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 ٔحمد درید 



 ةـــدراســال خصـمل
 

 بالعربیةملخص ال:  

مستوى مصلحة الموارد البشریة الكشف عن واقع تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة على الى  تسعى الدراسة    
، ومنه محاولة توضیح طبیعة العلاقة بین دور تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات بمدیریة التربیة لولایة ورقلة

جودة و تخطیط الموارد البشریة هل توجد علاقة بین مستوى  :حیث انطلقت الدراسة من اشكالیة رئیسیة مفادها فیها.التعلیمیة 
استبیان طبقت  باستمارةولتحقیق ذلك تم الاستعانة . ؟ ورقلة بولایةالتربیة  لمدیریةالموارد البشریة بمصلحة الخدمات التعلیمیة 

موظفا. توصلت الدراسة في  25(المستخدمین) بمدیریة التربیة لولایة ورقلة، قوامها من موظفي مصلحة الموارد البشریة على عینة
  :التالیة للنتائجنهایتها 

  جید. بمصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة أن مستوى تخطیط الموارد البشریة .1
  تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة. في مستوى تخطیط الموارد البشریةذات دلالة إحصائیة  لا توجد فروقأنه  .2
  عالیة. بمصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة أن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة .3
  .الخبرة المهنیة تعزى لمتغیرذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة  أنه توجد فروق .4
على مستوى مصلحة الموارد البشریة  تخطیط الموارد وجودة الخدمات التعلیمیةذات دلالة إحصائیة بین توجد علاقة أنه  .5

 بمدیریة التربیة لولایة ورقلة.

، مدیریة التربیة ، تخطیط الموارد البشریة، التخطیط الاستراتیجي، الجودة، جودة الخدمات التعلیمیةالتخطیط :الكلمات المفتاحیة
  .بورقلة، مصلحة الموارد البشریة

 Résumé en français: 
 

      L’étude vise à révéler la réalité de la planification des ressources humaines et de la qualité des 
services éducatifs au niveau du Département des ressources humaines de la Direction de l’éducation 
de l’État de Ouargla, et à clarifier la nature de la relation entre le rôle de la planification des 
ressources humaines dans l’amélioration de la qualité des services éducatif: Où l’étude partait-elle 
du problème principal de savoir s’il existait un lien entre le niveau de planification des ressources 
humaines et la qualité des services éducatifs au Département des ressources humaines de la 
Direction de l’éducation de l’état de Ouargla? À cette fin, un questionnaire a été appliqué à un 
échantillon de 25 employés du service des ressources humaines (utilisateurs) de la direction de 
l'éducation du gouvernorat de Ouargla.  

      À la fin de l'étude, les résultats suivants ont été obtenus: 

1. Le niveau de planification des ressources humaines au département des ressources 
humaines de la direction de l'éducation de l'État de Ouargla est bon. 

2. Il n'y a pas de différences significatives dans le niveau de planification des ressources 
humaines en raison de la variabilité de l'expérience professionnelle. 

3. La qualité des services éducatifs au département des ressources humaines de la direction de 
l'éducation de l'État de Ouargla est élevée. 

4. Il existe des différences statistiquement significatives dans la qualité des services éducatifs 
en raison de la variabilité de l'expérience professionnelle. 

5. Il existe une relation statistiquement significative entre la planification des ressources et la 
qualité des services éducatifs au niveau du département des ressources humaines de la 
direction de l'éducation de l'État de Ouargla. 

Mots-clés: Planification, planification des ressources humaines, planification stratégique, 
qualité, qualité des services éducatifs, Direction de l'éducation, Ouargla, Département des 
ressources humaines. 



 ةـــدراســال خصـمل
 

 Abstract in English: 
    The present study aims at discovering the fact of the Human Resources (HR) Planning as well as 
the quality of its educational services at the HR Department of  the Deractorate Education of  Ouargla 
province . Thus, to clarify the relationship between the role of the HR Planning and the inhencment 
of its education quality services . 

This study starts from a fundamental problimatic which is: is there any realtionship between the 
level of the HR Planning and the quality of the educational services at the HR department of  
Deractorate Education of  Ouargla province ? 

     To insure that, we relay on a survey sample of  25 employees at  the HR Department of the 
Deractorate Education of  Ouargla province . 

    At the end of the study, we came up with the following results : 

1. A  good HR Planning at  the Department of  Deractorate Education of  Ouargla province . 
2. There are no statistically significant differences in the level of HR Planning attributable to the 

variable of professional experience. 
3. A high quality of educational services at the Department of  Deractorate Education of  Ouargla 

province . 
4. There are no statistically significant differences in the level of HR quality services that  

attributes  to the variable of professional experience. 
5. There are no statistically significant differences between the HR Planning and the quality of 

the educational services at the  Department of  Deractorate Education of  Ouargla province . 

Keywords : Planning, Human Resources Planning, Strategic Planning, Quality, Quality of Educational 
Services, Directorate of Education, Ouargla, Human Resources Department. 
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تعتبر وظیفة التخطیط من بین أهم الوظائف في إدارة الموارد البشریة في مختلف المنظمات والإدارات      
بشتى أنواعها، لما لها من دور فعال في الرفع من مستوى الأداء وجودة الخدمات المقدمة من طرف 

لسنوي التقدیري للموارد العاملین في الإدارة وذلك من خلال الدورات التكوینیة المسطرة ضمن المخطط ا
البشریة والتي یستفید منها الموظف لتحسین مستواه ووضعه في المكان المناسب، وهو ما یعود بالنفع علیه 

  وعلى المؤسسة.

ویتوقف نجاح المؤسسة على مدى حصولها على الافراد المناسبین ذوي المواهب والمهارات والمؤهلات     
حدات الموارد البشریة المشاركة الفاعلة في ادارة المؤسسة، عن طریق المناسبة، ولضمان ذلك یجب على و 

ادراك أهمیة الفكر الاستراتیجي للمؤسسة، وتحدیدا كیفیة المساهمة في بناء وتنفیذ خططها الاستراتیجیة، 
تأثیر وهذا بدوره یتطلب وجود رؤیة مستقبلیة یستقرئ فیها مدیرو الموارد البشریة الاحداث المستقبلیة ذات ال

. وفي ظل 1على العنصر البشري، وكل ذلك لا یمكن إلا من خلال التخطیط الفاعل للموارد البشریة
التحدیات التي تواجهها المؤسسة نتیجة التطورات الحدیثة، لم یعد أمامها إلا اتباع الاسالیب الحدیثة في 

لخدمات حتى یمكنها استخدام الموارد الادارة والمتمثلة في الاعتماد على الجودة في أداء الاعمال وتقدیم ا
  ، وخاصة اذا تعلق الامر بجودة الخدمات التعلیمیة. 2بشكل أمثل

  تكتسب الدراسة أهمیتها من الاعتبارات الآتیة:: أهمیة الدراسةأولا: 

تتناول الدراسة أحد أهم الموضوعات في أدبیات الادارة قدیما ومعاصراً وهو  الأهمیة النظریة: .1
حل العدید من  يالموارد البشریة، في إطار الاهتمام بالجوانب السلوكیة للمساعدة ف موضوع تخطیط

المشاكل التنظیمیة والمتعلقة بالجانب الانساني للعمل، حیث یعتبر تخطیط الموارد البشریة جزءً من 
محدودیة الدراسات التي تناولت البحث في إیجاد العلاقة بین تخطیط  إضافة الى هذا الاخیر.

  .الخدمات التعلیمیةجودة موارد البشریة ودوره في تحسین ال

                                                            
 (مذكرة، واقع فعالیة تخطیط الموارد البشریة في ظل التخطیط الاستراتیجي في النظام التربوي بسلطنة عمانعلي الیعقوبي،  1

، ، سلطنة عمان)الأكادیمیة العربیة البریطانیة للتعلیم العالي ،منشورةفي ادارة الأعمال، تخصص ادارة الموارد البشریة، ماجستیر
   .30، ص 2010-2011

، المؤتمر التربوي الخامس جودة التعلیم الجامعي، "ادارة الجودة الشاملة وامكانیة تطبیقها في التحدي"، المحیاوي قاسم نایف علوان 2 
  .15، ص2005افریل، البحرین: جامعة البحرین، كلیة التربیة،  13-11في الفترة بین 
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الحاجة الماسة إلى إجراء تحلیل علمي مدروس للواقع الحالي لعملیة تخطیط  الأهمیة العملیة: .2
 حیث .الموارد البشریة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة الوطنیة بولایة ورقلة

تسهم النتائج المتوقعة من هذه الدراسة في تسهیل مهمة صناع القرارات على مستوى مصلحة 
الموارد البشریة بمدیریة التربیة الوطنیة بولایة ورقلة لتحسین وتطویر عملیة تخطیط  الموارد البشریة 

لمجالات ذات وإعداد الاستراتیجیات المستقبلیة ذات العلاقة بتوظیف نتائج هذا التقییم في تعزیز ا
الخدمات جودة العلاقة بالمهام الاستراتیجیة للموارد البشریة، مما ینعكس ایجابا على تحسن مستوى 

 التعلیمیة فیها.

الخدمات جودة الكشف عن واقع تخطیط الموارد البشریة و الى  تسعى الدراسة: أهداف الدراسةثانیا: 
، ومنه محاولة توضیح طبیعة بمدیریة التربیة لولایة ورقلةمستوى مصلحة الموارد البشریة التعلیمیة على 

  العلاقة بین دور تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة فیها.

  على هذا الموضوع لأسباب ذاتیة وأخرى موضوعیة: الاختیاروقع  :مبررات اختیار موضوع الدراسةثالثا: 

 :موضوع تخطیط الموارد البشریة ودوره في تحسین جودة یعود اختیار  الأسباب الموضوعیة
الخدمات التعلیمیة للتغیر الحاصل في نمط الادارة، حیث شهدت المؤسسات الحكومیة في الجزائر 

الادارة یعتمد في تقدیم خدماته جدیدا من  بشكل عام ووزارة التربیة الوطنیة بشكل خاص نمطا
على جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد  التعلیمیة على الجودة. وما لهذا من اثر

  البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة.
 :إضافة على الحقائق والاطلاعحب المعرفة  جاءت الاسباب الذاتیة نابعة من الأسباب الذاتیة ،

  .الوظیفي لقطاع التربیةوالانتماء  .الى طبیعة التخصص الدراسي تنظیمات سیاسیة واداریة
  :تمثلت اهم الدراسات السابقة ذات العلاقة بأحد متغیرات الدراسة في :الدراسات السابقةرابعا: 

  دور تخطیط وتنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات بعنوان  باسم جمیل مطریةدراسة
سعت هذه الدراسة الى التعرف على دور تخطیط  ،20161، التعلیمیة في مؤسسات التعلیم التقني

في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة في مؤسسات التعلیم التقني، وتوصلت وتنمیة الموارد البشریة 
                                                            

ـــة،   1 ـــیم  دوردور باســـم جمیـــل مطری ـــي مؤسســـات التعل ـــة ف ـــي تحســـین جـــودة الخـــدمات التعلیمی ـــة المـــوارد البشـــریة ف تخطـــیط وتنمی
برنــامج الدراســات العلیــا المشــترك بــین أكادیمیــة الادارة والسیاســة للدراســات  ،منشــورة ماجســتیر فــي برنــامج القیــادة والادارة، (مــذكرة،التقنــي
  .2016 -2015، )، غزةجامعة الاقصى ،العلیا
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نتائجها الى أن ابعاد تخطیط الموارد البشریة وكذا جودة الخدمات التعلیمیة في مؤسسات التعلیم 
بین  0.05، وأنه توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى الدلالة التقني متوفرة بدرجة متوسطة

 وارد البشریة وتحسین جودة الخدمات التعلیمیة في مؤسسات التعلیم التقني.دور تخطیط الم
  بعنوان تخطیط الموارد البشریة في الادارة المحلیة( دراسة حالة  عبد الخالق أولاد الطیبدراسة

سعت هذه الدراسة الى التعرف على واقع تخطیط الموارد ، 20141،الادارة المحلیة لولایة غردایة)
الادارة المحلیة على مستوى الادارة المحلیة لولایة غردایة، وتوصلت الى أن عملیة  البشریة في

، بل تعتبر تخطیط الموارد البشریة على مستوى هذه الادارة تحترم مراحل التخطیط الاداري الرسمي
 عملیة تخطیط الموارد  البشریة مهمة جدا. 

