليات التدريسية
ب كما تهتم بالنواحي تهتم الإدارة بالنواحي الأخلاقية للطلا"( 21)رقم مرتفعة من الموافقة، تليها العبارة 

وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، في حين ( 0.152)في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي " التعليمية
في " تهتم الإدارة بعمل مسابقات بين الطلاب في النواحي التعليمية والأنشطة الأخرى"( .2)جاءت العبارة 

 .بر عن نسبة منخفضة من الموافقةوهو يع( 2.801)المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 

وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، ( 0.504)في حين قدر المتوسط الحسابي لهذا البعد بـ      
، مما يذل أن هناك انسجام عام في آراء أفراد العينة حول (5)وهو أقل من ( 4...1)وانحراف معياري قدره 

 .بعد الاعتمادية

 الاستجابةات أفراد العينة حول بعد عرض وتحليل إجاب: ثالثا

، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف (01إلى  22من )عبارات  18يتضمن بعد الاعتمادية      
 (.22)رقم المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول 
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 .الاستجابةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد  (:00)الجدول رقم 

رقم 
المتوسط  محتوى العبارة العبارة

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

نسبة 
 الترتيب الموافقة

 12 مرتفع 1.120 08..0 . يوجد وقت كافي لدى الإدارة لسماع شكاوى الطلاب 01
 15 مرتفع 1.411 0.251 .تقدم الإدارة حلول مرضية للشكاوى المقدمة من الطلاب 01

الإدارة الدعم الكافي للطلاب ذو المستوى التعليمي تقدم  01
 18 متوسط 5.111 0.152 .المنخفض

 10 مرتفع 1.112 0.184 .تقدم الخدمة التعليمية في جو آمن خالي من المخاطر 02
 - مرتفع 1.001 0.000 الاستجابةبعد 

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

نلاحظ أن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد  (22)رقم من خلال الجدول 
و  (0.152)، حيث تتراوح المتوسطات الحسابية لهذا البعد بينالاستجابةعينة الدراسة على عبارات بعد 

 (.5.111)و ( 1.411)، بانحرافات معيارية تتراوح بين القيمتين (0.251)

يوجد وقت كافي لدى الإدارة لسماع شكاوى "ويمكن ترتيب عبارات هذا البعد كما يلي، بلوغ العبارة  
وهو يعبر عن نسبة مرتفعة من الموافقة، تليها ( 0.251)الرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي " الطلاب
( 08..0)في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي " يوجد وقت كافي لدى الإدارة لسماع شكاوى الطلاب"رة العبا

تقدم الخدمة التعليمية في جو آمن خالي "وهو يعبر عن نسبة مرتفعة من الموافقة، في حين جاءت العبارة 
تفعة من الموافقة، فيما وهو يعبر عن نسبة مر ( 0.184)في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي " من المخاطر

في المرتبة الرابعة " تقدم الإدارة الدعم الكافي للطلاب ذو المستوى التعليمي المنخفض"حصلت العبارة 
 وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة( 0.152)بمتوسط حسابي 

الموافقة، وهو يعبر عن نسبة مرتفعة من ( 0.504)في حين قدر المتوسط الحسابي لهذا البعد بـ      
، مما يذل أن هناك انسجام عام في آراء أفراد العينة حول (5)وهو أقل من ( 01..1)وانحراف معياري قدره 

 .الاستجابةبعد 

 عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعد الأمان: رابعا

، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات (02 و 05)ن ييتضمن بعد الأمان عبارت     
 (.24)رقم أفراد عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول 
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 .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد الأمان (:00)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

 الترتيب

 12 متوسط 5.122 0.021 .توفر الإدارة الأمان الوظيفي للأساتذة 06
 15 مرتفع 1.2.5 0.485 .يضع الأستاذ مصلحة الطالب لديه في المقام الأكبر 00

 - مرتفع 1.000 0.000 بعد الامان

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

نلاحظ أن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد  (24)رقم من خلال الجدول 
( 0.021)لحسابية لهذا البعد بينعينة الدراسة على عبارات بعد الأمان، حيث تتراوح المتوسطات ا

 (.5.122)و ( 1.2.5)، بانحرافات معيارية تتراوح بين القيمتين (0.485)و

يضع الأستاذ مصلحة الطالب " التي مفادها( 02)رقم  ترتيب عبارات هذا البعد كما يلي، العبارةيمكن 
وهو يعبر عن نسبة مرتفعة من الموافقة، ( 0.485)الرتبة الأولى بمتوسط حسابي " لديه في المقام الأكبر

وهو يعبر ( 0.021)في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي " توفر الإدارة الأمان الوظيفي للأساتذة"ها العبارة تلي
 .عن نسبة متوسطة من الموافقة

وهو يعبر عن نسبة مرتفعة من الموافقة، ( 0.141)في حين قدر المتوسط الحسابي لهذا البعد بـ 
مما يذل أن هناك انسجام عام في آراء أفراد العينة حول  ،(5)وهو أقل من ( 1.220)وانحراف معياري قدره 

 . بعد الأمان

 عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول بعد التعاطف: خامسا

، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (01إلى  00من )عبارات  10يتضمن بعد التعاطف      
 .(21)رقم لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول 
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 .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد التعاطف (:00)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

 محتوى العبارة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

نسبة 
 الموافقة

 الترتيب

 15 مرتفع 1.411 11..0 .يتوفر لدى الأساتذة الروح المرحة في التعامل مع الطلاب 00
 12 متوسط 5.501 0.085 .تضع الإدارة مصلحة الأساتذة والطلاب في المقام الأول 02
 10 متوسط 5.145 0.522 .والمعنويةتقدر الإدارة ظروف الطلاب المادية  02

 - متوسط 1.000 0.000 بعد التعاطف

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

نلاحظ أن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد  (21)رقم من خلال الجدول 
و ( 0.522)على عبارات بعد التعاطف، حيث تتراوح المتوسطات الحسابية لهذا البعد بينعينة الدراسة 

 (.5.501)و ( 1.411)، بانحرافات معيارية تتراوح بين القيمتين (11..0)

يتوفر لدى الأساتذة الروح " (00)رقم  ترتيب العبارةيتضح من النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن 
وهو يعبر عن نسبة مرتفعة ( 11..0)الرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي " الطلاب المرحة في التعامل مع

في المرتبة " تضع الإدارة مصلحة الأساتذة والطلاب في المقام الأول "( 08)رقم من الموافقة، تليها العبارة 
 (01) ارةعبالوهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، في حين جاءت ( 0.085)الثانية بمتوسط حسابي 

وهو يعبر عن ( 0.522)في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي " تقدر الإدارة ظروف الطلاب المادية والمعنوية"
 .نسبة متوسطة من الموافقة

وهو يعبر عن نسبة متوسطة من الموافقة، ( 0.012)في حين قدر المتوسط الحسابي لهذا البعد بـ 
، مما يذل أن هناك انسجام عام في آراء أفراد العينة حول (5)وهو أقل من ( 1.422)وانحراف معياري قدره 

 . بعد التعاطف

 عرض وتحليل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الإجماليين لجودة الخدمة التعليمية : سادسا

كما هو موضح في  لجودة الخدمة التعليمية ومختلف أبعادهايتم فيما يلي القيام بالتحليل الوصفي      
 (.01)رقم الجدول 
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 .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الاجماليين لمحور جودة الخدمة التعليمية (:01)الجدول رقم 

 الترتيب نسبة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد جودة الخدمة التعليمية
 11 متوسطة 1.112 0.120 الملموسية
 18 متوسطة 4...1 0.504 الاعتمادية
 12 مرتفع 01..1 0.824 الاستجابة
 15 مرتفع 1.220 0.141 الامان
 10 متوسطة 1.422 0.012 التعاطف

 - متوسطة 1.001 0.000 جودة الخدمة التعليمية

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (01)رقم يوضح الجدول 
( 0.120)لأبعاد هذا المحور بين محور جودة الخدمة التعليمية، حيث تتراوح المتوسطات الحسابية 

حسب حور بعاد هذا المأترتيب ويمكن (. 1.112)و( 01..1)رية بين ، وانحرافات معيا(0.141)و
وانحراف معياري ( 0.141)بمتوسط حسابي " الامان"في المرتبة الاولى بعد : متوسطاتها الحسابية كما يلي

وانحراف معياري قدره ( 0.824)بمتوسط حسابي " الاستجابة"، وفي المرتبة الثانية بعد (1.220)قدره 
وانحراف معياري قدره ( 0.012)بي بمتوسط حسا" التعاطف"، في حين عادت المرتبة الثالثة لبعد (01..1)
وانحراف معياري قدره ( 0.504)بمتوسط حسابي " الاعتمادية"، وفي المرتبة الرابعة بعد (1.422)
اي ( 0.120)قدره  حسابيبمتوسط " الملموسية"، في حين عادت المرتبة الخامسة والاخيرة لبعد (4...1)

 (.1.112)وانحراف معياري قدره 

جودة لمحور  المتوسط الحسابي الكلييتضح أن  (01)من النتائج الواردة في الجدول  كما نلاحظ        
من )وهو متوسط ينتمي للمجال الثالث من مجالات سلم ليكرت الخماسي  (0.051)مية قد بلغ الخدمة التعلي

اسة مما يدل على أن جودة الخدمات التعليمية المقدمة في الكلية محل الدر  (0.81إلى أقل من  1..2
وهو أقل من ( 1.1.1) بلغت نحراف معياريكما نلاحظ أن قيمة الا. متوسطة من وجهة نظر أفراد العينة