یمكن سرد الملاحظات قة بموضوع الدراسة وبعد الاطلاع على نتائج الدراسات السابقة ذات العلا
  :التالیة

  ،تضمنت الدراسة الاولى موضوع تخطیط الموارد البشریة كمتغیر مستقل الى جانب متغیر آخر
وكمتغیر تابع تناولت جودة الخدمات التعلیمیة، أما الدراسة الثانیة فقد تضمنت أحد متغیري الدراسة 

 الاستفادة منهما علمیا. وهو تخطیط  الموارد البشریة، حیث تمت

  ان ما یمیز دراستنا الحالیة عن الدراسات السابقة هو انها سلطت الضوء بشكل واضح ومباشر
في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة على دور تخطیط الموارد البشریة 

مستوى تخطیط ، حیث تسعى الى قیاس تحدیدا الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة
وجود  -دقة أهداف المؤسسة -دور التزام الادارة العلیا:  الموارد البشریة من خلال الابعاد التالیة

مراعاة  -التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف ادارة الموارد البشریة -نظام متكامل للمعلومات
-الملموسیة لابعاد التالیة:وقیاس جودة الخدمات التعلیمیة وتحدیدا عبر ا كافة التغیرات البیئیة.

وحسب اطلاع الباحث أنه لم یسبق تناول هذا الموضوع . التعاطف-الثقة -الاستجابة-الاعتمادیة
  وعلى نفس الادارة بالبحث والدراسة العلمیة. 

                                                            
(مذكرة لیسانس في ، تخطیط الموارد البشریة في الادارة المحلیة: دراسة حالة الادارة المحلیة لولایة غردایة الخالق أولاد الطیب،عبد  1

العلوم السیاسیة، تخصص تنظیمات سیاسیة واداریة، قسم العلوم السیاسیة، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
 . 2014-2013الجزائر)، 
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      تتحدد إشكالیة الدراسة في التساؤل الرئیسي التالي: مما سبقإشكالیة الدراسة وتساؤلاتها: خامسا: 
الموارد البشریة بمصلحة جودة الخدمات التعلیمیة و تخطیط الموارد البشریة  علاقة بین مستوى توجدهل 

 :التالیة الاسئلة الفرعیةیتفرع عن التساؤل الرئیسي  ورقلة ؟. بولایةالتربیة  لمدیریة

 ما هو مفهوم تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة؟. .1
 مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة ؟.بتخطیط الموارد البشریة  مستوىما  .2
مصلحة الموارد البشریة ب البشریة الموارد تخطیط مستوى في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد هل .3

 .المهنیة؟ الخبرة لمتغیر تعزى بمدیریة التربیة لولایة ورقلة
 لحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة؟.مصبما مستوى جودة الخدمات التعلیمیة  .4
مصلحة الموارد البشریة ب التعلیمیة الخدمات جودة مستوى في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد هل .5

 .المهنیة؟ الخبرة لمتغیر تعزى بمدیریة التربیة لولایة ورقلة
الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة  وجودةعلاقة بین دور تخطیط الموارد البشریة  توجدهل  .6

 الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة ؟.
  حدودها كالتالي: وبناء على اشكالیة الدراسة فإن: حدود الدراسةسادسا: 

  :یتمثل الحد الموضوعي في:الحد الموضوعي 
 التالیة:یتم قیاسه من خلال المؤشرات المتغیر المستقل: تخطیط الموارد البشریة  -

دور التزام الادارة العلیا/ دقة أهداف المؤسسة/ وجود نظام متكامل للمعلومات/ التنسیق بین وظیفة التخطیط 
  ووظائف ادارة الموارد البشریة/ مراعاة كافة التغیرات البیئیة.

 یتم قیاسها من خلال المؤشرات التالیة:المتغیر التابع: جودة الخدمات التعلیمیة  -
  الاعتمادیة/ الاستجابة/ الثقة/ التعاطف.الملموسیة/ 

 (مصلحة المستخدمین) : یقتصر مكان الدراسة على موظفي مصلحة الموارد البشریة الحد المكاني
  بمدیریة التربیة لولایة ورقلة.

 حیث تم تطبیق أداة الدراسة 2019: تتحدد الفترة الزمنیة للدراسة في سنة الحد الزماني ،
  .2019افریل  23الى  2019أفریل  14 وتجمیعها على العینة في الفترة من(الاستمارة) توزیعها 
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  التالیة: تسطیر الفرضیاتتم  على اشكالیة الدراسة وتساؤلاتها الفرعیةوللإجابة : فرضیات الدراسةسابعا: 

لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة  مستوى جیدیكشف واقع تخطیط الموارد البشریة  .1
  .ورقلة

 الموارد مصلحة لدىذات دلالة إحصائیة في مستوى تخطیط الموارد البشریة  لا توجد فروق .2
  .تعزى لمتغیر الخبرة المهنیةورقلة  لولایة التربیة بمدیریة البشریة

الموارد البشریة بمدیریة التربیة  لدى مصلحة مستوى متوسطیكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة  .3
  لولایة ورقلة. 

 الموارد مصلحة لدىذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة  لا توجد فروق .4
  تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة.ورقلة  لولایة التربیة بمدیریة البشریة

جودة الخدمات مستوى ة و تخطیط الموارد البشریمستوى ذات دلالة إحصائیة بین  لا توجد علاقة .5
  التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة.

في  التحلیل الاحصائيالى جانب  المنهج الوصفي تعتمد الدراسة على  منهج الدراسة وأدواتها:ثامنا: 
لعینة من موظفي موجهة  استمارة استبیان. حیث تستند الدراسة بشكل أساسي على لمیدانيالجانب ا

، وذلك بهدف جمع المعلومات حول بمدیریة التربیة لولایة ورقلة(المستخدمین) مصلحة الموارد البشریة 
الاقتراب  إضافة الى اعتماد. v 25  SPSSبرنامجموضوع الدراسة. ومعالجتها احصائیا باستخدام 

بمؤسسة الدراسة وهي مدیریة التربیة لولایة ورقلة وذلك من خلال التطرق الى التعریف  القانوني والمؤسسي
ومصلحة الموارد البشریة، والتطرق لنشأتها والاطار القانوني الذي ینظم عملها ویحدد صلاحیاتها وأدوارها 

  وخاصة عملیة تخطیط الموارد البشریة والعمل على ضمان جودة الخدمات التعلیمیة فیها.

  مفاهیمها كالتالي:ن الى متغیرات الدراسة فإاستنادا : مفاهیم الدراسةتاسعا: 

یقصد به " العملیة التي تستخدمها المنظمة لتحدید كم ونوع الموارد  مفهوم تخطیط الموارد البشریة: .1
البشریة التي تحتاجها الآن وفي المستقبل وفقا لنوع الأعمال التي تمارسها والأحداث البیئیة التي 

على قوة عمل فاعلة وكفؤة تسهم بشكل كبیر وفعال في تؤثر على ذلك وبما یحقق الحصول 
: التعریف الاجرائي لتخطیط الموارد البشریة والذي تعتمده الدراسة هوأما  .1تحسین أداء المنظمة"

وجود  ،دقة أهداف المؤسسة ،دور التزام الادارة العلیا :العملیة التي تتطلب توفر المؤشرات التالیة
                                                            

  1 أحمد ماهر، ادارة الموارد البشریة، (الإسكندریة: الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، 2011، ص 23).
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مراعاة  ،التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف ادارة الموارد البشریة ،نظام متكامل للمعلومات
 على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة. كافة التغیرات البیئیة

اداریة تشمل كافة نشاطات المنظمة، التي من  عملیةیعرف بأنه " جودة الخدمة التعلیمیة: مفهوم .2
خلالها یتم تحقیق احتیاجات وتوقعات الزبون والمجتمع، وبأكفأ طرق الاستخدام الأمثل لطاقات 

الذي الإجرائي لجودة الخدمات التعلیمیة  التعریف. أما .1"جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر
الملموسیة، الاعتمادیة،  : فر المؤشرات التالیةتعتمده الدراسة هو: العملیة التي تتطلب تو 

    .2على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة الاستجابة، الثقة، التعاطف
   .وخاتمة ثلاثة فصول، ،مقدمةإلى  هاالدراسة تم تقسیم ولتحقیق أهداف: تقسیم الدراسةعاشرا: 

 لتوضیحالاول جاء  مبحثینعبر  المفاهیمي لتخطیط الموارد البشریةالاطار  الفصل الأول تضمن  
  .عملیات تخطیط الموارد البشریةبتوضیح  الثانيواهتم ، مفهوم تخطیط الموارد البشریة

 الاولجاء مبحثین وذلك عبر ، المفاهیمي لجودة الخدمات التعلیمیةفتضمن الإطار  الفصل الثانيأما   
آلیات تطبیق جودة فقد اهتم بتوضیح  المبحث الثاني، أما جودة الخدمات التعلیمیةمفهوم بمنها للتعریف 

وذلك عبر  الاطار المیداني للدراسةوالمتمثل في  الثالث الفصلالى بعد ذلك لنصل . الخدمات التعلیمیة
للتعریف بمؤسسة التربیة الوطنیة بولایة ورقلة وكذا مصلحة الموارد البشریة فیها،  الاول سطر ثلاثة مباحث

الضوء على اجراءات الدراسة المیدانیة، أما المبحث الثالث فاهتم بعرض وتحلیل  المبحث الثانيوسلط 
مناقشتها نتائج الدراسة المیدانیة حول قیاس مستوى تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة و 

تقدیم حوصلة ما تم التوصل الیه في نهایة الدراسة  خاتمةالوالاجابة على تساؤلات وفروض الدراسة. وفي 
  والتأكد من صحة فروضها وتسطیر التوصیات على ضوئها.

  

 

                                                            
قیاس جودة الخدمة في التعلیم التقني دراسة استطلاعیة لآراء عینة من التدریسیین في "صادق مجید عبد الرضا، فاضل عباس حسن،  1

  .258، ص2013العراق: هیئة التعلیم التقني،  ،4، العدد26، المجلد التقنيمجلة ، "المعهد التقني/ العمارة
دراسة تطبیقیة على طلبة الماستر تخصص  QFD :تقییم جودة الخدمة التعلیمیة باستخدام تقنیة  خدیجة عامر، أسماء مسلم، 2

الكمیة في التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة ر في العلوم الاقتصادیة، تخصص الطرق مذكرة ماست( ،محاسبة وجبایة جامعة سعیدة
  .31، ص2013 -2012، ، الجزائر)سعیدة الطاهر مولاي جامعة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر،



  
  

  

 الفصل الأول

  الاطار المفاهیمي 

 لتخطیط الموارد البشریة
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    تمهید:      

 الذي الدور إلى راجع وذلك العصریة، المؤسسات في الوظائف أهم إحدى البشریة الموارد إدارة تعتبر    

 البشریة العناصر بوجود مرهون وهذا استراتیجیتها تجسید وفي المؤسسات هذه أهداف تحقیق في تلعبه

 فقط، المادیة الاصول من مجموعة الا ماهي فرادالا بدون كبیرة أم كانت صغیرة منظمة وكل الفعالة

في المؤسسة، به تزدهر وتنمو وبه تنحط، حیث تكمن مهمة إدارة الموارد الزاویة  حجر هو البشري فالعنصر

حیث  .ر أي مؤسسة بدون أفرادلأنه لا یمكن أن تدا ،البشریة في وضع الفرد المناسب في المكان المناسب

ستقطاب الجید فیمكنه أن لاأما الاختیار السلیم وا ،أن الاختیار السیئ للعاملین یمكن أن یهدم العمل كله

وتعطي هذه الحقیقة الحافز الأكبر للاهتمام  .یطلق العنان لإمكانیات المؤسسة مما یؤدي إلى أفضل النتائج

، وهذه الغایة بالأساس تى تكون المؤسسات صالحة للمنافسةریة والأسلوب المثالي للإدارة حبالموارد البش

وسوف نتطرق في هذا الفصل إلى التعریف بمفهوم تخطیط  .تتلخص في وظیفة تخطیط الموارد البشریة

 الموارد البشریة عبر مبحثین على النحو التالي:

 المبحث الاول: مفهوم تخطیط الموارد البشریة. 

 المبحث الثاني: عملیات تخطیط الموارد البشریة. 
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  المبحث الاول

  مفهوم تخطیط الموارد البشریة

 تحرص التي وأهدافها المؤسسات نشاط في المهمة المفاهیم یعتبر مفهوم تخطیط الموارد البشریة من    

 العمل مستوى على المحافظة في مدروسة خطة وضمن استراتیجي بشكل أعمالها سیر على خلالها من

 دوماً  تحرص فهي لذا المؤسسات في العمل عناصر أهم من البشریة الموارد أن وبما لتطویره، قدماً  والسیر

 ستكون الذین العاملین ومستویات أصناف جمیع من لاحتیاجاتها مسبقاً  ومدروسة منظمة عملیة إعداد على

 الموارد في الأمثل للاستثمار اللازمة الخطط تهیئة عملیة الى بالإضافة المستقبلیة، عملیاتها في الحاجة لهم

  . للمؤسسة العملیة المرحلة تفرضه ما وحسب المستقبلیة أو الحالیة البشریة

 بالعدد المتنوعة البشریة الموارد من بالاحتیاجات تقدیراتها في كامناً  المؤسسات في التخطیط ویكون    

 بالنسبة الحروف على النقاط تضع البشریة للموارد التخطیط عملیة وإن أقسامها، في المطلوب والتخصص

 العمل وتقسیم البشریة للموارد التوظیف عملیة تسهل أنها كما البشریة الموارد لإدارة واضحة أسس لرسم

 علاقة بیان خلال من ذلك یتوضح عندما سیما لا العمل، مراحل من مرحلة أو خطوة كل أهداف وتحدید

 المخطط. الهدف ضمن الإنتاج توفیر على یعمل والذي له، الملائم البشري المورد مع العمل من نوع كل

  :: تعریف تخطیط الموارد البشریةالاول المطلب

بشكل عام ومن ثم  مفهوم التخطیطقبل البدء بوضع مفهوم لتخطیط الموارد البشریة لابد أن نوضح      

وضع تصور مستقبلي من خلال  حیث یمثل التخطیطنشرح من خلاله مفهوم تخطیط إدارة الموارد البشریة 

المقارنة بین البدائل المتوفرة في الحاضر والتي سوف تكون موجودة مستقبلا و اتخاذ قرار لما هو أفضل أو 

انسب لبناء صورة مستقبلیة لما نرید أن نحققه أو هو " رسم صورة مستقبلیة لما ستكون علیه الأعمال، 



 الاطار المفاھیمي لتخطیط الموارد البشریة          الفصل الأول                                     

 

9 

 .1"ل إلى الأهداف والغایات المرجوة في أقل جهد وتكلفة ممكنةورسم السیاسات والإجراءات المناسبة للوصو 

وبما أن التخطیط أمر متعلق بالمستقبل ومرتبط بما هو موجود علیه الحاضر كان لابد أن نوضح إننا حین 

ذلك نستطیع القول أن تخطیط نتكلم عن تخطیط الموارد البشریة  فنحن نتكلم عن مستقبل ما نریده منها ل

بشریة لابد أن تتوفر فیه عناصر التخطیط الأساسیة من حیث التوقع المستقبلي ووضع هدف الموارد ال

حیث  ،والعمل على تحقیقه هذا بدوره بعث العدید من الكتاب لوضع تعریف محدد لتخطیط الموارد البشریة

من  حتیاجاتهاالعملیة التي تسعى المنظمة من خلالها إلى الحصول وفي الوقت المناسب على اأنه " عرفوه ب

تقدیر بمعنى انه  2."المنظمة العاملین القادرین والمؤهلین على تنفیذ المهام الموكلة إلیهم لتحقیق أهداف

 والمهارات لكل منظمة أو قطاع على حدي كلا الاحتیاجات المستقبلیة من القوى العاملة من حیث العدد 

أن تخطیط الموارد البشریة یطلق علیه أحیانا حسب تخصصه في فتره زمنیة معینه من ذلك لابد أن نلاحظ 

تخطیط للقوى العاملة حیث یعبر عن قوة العمل المستهدفة للمستقبل من خلال وضع أسس لاختیار هذه 

أو حتى طویلة المدى كل  متوسطةالقوى وتطویرها خلال فترة التخطیط سواء كانت خطه قصیرة المدى أو 

ت التخطیط ولكن المهم هو خدمة العنصر البشري مستقبلا من منظمه حسب سیاستها المتبعة في عملیا

   .وتحدید الاختصاصات المطلوبة بالكمیات المحددة من جهة أخرى في فترة زمنیة معینهة جه

تعددت وجهات النظر لكتاب إدارة الموارد البشریة في تحدید مفهوم التخطیط فیها، ویفسر السبب إلى وقد    

  الكاتب إلى أهمیة هذه الوظیفة ضمن وظائف الموارد البشریة في الإدارة. الزاویة التي ینظر منها

تنظیم وتوجیه الموارد ومنها الموارد البشریة والمستخدمات الداخلیة " أنهب تخطیط الموارد البشریةفقد عرف 

في العملیة الإنتاجیة بشكل متناسق وفعال بموجب برمجة متكاملة ومحددة مسبقا تستهدف الوصول إلى 
                                                            

  .)18 ص ،2006 الطباعة، لدنیا الوفاء دار: (البحرین ،البشریة الموارد إدارة الصیرفي، محمد، كامل أسامة 1
  

، 2005، للنشر والتوزیع الاسكندریة: الدار الجامعیة(، دارة الموارد البشریة: مدخل تطبیقي معاصرإمحمد، الدین عبد الباقي صلاح   2
 .)156 ص
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التنبؤ باحتیاجات المنظمة من الأفراد وتحدید " كما یعرف بأنه. أفضل النتائج وبأقل الجهود والتكالیف

الضروریة لمقابلة هذه الاحتیاجات والتي تتكون من تطویر وتنفیذ الخطط والبرامج التي تؤمن  الخطوات

". الحصول على هؤلاء الأفراد بالكم والنوع الملائمین وفي الوقت والمكان المناسبین للإیفاء هذه الاحتیاجات

وإنما لتأمین  المؤسسةف في النشاط الذي لا یستهدف قیاس وتغییر الأفراد أو الوظائ" بأنه عرفه آخرونو 

  تطویر النشاطات وتنفیذها بأسلوب یتناسب مع التطورات المتوقعة في الأعمال والاتجاهات البیئیة العامة.

من الموارد البشریة كما ونوعا ومقارنة  المؤسسةكما عرف بأنه" العملیة التي یتم من خلالها تحدید حاجات 

وتحدید عدد ونوع الأفراد المراد استقطابهم اعتمادا على استراتیجیات  هذه الحاجة مع القوى العاملة الحالیة

تقدیر احتیاجات المشروع من القوى العاملة كما ونوعا وتدبیرها " على أنه. ویعرف أیضا 1وأهداف المنظمة"

ما أ خلال فترة زمنیة مستقبلیة غالبا ما یقدر بالنسبة بما یضمن تحقیق أهداف المؤسسة بالكفاءة عالیة.

أنه العملیة المنهجیة المستمرة التي تتم من خلالها تحلیل الموارد ب ''یرى معهد التطویر وشؤون الأفراد

ل ظروف وسیاسات شؤون الأفراد المتطورة التي تتناسب مع الفعالیة طویلة ظالبشریة في المؤسسة في 

اد المطلوبة من الأكفاء لشغل بأنه العملیة تنطوي على الحصول على الأعد . كما یعرف2"المدى للمؤسسة 

وتتطلب هذه العملیة ترجمة خطط وأهداف المنظمة إلى جدول زمنیة من  الوظائف في الوقت المناسب،

ویعرف بأنه ذلك العمل الإداري المنتظم والمستند إلى أسس علمیة  3المتطلبات من القوى العاملة.

ى الوفاء متطلبات أعمال معینة( في تنظیم ومعلومات موضوعیة والهادف إلى تكوین قوة عمل قادرة عل

العملیة التي  "ویقصد به .4"وراغبة في أداء تلك الأعمال وعلى أساس مستقر ومستمر نسبیا محدد)

                                                            
  1 خالد عبد الرحیم الهیتي، إدارة الموارد البشریة، ط1، (عمان: دار وائل للنشر والتوزیع، 2003، ص ص 69- 71).

، ص ص 2009، (القاهرة: دار السحاب للنشر والتوزیع، 1، طإدارة وتنمیة تخطیط وتطویرتكنولوجیا الموارد البشریة علي لطفي،  2
35- 36.(   

  3 حنا نصر االله، إدارة الموارد البشریة، ط1، (الأردن: دار زهران للنشر والتوزیع، 2013، ص 69).
  4 علي السلمي، إدارة الموارد البشریة، (القاهرة: دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، ص 147).
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لتحدید كم ونوع الموارد البشریة التي تحتاجها الآن وفي المستقبل وفقا لنوع الأعمال  المؤسسةتستخدمها 

التي تمارسها والأحداث البیئیة التي تؤثر على ذلك وبما یحقق الحصول على قوة عمل فاعلة وكفؤة تسهم 

  1".المؤسسةبشكل كبیر وفعال في تحسین أداء 

جامعا لما تضمنته التعاریف السابقة لمفهوم تخطیط الموارد  وعلیه نصل الى تعریف قد یحمل داخله مفهوما

بأنه" مجموعة الأعمال والأنشطة التي تمكن المدیرین على مستوى أیة مؤسسة، وبتعاون البشریة، حیث یرى 

تحدید وتحلیل وتقییم وتقدیر احتیاجات المؤسسة من القوى  منسق مع مختلف المستویات التنظیمیة، من

تستجیب لأهداف التنظیم والأهداف الخاصة بالعاملین في المؤسسة وذلك في ضوء العاملة، التي 

هو عملیة  تخطیط الموارد البشریةالاستراتیجیات القصیرة، المتوسطة والطویلة الأمد. بمعنى آخر فإن 

الحصول على العدد المناسب من الأفراد المؤهلین لشغل الوظائف المناسبة في الوقت المناسب، لضمان 

بها، بكفاءة وفاعلیة وتأدیتها لدورها الاجتماعي والاقتصادي ضمن  داء المؤسسة للمهام والواجبات المنوطةأ

التي تشكل نظاما فرعیا منه بما یؤدي إلى خلق حالة توازن بین عرض القوى العاملة والطلب و المحیط 

  .2علیها

: العملیة التي تتطلب توفر هو لدراسةالتعریف الاجرائي لتخطیط الموارد البشریة والذي تعتمده اأما  

التنسیق  ،وجود نظام متكامل للمعلومات ،دقة أهداف المؤسسة ،دور التزام الادارة العلیا :المؤشرات التالیة

على مستوى مصلحة  ةمراعاة كافة التغیرات البیئی ،بین وظیفة التخطیط ووظائف ادارة الموارد البشریة

  .الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة

 

                                                            
   ).23-20، (الإسكندریة: دار المعرفة الجامعیة، ص ص عملیاته مداخله التخطیط التربويٍ فاروق شوقي البوهي،  1

  2 أحمد ماهر، نفس المرجع السابق، ص 23.
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  وتتمثل في :: : اهمیة واهداف تخطیط الموارد البشریةالثاني المطلب

جزء من علم بأهمیة كبیرة كونه تخطیط الموارد البشریة یحظى : تخطیط الموارد البشریةأهمیة  .1

كلما  هقول أنالتتعد الفوائد المرجوة من تخطیط الموارد البشریة ولكن نستطیع  حیث. الموارد البشریة

تمیز به تخطیط الموارد یأسس صحیحة ازدادت أهمیته ومن أهم ما البشریة كان لتخطیط الموارد 

  :البشریة ما یلي

  كلما تغیرت الظروف الداخلیة والخارجیة في أي وقت من الأوقات. المؤسسةتقدیر إمكانیات 

  الحصول على أفضل لكفأت بالكمیة المطلوبة فعلا والتخلص من البطالة المقنعة حیث توضح

 كمیة العمالة الفائضة عن حاجة المنظمة ومن الممكن انجاز العمل بدونها.