 .نسجام عام في آراء أفراد العينة، مما يدل على أن هناك ا(5)

 اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها: المطلب الرابع

توزيع الطبيعي للتأكد من ملائمة البيانات قبل التطرق لاختبار فرضيات الدراسة لابد من اختبار ال     
 :لفرضيات الدراسة وذلك كما يلي
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 التأكد من طبيعة توزيع متغيرات الدراسة: الفرع الاول

طح لمعرفة لحساب معاملي الالتواء والتف مالطبيعي، تللتأكد من ان متغيرات الدراسة تتبع التوزيع 
 .التباين والتضخم المسموح لمعرفة اتساق المتغيرات المستقلةطبيعة توزيع البيانات وحساب معاملي تضخم 

 (.05)موضح في الجدول التالي رقم  وقد جاءت نتائج اختبار طبيعة توزيع البيانات كما هو

 (طحلمعاملي الالتواء والتف)اختبار التوزيع الطبيعي (: 00)الجدول رقم 

 طحلمعامل التف معامل الالتواء الابعاد المتغيرات

 الهدم الخلاق

 0.920- 1.111 التفكير الاستراتيجي
 0.888- 0.175- ادارة التغيير

 0.757- 0.222- الابداع
 0.251 0.848- الثقافة التنظيمية

 جودة الخدمة التعليمية

 1.056- 0.204- الملموسية
 0.229- 0.450- الاعتمادية
 0.239 0.148- الاستجابة
 0.027- 0.807- الامان

 0.550 0.824- التعاطف

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

( 0.848-)أن معاملات الالتواء بالنسبة لجميع المتغيرات تتراوح بين  (05)نلاحظ في الجدول رقم 
( 1.056-)طح فهي محصورة بينلالتفبينما معاملات  (3+،3-)وهي تقع ضمن المجال المقبول( 1.111)و
لأنه إذا كان معامل . وبالتالي فإن متغيرات الدراسة تخضع للتوزيع الطبيعي،  21وهي أقل من  ( 1.111)و

 ع للتوزيع الطبيعيضفإن متغيرات الدراسة تخ 21طح أقل من لومعامل التف( 0+و 0-)الالتواء محصور بين 

(Bowen & Guo, 2012, p. 60). 
 اختبار التعددية الخطية : الفرع الثاني

كد من ان متغيرات الدراسة المستقلة غير مترابطة ومتداخلة فيما بينها بالاعتماد على اختبار أيتم الت
لن تظهر مشكلة  .بعاد الهدم الخلاقلأ( Toléronce)ومعامل التضخم المسموح ( Vif)معامل تضخم التباين 

 أكبروالتباين المسموح ( 51)من  أقلكان معامل تضخم التباين  إذاارتباط المتغيرات المستقلة في حالة ما 
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النتائج ، (512، صفحة 2121عبد الرحمان و قاشي، )بالنسبة لجميع المتغيرات المستقلة للدراسة ( 1.5)من 
  (.00)رقم ليها موضحة في الجدول إالمتوصل 

 اختبار التعددية الخطية (: 00)الجدول رقم 

 Toléranceمعامل التضخم المسموح  Vifمعامل تضخم التباين  عاد الهدم الخلاقأب
 1.881 2.225 التفكير الاستراتيجي

 1.021 82..2 دارة التغييرإ
 1.018 2.425 الابداع

 1.810 .2.21 الثقافة التنظيمية

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

بعاد الهدم الخلاق تتراوح معامل تضخم التباين لأ أننلاحظ ( 02)من خلال استقراء نتائج الجدول رقم 
بعاد الهدم قيمة معامل التضخم المسموح به لأ أما، (51)قل من أوهي قيم ( 2.425)و ( .2.21)قيمته بين 

 ه لا توجدنأ، وعليه يمكن القول (1.5)كبر من أوهي قيم ( 1.810)و ( 1.018)الخلاق محصورة بين 
 .تباط المتغيرات المستقلة للدراسة، وبالتالي يمكن تطبيق الانحدار الخطي المتعددار  مشكلة

  لفرضيات الفرعيةاختبار الفرضية الرئيسية وا :الثالثالفرع 

 :الانحدار الخطي المتعدد، ويمكن عرض النتائج على النحو الاتي علىلاختبار فرضيات الدراسة اعتمدنا   

 اختبار الفرضية الرئيسية: ولاأ

 (.00)رقم تم الاعتماد على تحليل التباين للانحدار المتعدد، كما هو موضح في الجدول      

 (جودة الخدمة التعليمية= المتغير التابع)التباين للانحدار المتعدد  نتائج تحليل(: 00)الجدول رقم 

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Fدلالة 

معامل 
التحديد 

R2 

معامل 
الارتباط 

R 

5 
 0.740 0.547 0.000 23.238 3.475 4 13.898 الانحدار

 - - - - 0.150 77 11.513 الخطأ المتبقي
 - - - - - 81 25.411 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر
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وهذا ( 1.11)وهو أقل تماما من ( 1.111)أن مستوى الدلالة  (00)نلاحظ من خلال الجدول رقم      
مما يدل على ( R=0.740)ن قيمة معامل الارتباط أيعني أن النموذج ذو أهمية إحصائية، كما نلاحظ 

، (R2=0.547)ن معامل التحديد أالتعليمية، كما  وجودة الخدمةوجود ارتباط قوي وموجب بين الهدم الخلاق 
مفسر بالتغيير في ( جودة الخدمة التعليمية)من التباين الحاصل في المتغير التابع % 18.21ن أا يعني ذه

 . خرى غير مدرجة في النموذجألى متغيرات إراجع % 81.01ن أو  ،(الهدم الخلاق)المتغير المستقل 

لة ثر ذو دلا أيوجد "نه أن الفرضية الرئيسية والتي تنص على أيمكن القول في ضوء هذه النتائج  
من وجهة في تحسين جودة الخدمة التعليمية للهدم الخلاق ( ≥1.10α)حصائية عند مستوى المعنوية إ

 .مقبولة" كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل أساتذة نظر 

 الفرضيات الفرعية اختبار: ثانيا

التفكير الاستراتيجي، إدارة التغيير، الإبداع، الثقافة )أثر كل بعد من أبعاد الهدم الخلاق  اختبارجل أمن     
الخطي المتعدد، والنتائج المتحصل  الانحدارسيتم الاعتماد على نتائج  التعليمية،في جودة الخدمة ( التنظيمية

 (.08)رقم عليها موضحة في 

 بعاد الهدم الخلاق في جودة الخدمة التعليميةأثر متعدد لأنتائج اختبار الانحدار ال(: 00)الجدول رقم 

 النموذج
 tقيمة  المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية

 tمستوى دلالة  المحسوبة
 B المعياري الخطأ Beta 

Constant 0.000 7.500 - 0.198 1.488 الثابت 

 0.068 1.850 0.214 0.086 0.159 التفكير الاستراتيجي

 0.737 0.337 0.042 0.097 0.033 إدارة التغيير

 0.030 2.211 0.285 0.094 0.208 الابداع

 0.008 2.704 0.308 0.076 0.206 الثقافة التنظيمية

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

 :يلي ما يمكن استنتاج (08)من الجدول رقم      
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 :لىو الأ بالنسبة للفرضية الفرعية  -

لبعد ( ≥1.11α)حصائية عند مستوى المعنوية إو دلالة ذثر أيوجد "  أنهتنص هذه الفرضية على      
في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  التفكير الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمة التعليمية

 ".فراد عينة الدراسةأمن وجهة نظر  بجامعة جيجل

كبر من مستوى الدلالة أوهي قيمة ( 1.1.4)ن مستوى الدلالة يساوي أنلاحظ ( 08)من الجدول رقم     
 في تحسينلبعد التفكير الاستراتيجي إحصائيا ثر دال أه لا يوجد أن، ما يعني (1.11)في الدراسة المعتمد 

  . ولى مرفوضةة الفرعية الأ الفرضيجودة الخدمة التعليمية، ومنه 

 :بالنسبة للفرضية الفرعية الثانية -

لبعد ( ≥1.11α)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية " تنص هذه الفرضية على أنه 
في تحسين جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة  إدارة التغيير

 ".جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

وهي قيمة أكبر من مستوى الدلالة ( 1.202)نلاحظ أن مستوى الدلالة يساوي ( 08)من الجدول رقم 
في تحسين جودة  إدارة التغييريوجد أثر دال إحصائيا لبعد ، ما يعني أنه لا (1.11)المعتمد في الدراسة 

  . مرفوضة الثانيةالفرضية الفرعية الخدمة التعليمية، ومنه 

 :بالنسبة للفرضية الفرعية الثالثة -

لبعد ( ≥1.11α)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية " تنص هذه الفرضية على أنه 
في تحسين جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل  الإبداع

 ."فراد عينة الدراسةمن وجهة نظر أ

من مستوى  أصغروهي قيمة ( 1.101)نلاحظ أن مستوى الدلالة يساوي ( 08)من الجدول رقم 
في تحسين جودة  الإبداعيعني أنه يوجد أثر دال إحصائيا لبعد  ، ما(1.11)الدلالة المعتمد في الدراسة 

  . مقبولة الثالثةالفرضية الفرعية ، ومنه بالكلية محل الدراسة الخدمة التعليمية
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 :بالنسبة للفرضية الفرعية الرابعة -