 حیث تبین علاقات الوظائف من خلال تخطیط الوصف  ترابط أنظمة ووظائف الموارد البشریة

 .1الوظیفي ومعرفة تشابه وارتباط الوظائف من خلاله

  تحدید احتیاجات سوق العمل مستقبلا وتوجیه المؤسسات التعلیمیة وفق حاجات المنظمة

 مستقبلا.

  المحافظة على الموارد البشریة الفاعلة من خلال تحلیل العمل وكشف مستویات العمالة

ومهاراتهم المتوفرة وما یحتاجون مستقبلا من برامج تدریبیة وتطویریة لتنمیة مهاراتهم بما یتوافق 

 .2مع تطورات المنظمات مستقبلا

 .تقلیص الهدر في الموارد البشریة والمساعدة في تقدیر الموارد التي  تحتاجها المنظمة مستقبلا 

 .التزود بالوظائف الشاغرة ومستویات المهارة التي تحتاجها كل وظیفة وفق لطبیعة العمل بها 

                                                            
  .28، ص  سابقالمرجع ال نفسباسم جمیل مطریة،  1
  .15، ص  سابقالمرجع ال نفس، عبد الخالق أولاد الطیب 2
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 والفائدة المرجوة  وضع الخطط المستقبلیة لبرامج التدریب والتوظیف وتحلیل مدى الاستفادة منها

   ة.وللمؤسسمنها بالنسبة للفرد 

  لعدد والنوع والكم قبل الوقت من الموارد البشریة من حیث ا احتیاجاتهایساعد على توقع

قابلها نقص أو زیادة من الید العاملة في الفترة التي یوبالتالي فهو یكتشف لها فیها إذا كان س

  یجري التخطیط لها.

  یساعد المنظمة في إعداد الموازنة التقدیریة للرواتب والأجور فیها فخطة العمالة الموصوفة عن

فترة زمنیة مقبلة تفید في معرفة وتحدید المبالغ اللازم توفیرها في المیزانیة لدفع الرواتب 

  .1مستقبلا

  العمل من خلال  للمؤسسةیساهم التخطیط بشكل ملموس في الخطة الاستراتیجیة الشاملة

 .وتوفیر الوسیلة لتحقیق الغابات المرجوة لتلك الخطة

  من توزیع عبئ العمل في المنظمة بشكل متوازن على الإدارات العاملة،  المؤسسةتمكین

الأمثل للعمالة من قسم إلى آخر والحد من الازدواجیة وتبذیر الأموال في  والاستغلالوالإفادة 

 التوظیف 

  2علیة نشاطات إدارة الموارد البشریةمن زیادة فا المؤسسةتمكین. 

                                                            
  1 أحمد ماهر، نفس المرجع السابق ، ص ص 67- 69. 

  2 حنا نصر االله، نفس المرجع السابق ، ص 73. 
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یمكن من خلال تعریف تخطیط القوى العاملة السابق أن نحدد أهداف تخطیط الموارد البشریة:   .2

  :1أهداف تخطیط الموارد البشریة كما یأتي

یتضـمن أولا: تحدیـد أهـداف التنظـیم ثـم  لتحقیق هاته الأهداف وجب وضـع برنـامج لتخطـیط للمـوارد البشـریة 

دراســة كــل مــن الموقــف الحــالي للمــوارد البشــریة بالمؤسســة والاحتیاجــات المســتقبلة مــن القــوى البشــریة لمقابلــة 

في ضـوء الهیكـل التنظیمـي وأیضـا فـي ضـوء قـدرات الأفـراد   یجب أن یحلل ،هذه الأهداف. فالموقف الحالي

لتنظیمــي سیوضــح طبیعــة الوظــائف بالمؤسســة ومســتویات وخطــوط الترقیــة العــاملین. ثانیــا: تحلیــل الهیكــل ا

بینهــا. كــذلك یجــب عمــل تقــدیرات التغییــر والتطــور المســتقبلة فــي للمــوارد البشــریة، وهــذا التقــدیر یؤســس علــى 

  المعلومات التالیة:

 .معرفة هیكل العاملین الحالیین، وكذلك احتمالات التقاعد لبلوغ السن المقدر لذلك  

 اع الطبیعـــي ویفیـــد فـــي هـــذا الشـــأن عمـــل إحصـــائیات بمعـــدل دوران العمـــل. وتعـــاون هـــذه الضـــی

الإحصائیات في التنبؤ بعـدد الأفـراد الحـالیین المتوقـع تـركهم المؤسسـة خـلال الفتـرة التـي تغطیهـا 

  الخطة.

  التوسع المقترح لأوجه نشاط المؤسسة مبنیا علـى نتـائج أبحـاث السـوق والتقـدم التكنولـوجي وتقـدم

التعلیم والتدریب والتغییر في الحجم السكاني ودراسة القوى التنافسیة وغیرها من العوامل المتغیرة 

 المحیطة بالمؤسسة.

  

  

  
                                                            

  ).132، ص 1996، (عمان: دار الشروق للنشر والتوزیع، إدارة المواد البشریةمصطفى نجیب شاویش،   1
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  : : متطلبات فاعلیة تخطیط الموارد البشریةالثالثالمطلب 

  :1حتى یتسم تخطیط الموارد البشریة بالفعالیة فإن ذلك یتطلب

للمعلومات عن الموارد البشریة بالمؤسسة، وأن یكون هناك تكامل بین أن یكون هناك نظام متكامل  .1

 نظام المعلومات الخاص بالأفراد بالمؤسسة، وبین نظام المعلومات الاداریة للمؤسسة.

ألا ینظر الى تخطیط الموارد البشریة على أنه مجرد مجموعة من الأسالیب الكمیة التي تستخدم في  .2

ارد البشریة، بل یجب أن تعكس الخطة كافة المتغیرات المتوقع حدوثها التنبؤ بالاحتیاجات من المو 

 مستقبلا.

أن تأخذ إدارة المؤسسة كافة التغیرات التي یمكن أن تؤثر على فعالیة التخطیط في الحسبان مثل:  .3

 الدیمغرافیة والسیاسة التعلیمیة، والحالة الاقتصادیة والتطور التكنولوجي.

ارد البشریة من أهداف المؤسسة ومن استراتیجیاتها العامة، وبالتنسیق أن تنبع أهدف تخطیط المو  .4

 مع رسم السیاسات الأخرى لإدارة الموارد البشریة.

ضرورة اقتناع الادارة العلیا بالمؤسسة بأهمیة وضرورة تخطیط الموارد البشریة كأساس لتكوین قوة  .5

 بصفة عامة.عمل متوازنة ذات ولاء وانتماء قوي لموقع العمل وللمؤسسة 

  :مما سبق، فإن من أهم متطلبات فاعلیة تخطیط الموارد البشریة في المؤسسة ما یلي

حیث أن كل من الدعم، والالتزام، والتفویض،  توافر دعم وتأیید الادارة العلیا لخطة الموارد البشریة: .1

مؤسسة بشكل عام، والتوجیه من الادارة العلیا یعتبر ضروریا لضمان النجاح الكلي لتخطیط موارد ال

 وضمان نجاح وتنفیذ تخطیط الموارد البشریة بشكل خاص.

                                                            
  . 30ص  ،سابقالمرجع ال نفسباسم جمیل مطریة،  1  
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ینطوي تخطیط الموارد البشریة على خطوات تشمل تحلیل أهداف المؤسسة،  دقة أهداف المؤسسة: .2

حیث تشتمل هذه الخطوة على دراسة أهداف المؤسسة وتفهمها، حیث أن تخطیط الموارد البشریة 

الاستراتیجي للمؤسسة. ولا یمكن لإدارة الموارد البشریة أن تضع خطتها جزء لا یتجزأ من التخطیط 

الخاصة بالموارد البشریة بمعزل عن أهداف المؤسسة الاستراتیجیة، ویتم تفهم تلك الأهداف في 

 ضوء البیئة الداخلیة والخارجیة للمؤسسة.

ظام معلومات الموارد یشیر مفهوم ن ضرورة وجود نظام متكامل للمعلومات عن الموارد البشریة: .3

البشریة الى النظام الذي یعمل على استقبال وتخزین واسترجاع ومعالجة وتحلیل وبث المعلومات 

 المفیدة والمتعلقة بإدارة الموارد البشریة.

في ضوء التوازن ضرورة التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف ادارة الموارد البشریة الاخرى:  .4

البشریة بین حاجة المؤسسة من الموارد البشریة ومع ما هو متاح منها  الذي یحققه تخطیط الموارد

لدیها، یتحدد تفاعل ( تنسیق) هذا التخطیط وعلاقاته المباشرة وغیر المباشرة مع باقي وظائف ادارة 

 الموارد البشریة.

لداخلیة أخذ العوامل البیئیة ایجب مراعاة المتغیرات البیئیة كافة عند تخطیط الموارد البشریة:  .5

 .1والخارجیة المحیطة بالمؤسسة بعین الاعتبار، نظرا لحجم تأثیرها في فعالیة تخطیط الموارد البشریة

  

  

  

  

  
                                                            

  1 المرجع نفسه، ص ص 31 – 36.   
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  المبحث الثاني

 عملیات تخطیط الموارد البشریة

تختلف عملیات تخطیط الموارد البشریة من مؤسسة الى أخرى باختلاف نشاط المؤسسة وباختلاف      

حاجاتها للموارد البشریة، حیث تتضمن عملیة تخطیط الموارد البشریة مراحل وأسالیب تحاول الدراسة 

  توضیحها في هذا المبحث.

  :: مراحل تخطیط الموارد البشریةالاولالمطلب 

لموارد البشریة عملیة متعددة ومتسلسلة ومتكاملة، یتشكل في نهایتها خطة استراتیجیة توضح یعد تخطیط ا

  حاجة المؤسسة من الموارد البشریة، وفیما یلي شرح لمختلف هذه المراحل:

: تشتمل هاته المرحلة على دراسة وتفهم أهداف مرحلة تحدید أهداف المؤسسة وفهمها .1

البشریة جزء لا یتجزأ من التخطیط الاستراتیجي للمؤسسة، المؤسسة، حیث أن تخطیط الموارد 

ولا یمكن لإدارة الموارد البشریة أن تضع خطتها الخاصة بالموارد البشریة بمعزل عن أهداف 

 .1المؤسسة الاستراتیجیة، وذلك في ضوء نتائج دراسة أوضاع المؤسسة الداخلیة والخارجیة

تبنى هذه المرحلة على  بشریة( تحدید الطلب):مرحلة التنبؤ بالاحتیاجات من الموارد ال .2

والتي یتم على ضوئها تحدید حجم الموارد  -تحدید وفهم اهداف المؤسسة –المرحلة السابقة 

 البشریة، وتخصصاتها المطلوبة لشغل الوظائف الحالیة والمستقبلیة.

                                                            
، 2008، (عمان: دار وائل للنشر والتوزیع، 1ط، إدارة الموارد البشریة في القرن الحادي والعشرینعبد الباري درة، زهیر الصباغ، 1  

  . )167ص 
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تعلق هذه وت التنبؤ بالمتاح داخل المؤسسة وفي سوق العمل( العرض الداخلي والخارجي): .3

الخطوة بالتنبؤ بعرض العمل الداخلي للفترة التي تعد لها خطة الموارد البشریة. ولا یجب 

الاكتفاء بتقدیر عدد العاملین المتوفرین داخل المؤسسة، بل یجب أیضا تقدیر عدد العاملین 

 المتاح من العمالة في سوق العمل؛ أي خارج المؤسسة.