لبعد ( ≥1.11α)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية " تنص هذه الفرضية على أنه 
في تحسين جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  الثقافة التنظيمية

 ."فراد عينة الدراسةبجامعة جيجل من وجهة نظر أ

من مستوى  أصغروهي قيمة ( 1.101)نلاحظ أن مستوى الدلالة يساوي ( 08)من الجدول رقم 
في تحسين  الثقافة التنظيمية، ما يعني أنه يوجد أثر دال إحصائيا لبعد (1.11) الدلالة المعتمد في الدراسة

  . مقبولة الرابعةالفرضية الفرعية ، ومنه بالكلية محل الدراسة جودة الخدمة التعليمية

 .مناقشة نتائج الدراسة :الرابعالفرع 

بدرجة متوسطة، الهدم الخلاق تطبق كلية العوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل مدخل  -
ويمكن تفسير هذه النتيجة كون الكلية محل الدراسة تتبنى أبعاد الهدم الخلاق بدرجة متوسطة، وهذا ما أكدته 

 المتوسطات الحسابية لهذه الأبعاد؛

مستوى متوسط لجودة الخدمة التعليمية المقدمة كلية العوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  كهنا -
بجامعة جيجل، يمكن إرجاع هذه النتيجة إلى الجهود التي تبذلها الكلية في سبيل تحسين جودة خدماتها، 

 وذلك في جميع أبعاد جودة الخدمة؛

خدمة التعليمية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة وذلك راجع يوجد أثر للهدم الخلاق في تحسين جودة ال -
 إلى العلاقة الإيجابية بين الهدم الخلاق وجودة الخدمة التعليمية، وقد اتفقت هذه النتائج مع نتائج دراسة

، فكلما زاد (.215محمد عبد الحميد سليمية، ) ودراسة (2121طارق رضوان و إيمان فيصل السيد، )
 الجامعة على الهدم الخلاق زادت جودة الخدمة التعليمية؛  اعتماد

لا يوجد أثر للتفكير الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة،  -
محمد عبد ) ودراسة (2121طارق رضوان و إيمان فيصل السيد، ) هذه النتائج مع نتائج دراسة اختلفتحيث 

حيث يمكن تفسير هذه النتيجة بأن إدارة الجامعة لتحسين الوضع التنافسي لها لا  ،(.215الحميد سليمية، 
الفرص الخارجية للتغلب على التهديدات التي تتبع نمط التفكير التطوري كما أنها لا تحرص على استغلال 

 تواجهها؛
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لا يوجد أثر لإدارة التغيير في تحسين جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، حيث  -
محمد عبد ) ودراسة (2121طارق رضوان و إيمان فيصل السيد، ) هذه النتائج مع نتائج دراسة اختلفت

ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن الإدارة لا تضع هيكل تنظيمي بشكل مهني مدروس  ،(.215الحميد سليمية، 
في  ولا تبحث عن طرق جديدة لتنفيذ الأعمال، كما أن إدارة الجامعة لا تحرص على إشراك كافة منتسبيها

ت والسبل اللازمة عملية التغير ولا تعقد دورات تدريبية للتشجيع على التغير ولا تعمل على وضع الآليا
 لمقاومة التغير؛

يوجد أثر للإبداع في تحسين جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، وقد اتفقت هذه  -
محمد عبد الحميد سليمية، ) ودراسة (2121طارق رضوان و إيمان فيصل السيد، ) النتائج مع نتائج دراسة

،ويمكن تفسير هذه النتيجة في كون الإبداع يعتبر مصدرا من مصادر جودة الخدمة التعليمية، كما (.215
وتستمع لكل موظف لديه أفكار إبداعية كما أن  أن إدارة الجامعة تقدم أفكار جديدة لتقديم الخدمة التعليمية

معظم الأساتذة بالجامعة يمتلكون القدرة على أداء العمل بالأساليب غير التقليدية، كما يمكن للعاملين 
 بالجامعة التواصل مع الإدارة في أي وقت وعرض مقترحاتهم بلا ضغوط أو خوف، كما تقوم الجامعة

 بمكافئة دوي الأفكار الإبداعية؛

يوجد أثر للثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، وقد اتفقت  -
محمد عبد الحميد ) ودراسة (2121طارق رضوان و إيمان فيصل السيد، ) هذه النتائج مع نتائج دراسة

، ويفسر ذلك بشعور الأساتذة بالانتماء إلى الجامعة كما أن إدارة الجامعة بالجوانب (.215سليمية، 
الشخصية للعاملين فهي بمثابة العائلة الكبيرة لهم وتحرص على تشجيع العمل بروح الفريق وتسعى نحو 

تتماشى مع المصالح العامة تحقيق أهدافها دون النظر للمصالح الشخصية كما يتم تنفيذ قرارات الإدارة لأنها 
 .للجامعة
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 :خلاصة

حاولنا في هذا الفصل تسليط الضوء على دور الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمة التعليمية لدى      
أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل، حيث تطرقنا إلى كل ما يخص 

تخدم واعتمدنا على الاستبيان الدراسة الميدانية بداية بعرض عينة وأدوات الدراسة بما فيها المنهج المس
باعتباره من أبرز الوسائل المستخدمة في جمع البيانات وتم تفريغها وتحليلها باستخدام البرنامج الاحصائي 

SPSS ، أستاذ، والاستعانة بمجموعة من ( 42)اقتصرت عملية توزيع الاستبيان على عينة عشوائية بلغت
، كما قمنا ....(لحسابي، الانحراف المعياري، معامل الارتباط، المتوسط ا)الأساليب والأدوات الاحصائية 

بعرض النتائج وتحليلها واختبار الفرضيات وفي الأخير مناقشتها للوصول إلى نتائج تساعد في الاجابة على 
 .  إشكالية الدراسة وتقديم مجموعة من الاقتراحات للجامعة محل الدراسة
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في حقل  الباحثينباهتمام العديد من يعتبر الهدم الخلاق من أهم المواضيع التي أصبحت تحظى      
وظهور فرص جديدة في ظل التقدم التكنولوجي المبهر، والتحرك السريع نحو العولمة،  الإدارة وبيئة الأعمال

فكار أيعتمد  مدخل لإدارة العمليات باعتبارهو  ،الأصعدةالأعمال على جميع  بيئةمحفوفة بالتحديات في 
الخدمة هو العامل الأساسي لتقييم أي  وولأن جودة المنتج من أجل تحقيق الريادة والتميز،  بداعية جديدةإ

أن قطاع التعليم العالي كغيره من القطاعات يسعى الى تحقيق الجودة  كما، مؤسسة خاصة الخدماتية منها
أصبح من الضروري نشر ثقافة الهدم الخلاق داخل الجامعة، وتهيئة ، التعليمية في تقديم خدمتهوالتميز 

مي في الجامعة، المناخ لتقبل متطلبات هذه الثقافة، بهدف تحسين جودة الخدمة التعليمية والأداء الأكادي
 .داء ممكنأللوصول الى أفضل 

جملة من النتائج يمكن عرضها على النحو توصلنا من خلال هذه الدراسة بشقيها النظري والتطبيقي إلى      
 :الآتي

 النتائج النظرية: أولا

 نوجزها في النقاط التالية     

 بإعادة هندسة أعمالها لمواكبة الهدم الخلاق كمدخل إداري حديث لإعطاء الفرصة للمنظمات  عتبري
لعوامل الداخلية لتحديد ا بعادهأبق من خلال كافة مراحله أو يطهو جديد، ويمكن أن  كل ما

 ؛ج متجددوالمستقبلي كنموذأثر على الأداء الحالي للمنظمة والخارجية التي ت
 عادة هندسة عملياتبهذا المدخل من شأنه تحليل هيكل المتغيرات البيئية والسعي لمواكبتها  الأخذ ها وا 

يد التفكير و تكييفها مع البيئة المتجددة، وتغيير مساراتها دون صعاب و صراعات عن طريق تجس
قائمة وخلق ثقافة تنظيمية  .لتحقيق المرونة والتكيف مع المستجدات الحاصلة والإبداعالإستراتيجي 

العصرية التي تظم التهيئة الكلية لمخططاتها من حيث  ادئبعلى هذا المدخل بتجسيد الأفكار والم
 ؛ستراتيجيحتياجات الخاصة وتطوير التصور الإلااناء بو التدريب 

  للعاملين عبر رؤية واضحة  واقع ممارسة الهدم الخلاق يتم من خلال تحفيز التفكير الاستراتيجيرفع
خلق مناخ يتم من خلالها استشراف المستقبل، وتطوير البيئة الداخلية من قبل الإدارة من أجل 

المتسارعة تغيير التنظيمي للجامعة لمواكبة التطورات والتغيرات لل هتمامالاإبداعي، وكذلك إعطاء 
 ا؛المحيطة به
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  يمكن للجامعة الاهتمام بتحسين مستوى جودة الخدمة المقدمة من خلال المحافظة والاهتمام بجميع
بشكل متكامل دون ( الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف)أبعاد جودة الخدمات  

 .لأي جانب من هذه الأبعاد الخمسةترك أو إهمال 

 ئج التطبيقيةالنتا: ثانيا

من خلال الدراسة الميدانية في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل تم      
 :التوصل إلى مجموعة من النتائج تتمثل في

  مستوى اعتماد مدخل الهدم الخلاق من طرف إدارة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 ؛(2...2)، حيث قدر المتوسط الحسابي الكلي لهذا المحور بـبجامعة جيجل متوسط

  بمستويات  (التفكير الاستراتيجي، إدارة التغيير، الإبداع، الثقافة التنظيمية)جاءت أبعاد الهدم الخلاق
أولا : موافقة متوسطة من طرف أساتذة الكلية، حيث كان ترتيبها حسب المتوسطات الحسابية كما يلي

، ليأتي بعده بعد (7.023)، ثانيا بعد الإبداع بمتوسط قدره (7.1.3)بعد الثقافة التنظيمية بمتوسط 
 ؛(71..2) ، يليه بعد التفكير الاستراتيجي بمتوسط(22..2)إدارة التغيير بمتوسط 

  مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة
 ؛(.7.71)متوسط، حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا المحور  جيجل

  بمستويات مرتفعة وفقا لآراء أساتذة الكلية،  (ستجابة، الأمانالا)أبعاد جودة الخدمة التعليمية جاءت
وكان ترتيبها حسب فجاءت بمستويات متوسطة، ( الملموسية، الاعتمادية، التعاطف)أما أبعاد 

، ثانيا بعد الاستجابة بمتوسط (7.3.3)أولا بعد الأمان بمتوسط : المتوسطات الحسابية كما يلي
، (.7.17)، يليه بعد الاعتمادية بمتوسط (7.733)، ليأتي بعده بعد التعاطف بمتوسط (.7.43)

 ؛(7.037)ليأتي في المرتبة الخامسة بعد الملموسية بمتوسط 
  ذو دلالة احصائية عند مستوى المعنوية توصلت الدراسة إلى وجود أثر(0.03α≤ ) للهدم الخلاق

التسيير بجامعة جيجل  في تحسين جودة الخدمة التعليمية بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم
 الفرضية الرئيسية؛ قبول، أي عينة من أعضاء هيئتها التدريسيةمن وجهة نظر 

  ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ألا يوجد أبانت نتائج الدراسة أنه(0.03α≤ ) لبعد
وبالتالي ، ةمن وجهة نظر أفراد عينة الدراس جودة الخدمة التعليمية في تحسينالتفكير الاستراتيجي 

 ؛رفض الفرضية الفرعية الاولى
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  ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ألا يوجد خلصت الدراسة إلى أنه(0.03α≤ ) لبعد إدارة
أن الفرضية  ما يعنيالتغيير في تحسين جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة ، 

 الفرعية الثانية مرفوضة؛
  ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية أد و وجأكدت النتائج المتوصل إليها(0.03α≤ ) لبعد

الفرضية الفرعية إذا الابداع في تحسين جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة ، 
 الثالثة مقبولة؛

  المعنوية ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى أبينت نتائج الدراسة وجود(0.03α≤ ) لبعد الثقافة
الفرضية  وبالتاليالتنظيمية في تحسين جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة ، 

 .الفرعية الرابعة مقبولة

 التوصيات: ثالثا

على ضوء النتائج المتحصل عليها من خلال دراستنا يمكن تقديم جملة من التوصيات التي يمكن أن      
 :اهم في تحسين جودة الخدمة التعليمية في الجامعةتس

 طويل المدى، بهدف إيجاد الحلول  اتباع نهج التفكير الاستراتيجي كمقدمة لتخطيط استراتيجي
 .للتحديات الداخلية والخارجية التي تواجه الجامعة، لضمان استمرارها وارتقائها

 الأساتذة في صياغة ووضع رؤية استراتيجية للجامعة، الأمر الذي يزيد ويعزز القدرة  إشراك
 الاستشرافية لقراءة المستقبل وتحقيق الأهداف ضمن البرامج والجداول الزمنية المحددة؛

  الاستفادة من الوسائل والتقنيات التكنولوجية وفق احتياجات الجامعة مما يساعد على تحقيق معايير
 وضع برامج تأهيل وتدريب، واعتماد مناهج تعليمية تخدم العملية التعليمية؛ ية عالية من خلالأكاديم

  ضرورة العمل على إيجاد بيئة جامعية إبداعية من خلال إعادة النظر بشكل دوري في المناهج التي
 ب؛تدرس للطلاب، وكذلك التنويع في أساليب التدريس وتقديم كل ما هو جديد من العلوم للطال

 في الجامعة من خلال تبني الأبحاث العلمية  (أساتذة، طلاب، موظفين) تحفيز المبدعين والمواهب
، وضرورة الرفع من براءات المميزة والاستفادة من نتائجها والمساعدة في نشرها على المستوى الدولي

 الاختراع؛
  إدارة، أساتذة، )الاهتمام بروح الفريق وتعزيز التنسيق والتشاور بين الفاعلين في الأسرة الجامعية

 الاهتمام بالجوانب الشخصية لديهم؛، إضافة إلى (طلبة
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  على الجامعة القيام بالبحوث والدراسات الدورية للكشف على مستوى جودة الخدمات المقدمة،  يجب
 ؛حتى يمكن تحديد نقاط القوة لتدعيمها وتقويتها، ونقاط الضعف لمعالجتها

  (التعاطفو  الملموسية، الاعتمادية)مواصلة اهتمام الجامعة بتحسين جودة خدماتها خاصة في أبعاد 
 مستوى متوسط؛رغم أنها ظهرت ب

  يجب على الجامعة أن تقوم بتقييم مستمر لجودة خدماتها من أجل الوصول إلى مستويات أعلى من
 ؛(إدارة، أساتذة، طلبة)الرضا لدى جميع الفاعلين 

 ؛العمل على نشر ثقافة الجودة ومفاهيمها بين كل الفاعلين في الجامعة 
  الجودة في الكليات الأخرى والجامعات بشكل إجراء دراسات مقارنة حول مدى تطبيق معايير ضمان

 .عام

 آفاق الدراسة: رابعا

تناولت الدراسة الحالية دور الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمة التعليمية بمؤسسات العليم العالي،      
حيث لا يزال المجال مفتوحا لإجراء المزيد من  ونظرا لقلة الدراسات التي تناولت مدخل الهدم الخلاق

 :الدراسات والتي نقترح بعضها فيما يلي

  ؛منظمات الأعماللتنافسية الميزة الدور الهدم الخلاق في تحقيق 
 دور الهدم الخلاق في تحسين الأداء في القطاع الحكومي الجزائري؛ 
 في الجزائرالجماعات المحلية في  دور الهدم الخلاق في تحسين الأداء. 
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 غة العربيةلاجع بالر الم: أولا

 تلمسان، كلية العلوم . دور الابداع في اكتساب المؤسسة ميزة تنافسية(. 1122. )الأخضر خراز
 .جامعة ابي بكر بلقايد: الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 المجلد )إدارة المعرفة في التعليم (. 1112. )الحسين البيلاوي حسن، و حسين سلامة عبد العظيم
 .دار الوفاء للطباعة والنشر: الاسكندرية، مصر(. الطبعة الأولى

 المجلة العربية للنشر  .قياس مستوى جودة الخدمة ببرامج الدراسات العليا .(2021) .ا .ع ,المنهاوي
 .العلمي 

 إدارة الجودة (. 1112. )النعيمي محمد عبد العالي، راتب جليل صويص، و غالب جليل صويص
 .دار اليازوني العلمية للنشر والتوزيع: عمان، الأردن. المعاصرة

 الهدم الخلاق كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة في الشركات (. 1122. )بسام سمير الرميدي
 .21-2، (1) 1جامعة مدينة السادات ، -مجلة كلية السياحة والفنادق . السياحية المصرية

 النظام الإحصائي (. 1121. )فحةبلال محمد الزعبي، و عباس الطلاspss : فهم وتحليل البيانات
 .دار وائل للنشر: الأردن(. الإصدار الطبعة الثانية)الإحصائية 

 دار اليروزي العلمية للنشر  :عمان .دراسات ميدانية في إدارة الأعمال .(2019) .ب ,بلكبير
 .والتوزيع

 راتيجي وعلاقته بالبراعة التنظيمية لدى رؤساء التفكير الاست(. 1111. )جمانة طايل عيد أبو جنيب
الأقسام الاكاديمية في الجامعات الأردنية الخاصة بمحافظة العاصمة عمان من وجهة أعضاء هيئة 

 .كلية العلوم التربوية، عمان(. رسالة مجاسير)التدريس 

 ضا الطلبةمستوى جودة الخدمات التعليمية وأثرها في ر (. 1122. )زقاي حمدي، و محمد وزاني :
المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي ، . الجزائر -دراسة تطبيقية على طلبة جامعة سعيدة

21 (01) ،30-22. 

 مكانية إعتماده كنمودج إبداعي في المنظمات العربية(. 1112. )زكريا الدوري . الهدم الخلاق وا 
 .22-31، (12) 21مجلة العلوم الاقتصادية والادارية ، 
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 دراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء (. 1121. )مر أحمد قاسم، و سليمان سليم عليسا
مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات . دراسة ميدانية على المشافي الخاصة في مدينة اللاذقية

 .22-31، (0) 02سلسلة العلوم الاقتصادية والقانةنية ، _ العلمية

 واقع الهدم الخلاق في المنظمات (. 1121. )ثم عبد المجيد الصرايرةسمر سليمان الطراونة، و أك
 .جامعة الجنان: لبنان-طرابلس. العربية الرؤية للقياس والتطور الاستكشافي كمدخل عملياتي

 المجلد )الجودة في التعليم دراسات تطبيقية (. 1112. )شاكر مجيد سوسن، و محمد عواد زيادات
 .دار صفاء للنشر والتوزيع: ردنعمان، الأ(. الطبعة الأولى

 دور الإبداع في تحقيق التنمية الإدارية دراسة ميدانية بمؤسسة مطاحن (. 1122. )صارة مكناسي
جامعة العربي بن مهيدي : أم البواقي، كلية العلوم الاجتماعية والانسانية. -أم البواقي-سيدي غريس 

. 