وفي هذه المرحلة تتم المقارنة بین حالات العرض  ائض):مقارنة العرض بالطلب( العجز والف .4

والطلب داخل وخارج المنظمة، وعند مقارنة العرض بالطلب لتحدید العمالة المطلوبة نجد هناك 

 بدائل للمؤسسة للتغلب على حالة زیادة الطلب على العرض أو العكس.

لموارد البشریة على ضوء نتائج تحدید العرض والطلب على ا وضع خطة عمل مناسبة: .5

ومقارنة تلك النتائج ووضع خطة عمل للموارد البشریة، حیث تعتمد تفاصیل ومحتویات تلك 

 الخطة على نتائج التحلیل والمقارنة المشار الیها سابقا.

تتلخص هذه الخطوة في تقییم ومتابعة تنفیذ خطة الموارد البشریة،  التقییم ومتابعة التنفیذ: .6

  .1داف التي وضعت من أجلها واكتشاف مواطن الضعف به ومعالجتهاوالتأكد من تحقیق الاه

  :اسالیب التنبؤ بالطلب على الموارد البشریةالثاني:  المطلب

لأسلوب تخطیط الموارد البشریة ویعزى هذا التباین إلى متغیرات  اختیاراتهاتتباین المنظمات في      

 المستخدمة فیها، ومدى توفر المخططین) ومتغیرات بیئیةنوع الثقافة  نوع نشاطها، (حجم المنظمة، تنظیمیة

تركیبة الموارد البشریة (النوعیة والكمیة )، حجم التغیر  ،خصائص سوق العمل، "درجة التأكد البیئي

  :أحد الأسلوبین التالین استخدامویبرز . والمتغیرات البیئة العامة وبیئة الصناعة"

                                                            
  . 38 – 37، ص ص نفس المرجع السابقباسم جمیل مطریة، 1  
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من الموارد البشریة وعلى  بالاحتیاجاتیقوم التنبؤ  :1 الأسلوب المباشر (تحلیل عبء العمل ) .1

على عبئ العمل المطلوب إنجازه خلال الفترة المراد التنبؤ بها، وتأخذ  اعتمادامستوى المنظمة 

مجموعة عوامل لتحدید المزیج الكمي والنوعي لمواردها البشریة التي  الاعتبارالمنظمات بنظر 

  :الآتيتتضمن 

یتطلب التغیر في نظام وطرق العمل تغیر في الموارد البشریة  كثیرا ما :التغیرات الثقافیة  . أ

المستخدمة، فالتطور الثقافي ینعكس على أسالیب أداء العمل مما یستلزم الأمر إعادة النظر 

ن التنبؤ بالتغیرات الثقافیة یعد مهما عند تحدید الى أ اعتمادابالتركیبة المعرفیة للموارد البشریة 

 عي لهیكل الموارد البشریة .المزیج النو 

تتضمن تلك إعادة توزیع الصلاحیات والمسؤولیات وإجراء تغیرات في الهیكل  :التغیرات التنظیمیة  . ب

مثل هذه التغیرات یهتم بها  وتغییر مجال أعمالها، كاستحداث وحدات تنظیمیة جدیدة، التنظیمي

 .من قبل المنظمة عند إجراء تخطیط الموارد البشریة

هذا الأسلوب على مدى توفیر معلومات دقیقة عن الظواهر  استخدامیعتمد  :2الإحصائي الأسلوب .2

والاقتصادیة التي یمكن أن تنعكس بفرص أو تهدیدات على عرض الموارد البشریة  الاجتماعیة

فإن  واعتمادا الخارجي علاوة على المعلومات الدقیقة عن حركة الموارد البشریة داخل المنظمة

بین كلفة ومنفعة أیا من الأسالیب  أي أسلوب إحصائي یعتمد على عملیة المفاضلة ما استخدام

  المتاحة أمام المنظمة.

  

                                                            
   ..98ص ، نفس المرجع السابقعبد الباري درة، زهیر الصباغ،  1

  2 خالد عبد الرحیم الهیتي، نفس المرجع السابق، ص ص 82 – 83.
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  :أیضاومن الأسالیب 

هو متوفر من معلومات لدى رؤساء الأقسام  : ویركز هذا الأسلوب على ماطلب الوحدات الإداریة - 1

 الاحتیاجاتنهم وبالتالي یستطیعون تحدید والإدارات حیث هؤلاء الرؤساء یعرفون المهام المطلوبة م

  البشریة المستقبلیة.

حیث تلجأ المنظمة إلى الاستعانة بالخبراء من خارج المنظمة للوصول إلى  :بالخبراء الاستعانة - 2

   .الأقسام من الموارد البشریة احتیاجاتقرار بخصوص 

لعمالة بأحد العناصر ذات حیث تقوم الإدارة بربط حجم ا :نسبة العمالة إلى إنتاج والمبیعات - 3

  .1تحلیل قوى العمل -تحلیل عبء العمل : العلاقة بهذه العمالة وتقتضي نوعین من التحلیلات

الأسلوب  اختیاربها عند  الاسترشادتوجد مجموعة من المعاییر والعوامل التي یجب وفي هذا الشأن 

  :2وهيالمناسب لعملیة التخطیط 

  توجد في المنظمة، حیث تختلف هذه المهام باختلاف طبیعة طبیعة المهام والانشطة التي

المدخلات والمخرجات، على سبیل المثال نجد أن المنظمة التي تنتج سلعا ملموسة تختلف في 

 .أسلوب قیاس الإنتاجیة عنها في المنظمة التي تقدم خدمات غیر ملموسة

 التخطیط للموارد البشریة كما وكیفا، نوعیة البیانات المتوفرة والمتاحة داخل الوحدة والتي تسمح ب

الامر الذي یتطلب بیانات ومعلومات تفصیلیة عن كل المتغیرات التي تلعب دورا  بارزا في 

، أي أن درجة التفصیل والتكامل بین هذه الاستراتیجیةالتخطیط حیث تقترن هذه العملیة 

  .العملیة التخطیطیةالبیانات والمعلومات المطلوبة تمثل الاستراتیجیة الحاكمة  في 

                                                            
  1 المرجع نفسه،  ص 84.   

  2 باسم جمیل مطریة، نفس المرجع السابق، ص39. 
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 الاطار الزماني الذي تتوفر عنه هذه البیانات.  

 الموارد البشریة داخل المستویات الإداریة المختلفة المستهدف تخطیطها ةتحدید نوعی.  

  :1في التالي البشریة الموارد تخطیط مشاكل تلخیص یمكن: تخطیط الموارد البشریة مشاكل: الثالثالمطلب 

 وقلیلة متواضعة بمهارة وجودها أو البشریة، للموارد التخطیط مجال في البشریة الكفاءات توفر عدم - 1

  .هذا المجال في العالیة الخبرة لوجود وحاجتها وأعمالها المؤسسات بحجم مقارنة الخبرة

 التوثیق مستوى ضعف أو المنظمات في العاملة البشریة للموارد خاصة بیانات قواعد توفر عدم - 2

 في الاختیار عملیة في كمراجع استخدامها في الثقة على یؤثر مما وجدت، إن البیانات لهذه والتحدیث

  . البشریة للموارد التخطیط مراحل

 بشكل والاهتمام البشریة، الموارد بتخطیط الاهتمام على المنظمات في العلیا الإدارات حرص عدم - 3

 إیجاد على التركیز دون الداخلي البشري المورد على اعتمادا للمنظمة الرئیسیة بالأهداف رئیسي

  . والمهارات الكفاءات

 الرواتب نظم أو التدریبیة الخطط تواضع خلال من والكفاءة المهارة أصحاب برعایة الاهتمام قلة - 4

 .ضعیفة مقومات على معتمداً  المنظمة في الرئیسي التخطیط سیكون وبالتالي والحوافز،

التنسیق بین وظیفة التخطیط والوظائف الاخرى عدم توفر معلومات دقیقة، الى جانب ضعف  - 5

  للمؤسسة.

  

                                                            
  . 29، ص المرجع نفسه 1



 الاطار المفاھیمي لتخطیط الموارد البشریة          الفصل الأول                                     

 

22 

على الرغم من أهمیة التخطیط ووضعه كحجر أساس بدایة العمل في الموارد الى جانب كل ما سبق، و 

  :1البشریة إلا أن هنالك العدید من المشكلات التي قد تعیق من ظهوره بالشكل المطلوب والتي من أهمها

 ة.كثیر من العاملین في الأجهزة الإداریال ىضعف الوعي للتخطیط لد .1

والثقافیة  الإمكانیات الثقافیة للتخطیط المطلوب نتیجة لقلة عدد الخبراء وقلة خبراتهم العلمیة عفض .2

 ء. الأخطا ارتكاب احتمالمما یزید 

المنظمات لنظم المعلومات  وافتقارالمطلوبة للعملیة التخطیطیة  قلة الكم والنوع من المعلومات .3

 .البشریة الخاصة بإدارة الموارد

 .عاتق إدارة الموارد البشریة صعوبة التوصل إلي معاییر محددة ودقیقة لمعرفة المهام الملقاة علي .4

المسئولون في أغلب الأحیان في التنفیذ  الفصل بین مسئولیة وضع الخطة وتنفیذها حیث یتهرب  .5

 .جهزة الإداریةكونها مسئولیة الأ بادعاء

  كل هذه العوامل بالإضافة إلى:

عدم توفر قواعد بیانات للموارد البشریة بالمنظمات وعدم تحدیثها أن وجدت مما لا یجعلها مصدر  .1

 .البشریة والمواردموثوق للمعلومات الخاصة بالعمالة 

 .بیة والنامیةعدم توفر المیزانیات المناسبة لتخطیط الموارد البشریة خاصة في بعض الدول العر  .2

تعد كل هذه العوامل من المعیقات الحقیقة لعملیة التخطیط والتي یجب التخلص منها وتحدیدها، بالإضافة 

  :هنالك مجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیة التي تعیق عملیات التخطیط والتي من أبرزها الى ذلك

                                                            
  .)191، ص 2000الاردن: الدار الجامعیة للنشر، ( ،ادارة الموارد البشریة، محمدالدین عبد الباقي صلاح   1
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  :1تتمثل في :أولا : العوامل الداخلیة

التي تحدد حاجة المنظمة من  القاعدة الأساسیة المؤسسةحیث تشكل أهداف  :أهداف المنظمة .1

البشریة أن تخطط لنفسها بمعزل عن فهم  القوى البشریة ونوعیتها ومن الصعب على إدارة الموارد

 .تحقیقها على المؤسسةأو إدراك الأهداف العامة وقدرة 

تخطیط وتحدید الموارد  رتها علىوالذي یتمثل في قد للمؤسسةالوضع المالي : الوضع المالي .2

الكفاءات المؤهلة وإبقاءها على  البشریة. والوضع المالي یؤثر على أنشطة أخرى مثل استقطاب

 .الخ … رأس العمل وكذلك التأثیر على برامج التدریب والحوافز

أحداث العاملین على الوظائف أو  تعتبر التغیرات التنظیمیة كإعادة توزیع: التغیرات التنظیمیة .3

تحدید طلب الموارد البشریة خاصة فیما  تغییر في الهیكل التنظیمي من المؤثرات الداخلیة في

إعادة توزیع الأفراد والذي بدوره قد یتطلب إلى  یتعلق بتدریب وتنمیة العاملین وكذلك في حالة

  .تدریب وتطویر الموارد البشریة

ذلك العمل  لأداء عمل معین على حجم یعتمد حجم الموارد البشریة المطلوبة :حجم العمل  .4

نفسها ومن داخلها  المؤسسةحیث تعتبر هذه العوامل الداخلیة عوامل نابعة من عمل ، ونوعیته"

ویجب علیها التحكم بها اثنا فترة التخطیط ووضع مقاییس مرونة داخلیة إثناء عملیة التخطیط 

ط و مهمته بالإضافة لهذه العوامل تسمح بالتحرك في هذه العوامل دون الإضرار بهیكل التخطی

 .الداخلیة هنالك مجموعة من العوامل الخارجیة التي تؤثر في عملیة تخطیط الموارد البشریة