 جودة الخدمة وقدرات التعليم التنظيمي في تطوير دور أبعاد (. 1121. )صالح عابر بشيت الخالدي
 .جامعة الشرق الأوسط: كلية الأعمال، عمان(. رسالة ماجيستير)ثقافة التميز

 جودة الخدمة التعليمية وأثرها في تحقيق (. 1122. )صالح عبد الرضا رشيد، و عامر علي العطوي
مؤتمر جامعة القادسية الثالث . دسيةدراسة في كلية الادارة والاقتصاد بحامعة القا-رضا الطالب 

 .جامعة القادسية: القادسية(. 11-2الصفحات )

 دور التفكير الاستراتيجي في تفعيل القدرات الابداعية للمؤسسة دراسة (. 1121. )صبرينة ترغيني
كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، (. أطروحة دكتوراه)حالة مجمع صيدال 

 .جامعة بسكرة: رةبسك

 دراسة حالة مؤسسة البريد -تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون(. 1112. )صليحة رقاد
جامعة : كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، باتنة(. رسالة ماجستير)والمواصلات 
 .الحاج لخضر

 التخطيط : مي والتحليل الإحائيأساليب البحث العل(. 1112. )عبد الحميد عبد المجيد البلداوي
 .دار الشروق: الأردن(. الإصدار الطبعة الأولى) spssللبحث وجمع وتحليل البيانات يدويا برنامج 



                                                                                                    قائمة المراجع
 

80 
 

 112، (13)مجلة أفاق للعلوم . الدلالات والأبعاد: الثقافة التنظيمية(. 1122. )عبد المالك ياحي-
011. 

 القواعد والمراحل والتطبيقات  :العلميمنهجية البحث  .(1999) .آخرون & ,.م ,عبيدات(éd. 
 .دار وائل للنشر .(الطبعة الثانية

 أثر التمكين والإبداع في تحسين اداء العاملين دراسة تطبيقية (. 1122. )عذاري سعود الهاجري
 .جامعة الشرق الأوسط: عمان، كلية الأعمال. بالهيئة العامة للصناعة في دولة الكويت

 إدارة التغيير ودورها في تعزيز عملية التخطيط التسويقي الاستراتيجي (. 1111). علي فلاح الزغبي
 .22مجلة الأبحاث الاقتصادية والأدارية ، . في القطاع الصناعي الاردني

 الهدم الخلاق في بناء المؤسسات وفق رؤية شومبتر (. 1123. )عوض محمد عبد الحميد سليمية
نموذج روملر وبراش لتحسين الأداء من وجهة نظر إدارات وتأثيره على الأداء الأكاديمي وفق 
القدس، معهد التنمية المستدامة جامعة (. رسالة ماجيستير)الشؤون الأكاديمية في جامعة القدس

 .جامعة القدس: القدس

 واقع أدارة التغيير وأثرها على أداء العاملين في وزارة الصحة (. 1111. )عوني فتحي خليل عبيد
غزة، الجامعة الاسلامية كلية (. رسالة ماجستير)دراسة حالة مجمع الشفاءالطبيي/الفلسطسنية 

 .التجارة

 دور إدارة الهدم الخلاق في تحسين جودة الخدمات في القطاع (. 1121. )فادي محمد رجب كبسة
 .غزة(. رسالة ماجستير)الحكومي الفلسطيني 

 الإصدار )ومبادئ البحث العلمي أسس (. 1111. )فاطمة عوض صابر، و ميرثت علي خفاجة
 .مكتبة ومطبعة الشعاع الفني: مصر(. الطبعة الثانية

 دار الكنوز المعرفية العلمية لنشر والتوزيع: الأردن. تسويق الخدمات(. 1112. )فريد كورتل. 

 دار : غزة. إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات تطبقية(. 1113. )قاسم نايف علوان المحياوي
 .شروق للنشر و التوزيعال
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 عمان، الأردن(. المجلد الطبعة الأولى)الجودة في التعليم (. 1112. )محسن ناظم الفتلاوي سهيلة :
 .دار الشروق للنشر والتوزيع

 العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون (. 1122. )محمد خثير، و أسامة مرايمي
 .12-02، (11) 10يات الأعمال ، مجلة الريادة لإقتصاد. بالمؤسسة

 أثر الهدم الخلاق في (. 1111. )محمد رضوان طارق رضوان، و السعداوي إيمان فيصل السيد
 .213-322، (0) 12مجلة البحوث المالية والتجارية ، . تحسين جودة الخدمة التعليمية

 دورها في تحسين الأداء جودة الخدمة التعليمية المدركة و (. 1122. )محمد عبد الله أزهر عبد الله
الخرطوم، جامعة السودان (. رسالة ماجستير)دراسة حالة جامعة ابن سينا :من وجهة نظر الطلاب 

 .للعلوم والتكنولوجيا، جامعة السودان

 تقييم جودة الخدمة التعليمية بالمركز (. 1121. )مصطفى بياض، حماد فريدي، و عائشة بنو جعفر
حوليات جامعة بشار في العلوم (. الأساتذة)مقدمي الخدمةالجامعي تنذوف من وجهة نظر 

 .12-12الاقتصادية ، 

 الثقافة التنظيمية (. 1121. )مصطفى عبد الرزاق خالدية، أحمد عباس سامي، و علي أحمد حميد
وتأثيرها في تحديد التوجه الاستراتيجي للمنظمة دراسة تطبيقية في وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 .222-212، (2) 01المجلة العربية للإدارة ، . راقيةالع

 دار الياروزي العلمية للنشر والتوزيع: عمان. ثقافة المنظمة(. 1111. )نعمة عباس الخفاجي. 

 دراسة : أثر جودة خدمة التعليم العالي على رضاالطلبة(. 1111. )ياسر عبد الرحمان، و خالد قاشي
دارية ، . -جيجل- ميدانية بجامعة محمد الصديق بن يحي ، (12) 21مجلة أبحاث إقتصادية وا 

211-231. 

 12، (11)مجلة الباحث . إدارةالجودةالشاملة والأداء المتميز(. 1112. )يوسف بومدين. 
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 الاستبانة( : 10)الملخق رقم 

جيجل – جامعـة محمد الصديق بن يحي  

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  العلوم التجارية قسم

 استبــانة
 .سيدي؛ السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته/ سيدتي 

دور الهدم الخلاق : في إطار إعداد مذكرة ماستر في تخصص تسويق الخدمات حول موضوع
دراسة ميدانية بكلية العلوم : في تحسين جودة الخدمة التعليمية بمؤسسات التعليم العالي

الاستبانة راجين من سيادتكم  ه، نقدم لكم هذالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل
التفضل بقراءة جميع العبارات التي تتضمنها والإجابة عليها بدقة، علما أن الإجابات التي تقدم 

 .ستكون في سرية تامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط

 تعاونكم مع التقدير شاكرين لكم

ياسر عبد /د: تأطير                               سمير مسكين/ محمد بوطار: إعداد الطالبين
 الرحمان

 .التي تعبر عن رأيك داخل الخانة (×)يرجى وضع علامة : ملاحظة

 المتغيرات الديمغرافية/السمات الشخصية: المحور الأول

 ذكر                                 أنثى       :الجنس -0

 :الفئة العمرية -2

سنة               03إلى أقل من  03من             سنة  03إلى أقل من  03سنة                  من  03من  أقل
 سنة فأكثر 03
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 :المؤهل العلمي -3

 تأهيل جامعي          ماجستير                       دكتوراه                   

 الرتبة العلمية -4

مساعد قسم ب                  أستاذ مساعد قسم أ               أستاذ محاضر قسم ب              أستاذ
 أستاذ التعليم العاليأستاذ محاضر قسم أ                         

 :الخبرة العملية -5

            سنة 00أقل من إلى  00من               أقل من سنوات  03إلى  0سنوات               من  0أقل من 
 سنة 00أكثر من 

 :الوظيفة -6

 أستاذ فقط                          مسؤول بيداغوجي                               مسؤول إداري

 الهدم الخلاق: المحور الثاني

 العبــــارات الرقم

 درجات المقياس

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 التفكير الاستراتيجي: البعد الأول

0 
تملك إدارة الجامعة رؤية مستقبلية واضحة ذات أبعاد 

 .شاملة
     

2 
يتمتع مدير الجامعة ببصيرة نافذة تساعد في وضع أهداف 

 .واضحة
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3 
تعتمد الإدارة على نظام معلومات جيد يوفر معلومات 

 .شاملة يتماشى مع الرؤية المستقبلية
     

4 
تتبع الإدارة نمط التفكير التطوري لتحسين الوضع التنافسي 

 .للجامعة
     

5 
تحرص الجامعة على استغلال الفرص الخارجية والتغلب 

 .على التهديدات التي تواجهها
     

 التغيير إدارة التغيير: البعد الثاني

      .تضع الإدارة هيكل تنظيمي بشكل مهني مدروس 6

      .الإدارة عن طرق جديدة لتنفيذ الأعمالتبحث  7

8 
تحرص إدارة الجامعة على إشراك كافة منتسبيها في عملية 

 .التغيير
     

9 
تحرص إدارة الجامعة على عقد دورات تدريبية للتشجيع 

 .على التغيير
     

01 
تعمل إدارة الجامعة على وضع الآليات والسبل اللازمة 

 .لمقاومة التغيير
     

 الإبداع: البعد الثالث

      .تقدم إدارة الجامعة أفكارا جديدة لتقديم الخدمات التعليمية 00

      .تستمع إدارة الجامعة لكل موظف لديه أفكار إبداعية 02

03 
يمتلك معظم الأساتذة بالجامعة القدرة على أداء العمل 

 .بالأساليب غير التقليدية
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04 
للعاملين بالجامعة التواصل مع الإدارة في أي وقت  يمكن

 .وعرض مقترحات بلا ضغوط أو خوف
     

      .تكافئ إدارة الجامعة العاملين ذوي الأفكار الإبداعية 05

 الثقافة: البعد الرابع

      .أشعر بالانتماء للجامعة التي أعمل بها 06

07 
للعاملين فهي تهتم إدارة الجامعة بالجوانب الشخصية 

 .بمثابة العائلة الكبيرة لهم
     

      تحرص إدارة الجامعة على تشجيع العمل بروح الفريق 08

09 
تسعى الجامعة نحو تحقيق أهدافها دون النظر للمصالح 

 .الشخصية
     

21 
يتم تنفيذ قرارات الإدارة لأنها تتماشى مع الصالح العام 

 .للجامعة
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 جودة الخدمة التعليمية: الثالث المحور

 العبارات الرقم

 درجات المقياس

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الجوانب الملموسة: البعد الأول
      .توفر الإدارة كافة مستلزمات العملية التعليمية 20
      .يتلائم التصميم الداخلي لمكان العمل مع الخدمة المقدمة 22

تعالج الإدارة مشكلة تكدس الطلاب في قاعات التدريس  23
      .وتتعامل معها

 الاعتمادية: البعد الثاني
      .تضم الجامعة أساتذة ذوي خبرات في العمليات التدريسية 24

تهتم الإدارة بالنواحي الأخلاقية للطلاب كما تهتم بالنواحي  25
      .التعليمية

بعمل مسابقات بين الطلاب في النواحي  تهتم الإدارة 26
      .التعليمية والأنشطة الأخرى

 الاستجابة: البعد الثالث
      .يوجد وقت كافي لدى الإدارة لسماع شكاوى الطلاب 27
      .تقدم الإدارة حلول مرضية للشكاوى المقدمة من الطلاب 28

الدعم الكافي للطلاب ذو المستوى التعليمي  تقدم الإدارة 29
      .المنخفض

      .تقدم الخدمة التعليمية في جو آمن خالي من المخاطر 31
 الأمان: البعد الرابع

      .توفر الإدارة الأمان الوظيفي للأساتذة 30
      .يضع الأستاذ مصلحة الطالب لديه في المقام الأكبر 32
 التعاطف: الخامس البعد
      .يتوفر لدى الأساتذة الروح المرحة في التعامل مع الطلاب 33
      .تضع الإدارة مصلحة الأساتذة والطلاب في المقام الأول 34
      .تقدر الإدارة ظروف الطلاب المادية والمعنوية 35
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 الداخلي لمحاور الاستبيان الاتساقصدق (: 12)الملحق رقم 

 

 

 الجامعة إدارة تملك

 واضحة مستقبلية رؤية

 شاملة أبعاد ذات

 مدير يتمتع

 ببصيرة الجامعة

 في تساعد نافذة

 أهداف وضع

 واضحة

 على الإدارة تعتمد

 جيد معلومات نظام

 شاملة معلومات يوفر

 الرؤية مع يتماشى

 المستقبلية

 التفكير نمط الإدارة تتبع

 لتحسين التطوري

 للجامعة التنافسي الوضع

 على الجامعة تحرص

 الفرص استغلال

 والتغلب الخارجية

 التي التهديدات على

 تواجهها

الاستراتيج_التفكير

 ي

 رؤية الجامعة إدارة تملك

 أبعاد ذات واضحة مستقبلية

 شاملة

Pearson 

Correlation 

1 .556
**
 .520

**
 .605

**
 .372

**
 .786

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .001 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 ببصيرة الجامعة ديرم يتمتع

 أهداف وضع في تساعد نافذة

 واضحة

Pearson 

Correlation 

.556
**
 1 .394

**
 .517

**
 .314

**
 .692

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .004 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 نظام على الإدارة تعتمد

 معلومات يوفر جيد معلومات

 الرؤية مع يتماشى شاملة

 المستقبلية

Pearson 

Correlation 

.520
**
 .394

**
 1 .503

**
 .577

**
 .778

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 التفكير نمط الإدارة تتبع

 الوضع لتحسين التطوري

 للجامعة التنافسي

Pearson 

Correlation 

.605
**
 .517

**
 .503

**
 1 .644

**
 .848

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 استغلال على الجامعة تحرص

 والتغلب الخارجية الفرص

 تواجهها التي التهديدات على

Pearson 

Correlation 

.372
**
 .314

**
 .577

**
 .644

**
 1 .766

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .004 .000 .000  .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 Pearson الاستراتيجي_التفكير

Correlation 

.786
**
 .692

**
 .778

**
 .848

**
 .766

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 

 هيكل الإدارة تضع

 مهني بشكل تنظيمي

 مدروس

 طرق عن الإدارة تبحث

 الأعمال لتنفيذ جديدة

 الجامعة إدارة تحرص

 كافة إشراك على

 عملية في منتسبيها

 التغيير

 إدارة تحرص

 عقد على الجامعة

 تدريبية دورات

 التغيير على للتشجيع

 الجامعة إدارة تعمل

 الآليات وضع على

 اللازمة والسبل

 التغيير_إدارة التغيير لمقاومة

 تنظيمي هيكل الإدارة تضع

 مدروس مهني بشكل

Pearson 

Correlation 

1 .625
**
 .569

**
 .507

**
 .391

**
 .790

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 طرق عن ارةالإد تبحث

 الأعمال لتنفيذ جديدة

Pearson 

Correlation 

.625
**
 1 .581

**
 .598

**
 .488

**
 .839

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 على الجامعة إدارة تحرص

 في منتسبيها كافة إشراك

 التغيير عملية

Pearson 

Correlation 

.569
**
 .581

**
 1 .567

**
 .456

**
 .813

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 على الجامعة إدارة تحرص

 للتشجيع تدريبية دورات عقد

 التغيير على

Pearson 

Correlation 

.507
**
 .598

**
 .567

**
 1 .458

**
 .802

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 على الجامعة إدارة تعمل

 والسبل الآليات وضع

 التغيير لمقاومة اللازمة

Pearson 

Correlation 

.391
**
 .488

**
 .456

**
 .458

**
 1 .689

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 Pearson التغيير_إدارة

Correlation 

.790
**
 .839

**
 .813

**
 .802

**
 .689

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 

 الجامعة إدارة تقدم

 لتقديم جديدة أفكارا

 التعليمية الخدمات

 الجامعة إدارة تستمع

 أفكار لديه موظف لكل

 إبداعية

 الأساتذة معظم يمتلك

 على القدرة بالجامعة

 بالأساليب العمل أداء

 التقليدية غير

 للعاملين يمكن

 مع التواصل بالجامعة

 وقت أي في الإدارة

 بلا مقترحات وعرض

 خوف أو ضغوط

 الجامعة إدارة تكافئ

 الأفكار ذوي العاملين

 الابداع الإبداعية

 جديدة أفكارا الجامعة إدارة تقدم

 التعليمية الخدمات لتقديم

Pearson 

Correlation 

1 .722
**
 .375

**
 .423

**
 .518

**
 .805

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 لكل الجامعة إدارة تستمع

 إبداعية أفكار لديه موظف

Pearson 

Correlation 

.722
**
 1 .362

**
 .579

**
 .585

**
 .865

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .001 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 بالجامعة الأساتذة معظم يمتلك

 العمل أداء على القدرة

 التقليدية غير بالأساليب

Pearson 

Correlation 

.375
**
 .362

**
 1 .467

**
 .231

*
 .645

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .001  .000 .037 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 بالجامعة للعاملين يمكن

 أي في الإدارة مع التواصل

 بلا مقترحات وعرض وقت

 خوف أو ضغوط

Pearson 

Correlation 

.423
**
 .579

**
 .467

**
 1 .331

**
 .748

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .002 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 العاملين الجامعة إدارة تكافئ

 الإبداعية الأفكار ذوي

Pearson 

Correlation 

.518
**
 .585

**
 .231

*
 .331

**
 1 .702

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .037 .002  .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 Pearson الابداع

Correlation 

.805
**
 .865

**
 .645

**
 .748

**
 .702

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 
 للجامعة بالانتماء أشعر

 بها أعمل التي

 الجامعة إدارة تهتم
 الشخصية بالجوانب
 بمثابة فهي للعاملين
 لهم الكبيرة العائلة

 الجامعة إدارة تحرص
 العمل تشجيع على

 الفريق بروح

 نحو الجامعة تسعى
 دون أهدافها تحقيق

 للمصالح النظر
 الشخصية

 الإدارة قرارات تنفيذ يتم
 مع تتماشى لأنها
 التنظيمية_الثقافة للجامعة العام الصالح