  

                                                            
  .36 -35ص  ، صسابقالمرجع ال نفسباسم جمیل مطریة،  1
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  :1تتمثل في: ثانیا: العوامل الخارجیة

 كالتضخم الاقتصادي بالأوضاع الاقتصادیة الخارجیة المحیطة بها المؤسسةتتأثر  :عوامل اقتصادیة .1

في سوق العمل  یؤدي إلى وجود فائض ومعدل أسعار الفائدة. فارتفاع معدل البطالةومعدل البطالة 

  .ةالمطلوب البشري الموارد مما یعني توفر فرصة أكبر للاختیار من

الدولة مثل وضع  وتتضمن هذه التشریعات القانونیة التي تضعها  :سیاسة العمالة في الدولة .2

 .الخ…وضع حد أدنى من الأجور سیاسات عمالیة أو

 البشریة الموارد یقصد بذلك نوع وحجم التكنولوجیا المستخدمة مما قد یؤثر على حجم  :عوامل تقنیة .3

 .وكذلك نوعیتها واثر ذلك على برامج تدریب العاملین وتطویرهم المطلوبة

لى سوق العمل من حیث الفائض أو ویتمثل هذا في التغیرات التي تطرأ ع :العمل وضاع سوقا .4

 .البشریة الموارد وما ینتج عن ذلك من إمكانیة توفر الاحتیاجات المطلوبة من العجز

اكبر بین الشركات تصبح حاجة المنظمة  ویتمثل هذا في أنه كلما ازدادت المنافسة  :عوامل تنافسیة .5

  .لكفاءات بشریة مدربة وماهرة

جغرافیة إلى أخرى  ویتمثل هذا في حركة السكان وانتقالهم من منطقة  :عوامل الاجتماعیة السكانیة .6

 ".الفائض أو العجز أو الهجرة العائدة أو الخارجة واثر ذلك على سوق العمل من حیث

  

 

                                                            
1  , (USA: MCG raw Hill, 2007, p 214). Recourses planningJames Walker Humanm,  
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  خلاصة الفصل الاول

نها الى أن تخطیط الموارد البشریة هو مجموعة الأعمال خلصت الدراسة في الفصل الاول م      

والأنشطة التي تمكن المدیرین على مستوى أیة مؤسسة، وبتعاون منسق مع مختلف وظائف ادارة الموارد 

تحدید وتحلیل وتقییم وتقدیر احتیاجات المؤسسة من الموارد البشریة، التي تستجیب لأهداف  البشریة، من

خاصة بالعاملین في المؤسسة وذلك في ضوء الاستراتیجیات القصیرة، المتوسطة التنظیم والأهداف ال

والطویلة الأمد، كما أنه یساهم في تحقیق التفاعل بین نشاطات وممارسات ادارة الموارد البشریة، بما یخدم 

  انجاز الاهداف الاستراتیجیة للمؤسسة. 

  

  

  

  

  

 



  
  

  

 الثانيالفصل 

  الاطار المفاهیمي 

  الخدمات التعلیمیة لجودة
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  تمهید:    

 العالمیة الحرب حیثیات على الماضي القرن من الثاني النصف في ملحوظ نموا الخدمات قطاع شهد     
 ذلك ویعزى ، الخدمة اقتصادیات الى التصنیع اقتصادیات من البلدان من الكثیر تحولت ان بعد الثانیة
 الاتصالات شبكة وانتشار الحاسوب داماتخاست انتشار بفضل المعلومات عصر حركة تنامي الى التحول
  . الخدمات قطاع في العاملة المنظمات بین المنافسة حجم تزاید الى ذلك ادى مما واسع بشكل

 صعید على المهمة المداخل من أصبحت فقد أخر، بعد یوما الفرد حیاة في الخدمات أهمیة تتزاید كما   
تعاظم دور كما  .الاعمال حقول جمیع في وانما فحسب الادارة حقل في لیس والتنظیمیة داریةالا الممارسات

هج الجودة في تقدیم نعلى هذه المؤسسات أن تنتهج  الضروريمن  مما أصبحبعض القطاعات الخدمیة، 
الأمر دین، یالمستفمقدمي الخدمات و كبیرة لدى أهمیة مكانة و جودة الخدمة حیث احتلت  خدماتها المتنوعة.

 زبونالرضا لضمان  لمؤسسات الخدمیة لأهمیة ودور تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملةا إدراك زاد من الذي
والذي تحاول الدراسة اظهاره من خلال هذا  ،هذا من نصیبها لتعلیمیةات الخدم جودة نالت وقد .وولائه

  :الفصل وعبر المباحث التالیة

  .مفهوم جودة الخدمات التعلیمیة: المبحث الاول

  .آلیات تطبیق جودة الخدمات التعلیمیة: المبحث الثاني
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  المبحث الاول

  مفهوم جودة الخدمات التعلیمیة

 ولكون ، ةالتعلیمی الخدمة صعید على لاسیما بمفهوم الجودة والباحثین المفكرین قبل من تزاید الاهتمام   

 عملیة حول الباحثین بین الآراء تباینت فقد والابعاد الاتجاهات متعدد وفكري انساني نشاط التعلیمیة الخدمة

  جودة الخدمة التعلیمیة.  لمفهوم محدد بتعریف لخروج

  :تعریف جودة الخدمات التعلیمیة الأول: المطلب 

الجودة بشكل عام، قبل الخوض في محاولات تعریف جودة الخدمات التعلیمیة، ارتأت الدراسة تعریف مفهوم 

  وتعریف الخدمات التعلیمیة لتصل في نهایة المطلب الى تعریف جودة الخدمات التعلیمیة.

 :رجع مفهوم الجودة  تعریف الجودةQuality  إلى الكلمة اللاتینیةQualitas  التي تعني طبیعة

تلك الدرجة التي وقد عرفت الجودة بصفة عامة بأنها: "  1 الشخص أو طبیعة الشيء و درجة الصلابة.

 .2یشبع بها منتج معین حاجات المستهلك في الوقت الملائم و بالكمیة المناسبة و بأقل تكالیف ممكنة

كما عرفتها الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة بأنها: " مجموعة من المزایا و خصائص المنتج أو الخدمة 

  .3القادرة على تلبیة حاجات المستهلكین

  یزخر الأدب الأكادیمي بتعاریف متعددة للخدمة، تختلف أحیاناً فیما بینها  التعلیمیة:تعریف الخدمات

من حیث التوصیف ویعود ذلك في الحقیقة إلى العدید من الأسباب، أحد أبرز هذه الأسباب هو 

                                                            
إدارة الجودة استراتیجیات التدریب في ظل إدارة الجودة الشاملة وانعكاسها على أداء المنظمة"، الملتقى العلمي الوطني ، "رتیبة عروب 1

، ، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة والعلوم التجاریةامعة مولاي الطاهر سعیدة، الجزائر: جالشاملة كمدخل لتحسین المیزة التنافسیة
  .3، ص 2009نوفمبر  10-11

  ).18، ص2007، (الاسكندریة: دار الفكر الجامعي، راقب جودة منتجاتك، محمد الصیرفي 2
  3 مأمون سلیمان الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء،  ط1، (عمان: دار الصفاء، 2008، ص15).
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إذ تعرف الخدمة بأنها أعمال وعملیات وأداء یزود بها أو  اختلاف التخصصات العلمیة للباحثین.

في إنتاجها شخص طبیعي أو وحدة اقتصادیة لشخص طبیعي أخر أو وحدة اقتصادیة أخرى. یشارك 

بین  تتم الخدمة هي عملیات تتألف عادةً من سلسلة من الكثیر أو القلیل من النشاطات غیر المادیةو 

بحیث یرافق ذلك استخدام سلع مادیة وأنظمة خاصة بمزود الخدمة التي توجد  ،العمیل وموظف الخدمة

الخدمة هي تطبیق للقدرات المتخصصة من المعرفة والمهارات من خلال إذا فالحلول لمشاكل العملاء. 

تتصف الخدمة بفنائها بمرور الوقت و الأعمال والعملیات والأداء لمنفعة كیان أخر أو للكیان نفسه. 

  .1وبأنها تجربة معنویة تقدم للعمیل وتنفذ من خلال الدور بالمشاركة في الإنتاج

  الخدمات  خصائصThe Nature Of Service:  

 عدم المادیةIntangibility ،تتمیز الخدمات بأنها أفكار ومفاهیم في حین أن المنتجات هي أشیاء :

وعلیه إن الخدمات هي وبشكل رئیس شيء غیر ملموس یتمیز بنقص في التكوین المادي لجوهر 

الخدمة وهو ما یسبب صعوبة للمُنتج أو المستهلك في كثیر من الأحیان، في حین یستطیع المستهلك 

ینتفي هذا  الخمسة وإنماعلى بعض خصائصها عبر الحواس  الاطلاعى تفحص السلعة المادیة وحت

الأمر تماماً في حالة الخدمات وذلك ما یؤدي بطبیعة الحال إلى أن یعتمد المستهلك على سمعة 

الشركة المقدمة للخدمة عند إقباله لاستهلاك الخدمات، وفي كثیر من الأحیان تتدخل الحكومة في 

 .2ة لضمان حد مقبول من الخدمة المقدمةكثیر من الأعمال الخدمی

                                                            
، 14العدد ، مجلة الباحث سوریة"،- مصطفى ولید نور االله، "فجوة جودة الخدمة في مصارف القطاع الخاص في محافظة اللاذقیة 1

   .34، ص 2014الجزائر: جامعة قاصدي مرباح، 
2 Philip Raimbourg, Marketing, 2thédition, (France: actualisée Bréal, 2006, p150). 
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  عدم التجانسHeterogeneity:  یختلف أداء الخدمة في غالب الأحیان من مزود لأخر ومن

خر بخلاف التصنیع الذي یقوم على فحص وتمحیص دقیق للمنتج قبل تسلیمه، حیث مستهلك لآ

  .1یصعب إنتاج نفس الخدمة بطریقة مماثلة تماماً 

  التلازم المستمرInseparability:  تتكون الخدمة من خلال سیر عملیة إجراء الخدمة أو من خلال

  .2مستهلكالتسلیمها وغالباُ ما تتكون بشكلها النهائي عندما یتم التواصل بین مزود الخدمة و 

  قابلیة الفناءPerishability:  الخدمة لا یمكن أن تخزن لأجل استهلاكها في وقت أخر وبشكل

  حفظ، إعادة بیعها، إعادتها إلى منتجها). ین،عام لا یمكن (تخز 

حول  وهي مدلول الأحرف الأولى للخصائص الأربعة الأولى تلقى الكثیر من النقد )IHIP(إلا أن مصطلح 

باعتبارها مفهوم غامض وقاصر إذ أن الكثیر من الخدمات یؤدي إلى  Intangibilityخاصیة عدم المادیة 

لا یصف الخدمة بل یصف ما تفتقر إلیه الخدمة، وهناك انتقاد شائع ) IHIP(تغییرات مادیة ملموسة، كما أن 

رؤیة مضادة للخدمة /باعتبارها لیست سلعة مادیة/ من وجهة نظر مزود الخدمة فقط، ) IHIP(أخر وهو أن 

ه لا یمثل تماماً جوهر الخدمة خاصة فیما یتعلق بسیر عملیة الخدمة وعملیة التفاعل التي تتم بین كما أن

  المزود والمستهلك.