 للجامعة بالانتماء أشعر
 بها أعمل التي

Pearson Correlation 1 .424** .516** .535** .598** .751** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 الجامعة إدارة تهتم
 الشخصية بالجوانب
 بمثابة فهي للعاملين
 لهم الكبيرة العائلة

Pearson Correlation .424** 1 .651** .478** .382** .751** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 على الجامعة إدارة تحرص
 الفريق بروح العمل تشجيع

Pearson Correlation .516** .651** 1 .662** .477** .846** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 تحقيق نحو الجامعة تسعى
 النظر دون أهدافها

 الشخصية للمصالح

Pearson Correlation .535** .478** .662** 1 .640** .840** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 الإدارة قرارات تنفيذ يتم
 الصالح مع تتماشى لأنها
 للجامعة العام

Pearson Correlation .598** .382** .477** .640** 1 .775** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 82 82 82 82 82 82 

 Pearson Correlation .751** .751** .846** .840** .775** 1 التنظيمية_الثقافة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 الخلاق_الهدم التنظيمية_الثقافة الابداع التغيير_إدارة الاستراتيجي_التفكير 

Pearson Correlation 1 .696 الاستراتيجي_التفكير
**
 .684

**
 .536

**
 .838

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .696 التغيير_إدارة
**
 1 .702

**
 .659

**
 .878

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .684 الابداع
**
 .702

**
 1 .701

**
 .893

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .536 التنظيمية_الثقافة
**
 .659

**
 .701

**
 1 .847

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .838 الخلاق_الهدم
**
 .878

**
 .893

**
 .847

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 

 كافة الإدارة توفر

 العملية مستلزمات

 التعليمية

 الداخلي التصميم يتلائم

 الخدمة مع العمل لمكان

 المقدمة

 مشكلة الإدارة تعالج

 في الطلاب تكدس

 التدريس قاعات

 الملموسية معها وتتعامل

 مستلزمات كافة الإدارة توفر

 التعليمية العملية

Pearson Correlation 1 .510
**
 .490

**
 .789

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 

 لمكان الداخلي التصميم يتلائم

 المقدمة الخدمة مع العمل

Pearson Correlation .510
**
 1 .663

**
 .865

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 82 82 82 82 

 تكدس مشكلة الإدارة تعالج

 التدريس قاعات في الطلاب

 معها وتتعامل

Pearson Correlation .490
**
 .663

**
 1 .861

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 82 82 82 82 

Pearson Correlation .789 الملموسية
**
 .865

**
 .861

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 

 أساتذة الجامعة تضم

 في خبرات ذوي

 التدريسية العمليات

 بالنواحي الإدارة تهتم

 كما للطلاب الأخلاقية

 التعليمية بالنواحي تهتم

 بعمل الإدارة تهتم

 بين مسابقات

 النواحي في الطلاب

 والأنشطة التعليمية

 الاعتمادية الأخرى

 ذوي أساتذة الجامعة تضم

 التدريسية العمليات في خبرات

Pearson Correlation 1 .251
*

 .053 .536
**

 

Sig. (2-tailed)  .023 .634 .000 

N 82 82 82 82 

 الأخلاقية بالنواحي الإدارة تهتم

 بالنواحي تهتم كما للطلاب

 التعليمية

Pearson Correlation .251
*

 1 .421
**

 .823
**

 

Sig. (2-tailed) .023  .000 .000 

N 82 82 82 82 

 بين مسابقات بعمل الإدارة تهتم

 التعليمية النواحي في الطلاب

 الأخرى والأنشطة

Pearson Correlation .053 .421
**

 1 .740
**

 

Sig. (2-tailed) .634 .000  .000 

N 82 82 82 82 

Pearson Correlation .536 الاعتمادية
**

 .823
**

 .740
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 

 لدى كافي وقت يوجد

 شكاوى لسماع الإدارة

 الطلاب

 حلول الإدارة تقدم

 للشكاوى مرضية

 الطلاب من المقدمة

 الدعم الإدارة تقدم

 ذو للطلاب الكافي

 التعليمي المستوى

 المنخفض

 في التعليمية الخدمة تقدم

 من خالي آمن جو

 الاستجابة المخاطر

 الإدارة لدى كافي وقت يوجد

 الطلاب شكاوى لسماع

Pearson Correlation 1 .458
**
 .282

*
 .314

**
 .751

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .010 .004 .000 

N 82 82 82 82 82 

 مرضية حلول الإدارة تقدم

 الطلاب من المقدمة للشكاوى

Pearson Correlation .458
**
 1 .207 .090 .608

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .063 .421 .000 

N 82 82 82 82 82 

 الكافي الدعم الإدارة تقدم

 التعليمي المستوى ذو للطلاب

 المنخفض

Pearson Correlation .282
*
 .207 1 .261

*
 .689

**
 

Sig. (2-tailed) .010 .063  .018 .000 

N 82 82 82 82 82 

 جو في التعليمية الخدمة تقدم

 المخاطر من خالي آمن

Pearson Correlation .314
**
 .090 .261

*
 1 .633

**
 

Sig. (2-tailed) .004 .421 .018  .000 

N 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .751 الاستجابة
**
 .608

**
 .689

**
 .633

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 

 الأمان الإدارة توفر

 للأساتذة الوظيفي

 مصلحة الأستاذ يضع

 المقام في لديه الطالب

 الأمان الأكبر

Pearson Correlation 1 .215 .858 للأساتذة الوظيفي الأمان الإدارة توفر
**
 

Sig. (2-tailed)  .053 .000 

N 82 82 82 

 في لديه الطالب مصلحة الأستاذ يضع

 الأكبر المقام

Pearson Correlation .215 1 .686
**
 

Sig. (2-tailed) .053  .000 

N 82 82 82 

Pearson Correlation .858 الأمان
**
 .686

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 

 الروح الأساتذة لدى يتوفر

 مع التعامل في المرحة

 الطلاب

 مصلحة الإدارة تضع

 في والطلاب الأساتذة

 الأول المقام

 الإدارة تقدر

 الطلاب ظروف

 التعاطف والمعنوية المادية

 المرحة الروح الأساتذة لدى يتوفر

 الطلاب مع التعامل في

Pearson Correlation 1 .459
**
 .291

**
 .698

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .008 .000 

N 82 82 82 82 

 الأساتذة مصلحة الإدارة تضع

 الأول المقام في والطلاب

Pearson Correlation .459
**
 1 .569

**
 .871

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 82 82 82 82 

 المادية الطلاب ظروف الإدارة تقدر

 والمعنوية

Pearson Correlation .291
**
 .569

**
 1 .801

**
 

Sig. (2-tailed) .008 .000  .000 

N 82 82 82 82 

Pearson Correlation .698 التعاطف
**
 .871

**
 .801

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 الخدمة_جودة التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية الملموسية 

Pearson Correlation 1 .374 الملموسية
**
 .468

**
 .438

**
 .471

**
 .767

**
 

Sig. (2-tailed)  .001 .000 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .374 الاعتمادية
**
 1 .327

**
 .328

**
 .433

**
 .642

**
 

Sig. (2-tailed) .001  .003 .003 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .468 الاستجابة
**
 .327

**
 1 .393

**
 .616

**
 .779

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .003  .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .438 الأمان
**
 .328

**
 .393

**
 1 .598

**
 .686

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .003 .000  .000 .000 

N 82 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .471 التعاطف
**
 .433

**
 .616

**
 .598

**
 1 .839

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 82 82 82 82 82 82 

Pearson Correlation .767 الخدمة_جودة
**
 .642

**
 .779

**
 .686

**
 .839

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 82 82 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 معامل الثبات ألفا كرونباخ(: 13)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 82 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 82 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 82 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 82 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.935 20 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.848 15 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 82 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 82 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.864 6 
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 التكرارات والنسب المئوية لمحور البيانات الشخصية والوظيفية(: 14)الملحق رقم 

 

Statistics 

 الوظيفة الخبرة الرتبة المؤهل العمر الجنس 

N Valid 82 82 82 82 82 82 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 61.0 61.0 61.0 50 ذكر 

 100.0 39.0 39.0 32 أنثى

Total 82 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.3 7.3 7.3 6 سنة 30 من أقل 

 67.1 59.8 59.8 49 سنة 40 من أقل إلى 30 من

 95.1 28.0 28.0 23 سنة 50 من أقل إلى 40 من

 100.0 4.9 4.9 4 فوق فما سنة 50

Total 82 100.0 100.0  

 

 

 المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22.0 22.0 22.0 18 ماجستير 

 63.4 41.5 41.5 34 دكتوراه

 98.8 35.4 35.4 29 جامعي تأهيل

4.00 1 1.2 1.2 100.0 

Total 82 100.0 100.0  
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 الرتبة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.9 15.9 15.9 13 ب مساعد أستاذ 

 35.4 19.5 19.5 16 أ مساعد أستاذ

 64.6 29.3 29.3 24 ب محاضر أستاذ

 100.0 35.4 35.4 29 أ محاضر أستاذ

Total 82 100.0 100.0  

 

 

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.7 20.7 20.7 17 سنوات 5 من أقل 

 56.1 35.4 35.4 29 سنوات 10 من أقل إلى 5 من

 92.7 36.6 36.6 30 سنة 15 من أقل إلى 10 من

 100.0 7.3 7.3 6 فوق فما سنة 15

Total 82 100.0 100.0  

 

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 75.6 75.6 75.6 62 فقط أستاذ 

 89.0 13.4 13.4 11 بيداغوجي مسؤول

 100.0 11.0 11.0 9 إداري مسؤول

Total 82 100.0 100.0  
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للآراء أفراد العينة حول (: 15)الملحق رقم 
 عبارات الاستبيان