 :تعددت التعریفات بالنسبة لجودة الخدمة، وذلك لاختلاف حاجات  تعریف جودة الخدمات التعلیمیة

ختلاف في الحكم على جودة وتوقعات الزبائن عند البحث عن جودة الخدمة المطلوبة، وكذلك الا

معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن الخدمة ومنه یمكن تعریفها على أنها: 

                                                            
، (مذكرة ماستر دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة: دراسة حالة مؤسسة برید الجزائر تقرتسمیرة كرامة،  1

جامعة ، ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرالتجاریةقسم العلوم ، منشورة، تخصص تسویق خدمي، في العلوم التجاریة
  .46، ص 2011- 2010)، ، الجزائر قاصدي مرباح ورقلة

2 Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing management, 12th édition, (Paris: Person éducation, 2006, 
p475).   
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. وتعتبر مقیاس للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء و أن 1لهذه الخدمة

توقعات العمیل لأبعاد الجودة وبین الأداء الفعلي الجودة التي یدركها العمیل للخدمة هي الفرق بین 

 تحقیق ضرورة عن واضحة اشارة التعریف تضمن وقد. 2الذي یعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل

 او والزبون للمنظمة بالنسبة الاهمیة غایة في امر الخدمة بجودة الاهتمام التقدیم ان في الرضا

أما المعنى الحسي لجودة  .3الخدمة اوجه لجمیع المستمر التحسین لتحقیق فاعلة اداة تعد فهي كلیهما

الخدمات التعلیمیة فیتركز عل مشاعر وأحاسیس متلقي الخدمة التعلیمیة، ویعبر عن مدى رضا 

 .4المستفید من مستوى كفاءة وفعالیة الخدمة التعلیمیة

على إنها إرساء ثقافة تنظیمیة جدیدة لتطبیق معاییر مستمرة لیس فقط الى جودة الخدمات التعلیمیة ینظر 

وتعني  جودة العملیات التي یتم من خلالها الوصول لهذه الخدمة. من حیثلضمان جودة الخدمة التعلیمیة 

مدخل للتغییر التنظیمي طویل المدى یبحث في وسائل التحسین المستمر والتمیز للمؤسسات التعلیمیة، 

من المشكلات التي تعوق تقدمها وقدرتها على المنافسة والتعرف على جوانب الهدر في الوقت  والتخلص

والطاقات الذهنیة والمادیة ومن ثم التخلص منها وهي في الوقت نفسه نظاما تحفیزیا حیث یمنح العاملین  

نظمة واللوائح كما أنها تعني أیضا "توثیق البرامج وتطبیق الأ. صلاحیات واسعة ویحثهم على النجاح

بأنها نظام متكامل من  وتعرف الجودة في التعلیم: " والتوجهات بهدف تحقیق نقلة نوعیة في العملیة التعلیمیة

مجموعة من المعاییر (المواصفات) والإجراءات والأنشطة والإرشادات تضعها الجهة المسؤولة عن التعلیم أو 
                                                            

 ،: دراسة میدانیة لعینة من المؤسسات الفندقیة بولایة ورقلةفي تطویر جودة الخدمة الفندقیةدور التسویق الداخلي بوبكر عباسي،  1
جامعة قاصدي مرباح كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،  ،منشورة تسویق،علوم التسییر، تخصص  ماجستیر في مذكرة(

  .20، ص 2009 -2008)، الجزائرورقلة، 

، الجزائر: 3، العددمجلة اقتصادیات شمال إفریقیاعبد القادر بریش، "جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك"،  2
  .258 - 257، ص ص2005جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف الجزائر، دیسمبر 

  ).63ص ،2008 الشروق،دار  الأردن:( ،1ط ،الجودة في التعلیم سهیلة محسن كاظم الفتلاوي، 3
مشروع الطرق العلمیة ، ورقة عمل مقدمة إلى "معاییر ونظم الجودة الشاملة في المؤسسات التعلیمیة"محمود أحمد محمود، وآخرون، 4 

  .7، ص 2009سیوط، أجامعة القاهرة: ، إلى التعلیم العالي
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یقصد و  عملها وتوفیرها لخدماتها بطریقة فاعلة للمستفیدین. المؤسسة التعلیمیة نفسها لیهتدي بها في تنظیم

جملة الجهود المبذولة من قبل العاملین في مجال التعلیم لرفع وتحسین وحدة المنتج التعلیمي وبما یتناسب بها 

مع رغبات المستفید ومع قدرات وسمات وخصائص وحدة المنتج التعلیمي، أو هي مجمل السمات 

  .1المستفیدینلق بالخدمة التعلیمیة وهي التي تستطیع أن تفي باحتیاجات والخصائص التي تتع

اداریة تشمل كافة نشاطات یقصد بها عملیة  التعلیمیة اتجودة الخدممما سبق نصل الى ان تعریف 

المنظمة، التي من خلالها یتم تحقیق احتیاجات وتوقعات الزبون والمجتمع، وبأكفأ طرق الاستخدام الأمثل 

الذي تعتمده لجودة الخدمات التعلیمیة  جرائيالإالتعریف أما  ..2جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر لطاقات

الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الثقة،  : : العملیة التي تتطلب توفر المؤشرات التالیةهو الدراسة

   .3قلةعلى مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ور  التعاطف

  :جودة الخدمات التعلیمیةوأهداف : اهمیة الثانيالمطلب 

التعلیمیة أهمیة كبیرة في المجال التعلیمي  اتلقد اكتست جودة الخدمأولا: أهمیة جودة الخدمات التعلیمیة: 
والتربوي من ناحیة تأثیر الأفراد خریجي المؤسسات التعلیمیة على البیئة الاجتماعیة، ثم على باقي مكونات 

المجتمع الأخرى بحیث تساهم الجودة في التعلیم بزیادة الإنتاجیة الفردیة والتي تسعى إلى النهوض بالإنتاجیة 
یؤدي إلى وجود أشخاص قادرین على الإبداع ، والابتكار للوصول إلى تحقیق نتائج ذات  الجماعیة، مما

   :4یلي ما فيالتعلیمیة  اتتأثیر إیجابي على المجتمع  ومن ناحیة أخرى تكمن أهمیة جودة الخدم

 تحسین الإنتاج باستمرار.  
 التقلیل من الوقوع في الأخطاء بدلا من العمل على تصحیح الأخطاء.   
 وجود مناخ علمي أفضل.  

                                                            
 ).154ص ،2008 دار صفاء، عمان:، (1ط ،تطبیقیةالجودة في التعلیم دراسات  محمد عواد الزیادات، سوسن شاكر مجید، 1
  .258ص، سابقالمرجع ال نفس صادق مجید عبد الرضا، فاضل عباس حسن، 2
    .31ص، سابقالمرجع ال نفس خدیجة عامر، أسماء مسلم، 3
  ).160ص ،2003(الإسكندریة: دار الوفاء،  ،الجودة الشاملة في الإدارة التعلیمیة والمدرسیة، أحمد إبراهیم أحمد 4
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 تشجیع وتنمیة مهارات العاملین.  
 تطویر المهارات.  

  هناك نوعان من أهداف جودة الخدمات التعلیمیة هما:ثانیا: أهداف جودة الخدمات التعلیمیة: 

: وهي التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المؤسسة في المحافظة علیها حیث أهداف تخدم ضبط الجودة .1

المؤسسة ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات ممیزة مثل تصاغ على مستوى 

 الأمان ورضا الزبائن.

وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطویر منتجات جدیدة ترضي  أهداف تحسین الجودة: .2

 الزبائن بفعالیة أكبر.

  فئات هي: یمكن تصنیف أهداف جودة الخدمات التعلیمیة بنوعیها إلى خمس كما

 .أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة ویتضمن البیئة والمجتمع 

 .أهداف أداء المجتمع وتتناول حاجات الزبائن 

 .أهداف العملیات وتتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلیتها للضبط 

 مل.أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة المؤسسة وفاعلیتها ومدى استجابتها للتغیرات ومحیط الع 

 .1 أهداف الأداء للعاملین وتتناول المهارات والقدرات وتحفیز وتطویر العاملین  

  

  

  

                                                            
، 2005، (عمان: دار الثقافة للنشر والتوزیع، 1ط، 2000:9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الایزو، قاسم نایف علوان المحیاوي 1

  ).39-38ص ص 
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  المبحث الثاني

  آلیات تطبیق جودة الخدمات التعلیمیة

أو قد تفوق الاهتمام بجودة السلع في الكثیر من بلدان العالم ولاسیما  تكافئإن الاهتمام بجودة الخدمات      

قد حظیت باهتمام أكبر عن غیرها من الخدمات نظراً لتعلق الأمر  التعلیمیةالمتقدمة منها، لكن جودة الخدمة 

هذا المجال بقیام المهتمین ب التعلیمیةحیاة الإنسان. وقد تبلور هذا الاهتمام بجودة الخدمة بتطور وتنمیة 

  التعلیمیة.وهذه الأبعاد تعد بمثابة مؤشرات لقیاس مستوى جودة الخدمة  التعلیمیةبتحدید أبعاد جودة الخدمة 

  : ابعاد تطبیق جودة الخدمات التعلیمیةالاولالمطلب 

 جوانب بمجموعها یتشكل التي المتغیرات او الصفات او الخصائص مجموعة الخدمة جودة بأبعاد یقصد    

 الادب یزخر ولذلك. ةللخدم الكلي او العام الجودة مستوى لتقییم منها لكل القیاس ویجري ة.الخدم جودة

تفق عدد من الكتاب على أن ابعاد  جودة الخدمات ، واالخدمة جودة لأبعاد التصنیفات بالعدید من الاداري

. ونظراً لتصنیف خصائص جودة الاستجابة، الضمان، والتعاطف، الاعتمادیة، التعلیمیة هي : الملموسیة

الخدمات التعلیمیة أو احتواء الابعاد أعلاه على جمیع خصائص جودة الخدمات التعلیمیة فقد اعتمادنا هذه 

  وهي: الابعاد في دراستنا

ویشمل التسهیلات المادیة والمعدات ومظهر الموظفین ومواد  :Tangiblesبعد الملموسة  .1

تشیر الى مظهر التسهیلات والمعدات المادیة والبشریة ومواد ومعدات  . فالملموسیة1الاتصال

والمتعلقة بملموسیة الخدمة هي المباني وتقانة المعلومات والاتصالات المستخدمة فیه،  الاتصال

                                                            
1 Shaahril Shafie, Wan Nursofiza, Sudin Haron, A Dopting & Measuring Customer Servece Quality In 
Islamic Banks : A case Study of Bank Islam Malaysia  Berhad, Journal of Management & Islamic 
Finance Research, Vol 1, No 1, US: American Research Institute for Policy Development, 2004, p5. 
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والتسهیلات الداخلیة للأبنیة والتجهیزات اللازمة لتقدیم الخدمة، والمظهر الخارجي للعاملین، 

بعد ویتضمن لیة للمؤسسة، ومواقع الانتظار للمستفید من الخدمة، وغیر ذلك. والترتیبات الداخ

الملموسیة في مجال جودة الخدمة التعلیمیة العناصر الاتیة: مكاتب العاملین نظیفة، العاملین في 

تقییم الخدمة التعلیمیة من قبل المستفید بناء وغالبا ما یتم المؤسسة یستخدمون الوسائل المتطورة. 

المظهر الداخلي للمؤسسة، المظهر الشخصي  الحدیثة،التسهیلات المادیة مثل (الاجهزة  على

تأسیساً على ما تقدم نرى بأن بعد الملموسیة یشیر الى التسهیلات المادیة والتي تزید من . للعاملین )

ائل الراحة إقبال المستفیدین وعودتهم لنفس مقدم الخدمة التعلیمیة وتشمل الشكل الخارجي للمبنى ووس

والترفیه، ونمط التقانة المستخدم وحداثة المعدات والاجهزة والادوات التعلیمیة ونظافة العاملین 

 وهندامهم اللائق ومظهر الاثاث والدیكور وجاذبیة المؤسسة والتصمیم والتنظیم الداخلي.