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 مستقبلية رؤية الجامعة إدارة تملك

 شاملة أبعاد ذات واضحة

82 1.00 5.00 2.8902 1.00623 

 تساعد نافذة ببصيرة الجامعة مدير يتمتع

 واضحة أهداف وضع في

82 1.00 5.00 2.8902 .81659 

 جيد معلومات نظام على الإدارة تعتمد

 الرؤية مع يتماشى شاملة معلومات يوفر

 المستقبلية

82 1.00 5.00 2.9512 .98008 

 التطوري التفكير نمط الإدارة تتبع

 للجامعة التنافسي الوضع لتحسين

82 1.00 5.00 2.6707 .99449 

 الفرص استغلال على الجامعة تحرص

 التي التهديدات على والتغلب الخارجية

 تواجهها

82 1.00 5.00 2.7561 1.04894 

 75324. 2.8317 4.40 1.20 82 الاستراتيجي_التفكير

Valid N (listwise) 82     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 مهني بشكل تنظيمي هيكل الإدارة تضع

 مدروس

82 1.00 5.00 3.2927 .92280 

 لتنفيذ جديدة طرق عن الإدارة تبحث

 الأعمال

82 1.00 5.00 3.1463 .93124 

 كافة إشراك على الجامعة إدارة تحرص

 التغيير عملية في منتسبيها

82 1.00 5.00 2.6829 .95424 

 دورات عقد على الجامعة إدارة تحرص

 التغيير على للتشجيع تدريبية

82 1.00 4.00 2.5732 .95621 

 الآليات وضع على الجامعة إدارة تعمل

 التغيير لمقاومة اللازمة والسبل

82 1.00 5.00 2.9146 .78883 

 71923. 2.9220 4.20 1.40 82 التغيير_إدارة

Valid N (listwise) 82     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 لتقديم جديدة أفكارا الجامعة إدارة تقدم

 التعليمية الخدمات

82 1.00 5.00 2.9024 1.00135 

 لديه موظف لكل الجامعة إدارة تستمع

 إبداعية أفكار

82 1.00 5.00 2.8780 1.05865 

 على القدرة بالجامعة الأساتذة معظم يمتلك

 التقليدية غير بالأساليب العمل أداء

82 1.00 5.00 3.3293 1.00683 

 مع التواصل بالجامعة للعاملين يمكن

 مقترحات وعرض وقت أي في الإدارة

 خوف أو ضغوط بلا

82 1.00 5.00 3.4878 1.04520 

 الأفكار ذوي العاملين الجامعة إدارة تكافئ

 الإبداعية

82 1.00 4.00 2.5366 .98376 

 76901. 3.0268 4.40 1.20 82 الابداع

Valid N (listwise) 82     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 86241. 3.8537 5.00 1.00 82 بها أعمل التي للجامعة بالانتماء أشعر

 الشخصية بالجوانب الجامعة إدارة تهتم

 لهم الكبيرة العائلة بمثابة فهي للعاملين

82 1.00 5.00 2.7195 1.10302 

 العمل تشجيع على الجامعة إدارة تحرص

 الفريق بروح

82 1.00 5.00 3.0366 1.14875 

 دون أهدافها تحقيق نحو الجامعة تسعى

 الشخصية للمصالح النظر

82 1.00 5.00 2.9756 1.08839 

 مع تتماشى لأنها الإدارة قرارات تنفيذ يتم

 للجامعة العام الصالح

82 1.00 5.00 3.3537 1.05844 

 83642. 3.1878 4.60 1.00 82 التنظيمية_الثقافة

Valid N (listwise) 82     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 75324. 2.8317 4.40 1.20 82 الاستراتيجي_التفكير

 71923. 2.9220 4.20 1.40 82 التغيير_إدارة

 76901. 3.0268 4.40 1.20 82 الابداع

 83642. 3.1878 4.60 1.00 82 التنظيمية_الثقافة

 66465. 2.9921 4.15 1.45 82 الخلاق_الهدم

Valid N (listwise) 82     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 العملية مستلزمات كافة الإدارة توفر

 التعليمية

82 1.00 5.00 3.0366 1.04757 

 مع العمل لمكان الداخلي التصميم يتلائم

 المقدمة الخدمة

82 1.00 5.00 3.1707 1.07502 

 في الطلاب تكدس مشكلة الإدارة تعالج

 معها وتتعامل التدريس قاعات

82 1.00 5.00 3.0122 1.10547 

 90271. 3.0732 5.00 1.00 82 الملموسية

Valid N (listwise) 82     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 في خبرات ذوي أساتذة الجامعة تضم

 التدريسية العمليات

82 2.00 5.00 3.9634 .76085 

 للطلاب الأخلاقية بالنواحي الإدارة تهتم

 التعليمية بالنواحي تهتم كما

82 1.00 5.00 3.0122 1.03630 

 الطلاب بين مسابقات بعمل الإدارة تهتم

 الأخرى والأنشطة التعليمية النواحي في

82 1.00 4.00 2.4390 1.00735 

 66862. 3.1382 4.33 1.33 82 الاعتمادية

Valid N (listwise) 82     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 لسماع الإدارة لدى كافي وقت يوجد

 الطلاب شكاوى

82 1.00 5.00 3.6341 .92312 

 للشكاوى مرضية حلول الإدارة تقدم

 الطلاب من المقدمة

82 2.00 5.00 3.7195 .80545 

 ذو للطلاب الكافي الدعم الإدارة تقدم

 المنخفض التعليمي المستوى

82 1.00 5.00 3.0122 1.05986 

 خالي آمن جو في التعليمية الخدمة تقدم

 المخاطر من

82 1.00 5.00 3.5488 .95778 

 63001. 3.4787 5.00 2.00 82 الاستجابة

Valid N (listwise) 82     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.07789 3.3293 5.00 1.00 82 للأساتذة الوظيفي الأمان الإدارة توفر

 في لديه الطالب مصلحة الأستاذ يضع

 الأكبر المقام

82 2.00 5.00 3.8415 .76125 

 72352. 3.5854 4.50 2.00 82 الأمان

Valid N (listwise) 82     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 في المرحة الروح الأساتذة لدى يتوفر

 الطلاب مع التعامل

82 1.00 5.00 3.6098 .89933 

 والطلاب الأساتذة مصلحة الإدارة تضع

 الأول المقام في

82 1.00 5.00 3.3415 1.13550 

 المادية الطلاب ظروف الإدارة تقدر

 والمعنوية

82 1.00 5.00 3.1220 1.08173 

 82781. 3.3577 5.00 1.00 82 التعاطف

Valid N (listwise) 82     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 90271. 3.0732 5.00 1.00 82 الملموسية

 66862. 3.1382 4.33 1.33 82 الاعتمادية

 63001. 3.4787 5.00 2.00 82 الاستجابة

 72352. 3.5854 4.50 2.00 82 الأمان

 82781. 3.3577 5.00 1.00 82 التعاطف

 56010. 3.3195 4.40 1.80 82 الخدمة_جودة

Valid N (listwise) 82     
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 اختبار طبيعة توزيع متغيرات الدراسة(: 16)الملحق رقم 

 

Descriptive Statistics 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 526. 920.- 266. 055. 82 الاستراتيجي_التفكير

 526. 888.- 266. 175.- 82 التغيير_إدارة

 526. 757.- 266. 222.- 82 الابداع

 526. 251. 266. 848.- 82 التنظيمية_الثقافة

 526. 1.056- 266. 204.- 82 الملموسية

 526. 229.- 266. 450.- 82 الاعتمادية

 526. 239. 266. 148.- 82 الاستجابة

 526. 027.- 266. 807.- 82 الأمان

 526. 550. 266. 824.- 82 التعاطف

Valid N (listwise) 82     

 

 اختبار التعددية الخطية للمتغير المستقل(: 17)الملحق رقم 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 ,التنظيمية_الثقافة 1

 ,الاستراتيجي_التفكير

الابداع ,التغيير_إدارة
b

 

. Enter 

a. Dependent Variable: الخدمة_جودة 

b. All requested variables entered. 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 2.271 440. الاستراتيجي_التفكير 1

 2.642 379. التغيير_إدارة

 2.821 354. الابداع

 2.206 453. التنظيمية_الثقافة

a. Dependent Variable: الخدمة_جودة 
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 اختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية(: 18)الملحق رقم 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 ,التنظيمية_الثقافة 1

 ,الاستراتيجي_التفكير

الابداع ,التغيير_إدارة
b

 

. Enter 

a. Dependent Variable: الخدمة_جودة 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .740
a
 .547 .523 .38668 

a. Predictors: (Constant), الابداع ,التغيير_إدارة ,الاستراتيجي_التفكير ,التنظيمية_الثقافة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.898 4 3.475 23.238 .000
b
 

Residual 11.513 77 .150   

Total 25.411 81    

a. Dependent Variable: الخدمة_جودة 

b. Predictors: (Constant), الابداع ,التغيير_إدارة ,الاستراتيجي_التفكير ,التنظيمية_الثقافة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.488 .198  7.500 .000 

 068. 1.850 214. 086. 159. الاستراتيجي_التفكير

 737. 337. 042. 097. 033. التغيير_إدارة

 030. 2.211 285. 094. 208. الابداع

 008. 2.704 308. 076. 206. التنظيمية_الثقافة

a. Dependent Variable: الخدمة_جودة 

 