یكون الأكثر أهمیة وهذا البعد من الأبعاد الخمسة الأكثر ثباتا و  :  Reliabilityبعد الاعتمادیة  .1

في تحدید إدراكات جودة الخدمة عن الزبائن وتعرف الاعتمادیة بأنها القدرة على تقدیم وعود الخدمة 

الاعتمادیة تعني قدرة مقدم الخدمة التعلیمیة على أداء الخدمة التي وعد بها بشكل موثوق ودقیق. و 

من الدقة والصحة. هذا البعد یشیر الى بشكل یمكن الاعتماد علیها، فضلاً عن تقدیمها بدرجة عالیة 

قدرة مقدم الخدمة على الإیفاء والالتزام بتقدیم الخدمة باعتماد ودقة وثبات. فالاعتمادیة هي القابلیة 

على أداء الخدمة بموثوقیة وبمطابقة وبدقة عالیة یمكن التعبیر عنها بأنها حل أو ایجاد الحلول 

وهي تعني  في مجال الخدمة  للمشاكل ةحلول المطلوبللمشاكل المتوقعة فضلاً عن إعطاء ال

لخدمة وفقاً لتوقعاته وتلقي المعالجة المطلوبة والموعودة المستفید لالتعلیمیة ملاحظة أو مشاهدة 

. وفي ضوء ما تقدم نرى بأن بعد الاعتمادیة في مجال الخدمة التعلیمیة تشیر 1بموثوقیة ودقة عالیة

الى قدرة المؤسسة على تقدیم وأداء الخدمات التعلیمیة بالجودة الموعودة للمستفیدین منها في الوقت 

                                                            
1 Stevenson, William, Operations Management, 8th édition, (New York: McGraw –Hill, 2005, p387). 
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المحدد وبموثوقیة وبمطابقة ودقة عالیة وثبات وبدون أخطاء ویمكن الاعتماد علیها ، فضلاً عن 

الحلول الصحیحة للمشاكل المتوقعة والحرص على حل مشكلات المستفید مما یعطیه  إعطاء

  .إحساسا وثقة عالیة من حیث الدقة وعدم الاخطاء في معالجة الانشغالات

یتضمن هذا البعد أربعة متغیرات، تقیس اهتمام المؤسسة  :Responsivenessبعد الاستجابة  .2

تقدیم الخدمات الفوریة لهم، والرغبة رص موظفیها على بإعلام زبائنها بوقت تأدیة الخدمة، وح

أي أن  ؛1الدائمة لموظفیها في معاونتهم، وعدم انشغال الموظفین عن الاستجابة الفوریة لطلباتهم

الاستجابة تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابته بالرد على طلبات المستفیدین واستفساراتهم. وهي 

تعكس الرغبة أو الرضا بمساعدة الزبون وتقدیم الخدمة السریعة. وتعني الاستجابة في مجال 

لخدمة للمستفیدین الخدمات التعلیمیة مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في تقدیم ا

بغض النظر عن أصلهم، وحالتهم، وخلفیتهم، یتلقون الاهتمام السریع من  عند احتیاجهم لها وبین

 .2قبل إدارة الخدمة مع حسن المعاملة والتعاون، ووقت انتظار ملائم أو مناسب وغیر مزعج

علیمیة یشیر الى أن وفي ضوء ما تقدم یمكن القول بأن بعد الاستجابة في مجال جودة الخدمات الت 

العاملین في المؤسسة قادرین على الاستجابة السریعة وفي جمیع الاوقات للحالات التي ترد الیها، 

فضلاً عن المبادرة السریعة لتقدیم المساعدة للمستفیدین من الخدمات التعلیمیة والاجابة السریعة 

ة انجاز وتقدیم الخدمات التعلیمیة على جمیع استفساراتهم والشكاوي المقدمة من قبلهم وكذلك سرع

  لهم عند احتیاجهم لها.

                                                            
المؤتمر الدولي للتنمیة الإداریة ، "أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلدیات في فلسطین على رضا المستفیدین"مروان جمعة الدرویش، 1 

  .5ص، 2009نوفمبر  4-1 ،الإدارة العامةمعهد  الریاض:، نحو أداء متمیز للقطاع الحكومي

، (عمان: دار الشروق للنشر والتوزیع، 1، طادارة الجودة في الخدمات: مفاهیم وعملیات وتطبیقاتقاسم نایف علوان المحیاوي،  2
 ).94، ص 2006
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یعني خلق وكسب الثقة، حیث تعد الثقة بشكل عام عنصرا  :Assurance بعد الضمان ( الثقة)  .3

أساسیا ومهما للعلاقات التبادلیة الناجحة فهي تمثل الرغبة والاستعداد واعتماد الطرف الأخر في 

معلومات القائمین على تقدیم  ویقصد بهذا البعد. 1ون ثقته الكاملةتبادل تجاري معین یضع فیه الزب

والضمان في مجال الخدمة التعلیمیة ناتج  الخدمة وكیاستهم، وقدراتهم على استلهام الثقة والائتمان

عن اعتماد أو ثقة المستفید بموظفي الادارة، والثقة بمؤهلاتهم ومقدرتهم وحسن معاملة المستخدمین 

لإشاعة أو نشر روح الثقة والصدق، وأیضاً تشمل الاتصالات الشفویة والتحریریة بین وقابلیتهم 

كأحد أبعاد جودة  (الثقة) واتساقا مع ما تقدم یمكن القول بأن الضمان مقدمي الخدمات والزبائن.

الخدمة التعلیمیة یقصد به تأكید أإدارة المؤسسة التعلیمیة على الجودة التعلیمیة وتدعیم ذلك 

لعاملین المؤهلین، فضلاً عن توفیر المستلزمات المادیة الحدیثة في المجال التعلیمي مما یؤدي با

 الى تقدیم خدمات تعلیمیة بجودة مطابقة. 

 .2ویعني مستوى العنایة والاهتمام الشخصي المقدم للزبون :Empathyبعد التعاطف (العنایة )  .4

ویشتمل على المتغیرات الاتیة: اهتمام العاملین في المؤسسة بالمستفیدین اهتماماً شخصیاً، تفهم 

العاملین في المنظمة لحاجات المستفیدین، ملاءمة ساعات عمل المنظمة لتناسب جمیع 

المستفیدین،  وحرص المنظمة على المصلحة العلیا للمستفیدین، والدرایة الكافیة باحتیاجات 

ن بعد التعاطف " الجوانب النفسیة " یمكن أن تدرك على شكل العنایة الخاصة إ .فیدینالمست

وضع مصلحة المستفیدین في  المعطى الى المستفید، ومناداته باسمه، وابداء صفة الانتباه تجاهه

مقدمة اهتمامات العاملین والإدارة ، وتوفیر العنایة الشخصیة لكل منهم، والشعور بالتعاطف مع 

                                                            
 .)336-334ص، ص 2004، للنشر والتوزیع دار حامد :عمان(، التسویق المصرفيتسییر العجارمة،  1

، غزة: 1، العدد 13، المجلد مجلة الجامعة الإسلامیة، "في البنوك العاملة في قطاع غزةقیاس جودة الخدمة المصرفیة " فارس محمود، 2
   .79، ص 2005جوان 
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. وفي ضوء ما تقدم یمكن 1ب الخدمة عند تعرضه لمشكلة ما، واحترام عادات وتقالید المستفیدینطال

القول أن بعد التعاطف یشیر إلى العلاقة والتفاعل بین مراجعي المؤسسة التعلیمیة وأعضاء الفریق 

السریة والتفهم الإداري والمحاسبي فیها. ویقصد به وجود الثقة والاحترام واللباقة واللطف والكیاسة و 

والإصغاء والتواصل بین مقدمي الخدمة التعلیمیة والمستفیدین منها، إذ تسهم العلاقة الجیدة بین 

الطرفین الى إنجاح الخدمة التعلیمیة واستجابة المستفید لتوجیهات وتعلیمات العاملین بالمؤسسة، 

ارة والعاملین في المؤسسة فضلاً عن أن التعاطف یضع مصلحة المستفید في مقدمة اهتمامات الإد

  التعلیمیة والإصغاء لشكوى المستفید وتلبیة احتیاجاته بروح من الود واللطف.

  قیاس جودة الخدمات التعلیمیة: الثاني:المطلب 

یعد الاهتمام بجودة الخدمة موضوع قدیم، لكن الجدید في هذا الموضوع یكمن في عملیة استخدام      

الإحصائیة الحدیثة لتطبیق نماذج قیاس جودة الخدمة سواء ما یتعلق الطرق العلمیة والأسالیب 

تواجه الخدمة صعوبات عدیدة لقیاسها مقارنة بقیاس  بوجهة نظر الزبون أو مقدمي الخدمة. حیث

جودة السلع وبالرغم من هذه الصعوبات، فإن هناك عدید من الدراسات التي ساهمت في وضع أطر 

وأهم المساهمات وأبرزها ما یلي: س جودة الخدمةومعاییر علمیة وعملیة لقیا  

 

 

 

 

 

  
                                                            

1 Shaahril Shafie, Wan Nursofiza, Sudin Haron, Op Cit, p5. 
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  یتضمن عدة مقاییس منها:  الاتجاهوهذا  قیاس جودة الخدمة من منظور الزبون:  .1

والمقدمة من طرف الزبون خلال فترة زمنیة، وتبین هذه الشكاوى عدم تناسب  قیاس عدد الشكاوى :  . أ

 .1الخدمة المقدمة لهم مع المستوى الذي یطمحون إلى بلوغه

وهي إحدى الطرق المعقدة في قیاس جودة الخدمة، فتتم من خلال حصر قیاس رضا الزبون :    . ب

ئص حسب أهمیتها كما یدركها خصائص الخدمة في جدول وسؤال الزبائن عن ترتیب هذه الخصا

 .2هؤلاء الزبائن

والذي یعتمد على توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وإدراكه لمستوى أداء الخدمة  مقیاس الفجوة :  . ت

  الفجوات. باستخدامالمقدمة بالفعل، ومن ثم تحدید ما بین التوقعات والإدراكات 

أساسیین یتقابلان لتحدید الفجوة في جودة  وعند التحدث عن هذا المقیاس لابد من التطرق إلى مفهومین

  الخدمة وهما: 

 : التي تتكون لدیه ویتمنى تحقیقها أو توفرها في الخدمة  الاعتقاداتوهي تلك  توقعات الزبون

وعلى ضوء العملیة التي یقیم من خلالها الزبائن المقدمة له من طرف المؤسسة التي یتعامل معها. 

مفهوم منطقة التسامح التي تربط بین   zeithanl , parasuraman et berryجودة الخدمة، قدما 

الخدمة التي یتوقعها العمیل هي الفجوة بین الخدمة المطلوبة . الخدمة المطلوبة والخدمة المقبولة

  اقل من الخدمة المتوقعة فسوف تسبب استیاء للعمیل. المقدمةوالخدمة المقبولة، وإذا كانت الخدمة 

تتأثر بعاملین رئیسین هما: العوامل المحددة للعمیل والعوامل ذات الصلة بالمؤسسة، الخدمة  الخدمة المطلوبة

المطلوبة تعتمد دائما على تصرفات العمیل، مستوى الطلب العام على الخدمات، الاحتیاجات الشخصیة 
                                                            

  .95-94ص ، ص سابقالمرجع ال نفسإدارة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات وتطبیقات، ، قاسم نایف علوان المحیاوي 1

، 2009، للنشر والتوزیع دار حامد(عمان: ، 1، طإدارة التسویق في المنظمات غیر الربحیةعبد المجید البرواري، نظام موسي سویدان،  2
  .)47ص 
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 ابقة من الخدمة.ویتوقف أیضا على الشركات، الوعود الصریحة والضمنیة، من الفم إلى الأذن، التجارب الس

أما الخدمة المقبولة وتعني قبولها یتوقف على توقعها الحد الأدنى من الخدمة، تصور البدائل، تصویر أو 

ومقارنة بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة من  إدراك الدور الخاص في خدمة العملاء و العوامل الظرفیة.

  لزبون أو عدم رضاه.الخدمة یخلق إما رضا ا  قبل الزبون خلال تجربة

 : وهي المعاییر التي یدرك بها الزبون الخدمة فعلیا كما قدمت له، ومنه  إدراكات الزبون  

الأكثر شیوعا في قیاس الجودة  )Servqual*ویعتبر المقیاس ( الإدراكات. –جودة الخدمة = التوقعات 

لا یركز فقط على نتائج الخدمة بل یتعداها  Servqualالمدركة للخدمة في جل الدراسات المیدانیة، ونموذج 

إلى عملیات تقدیم الخدمة ویبنى بالمقارنة بین توقعات الزبائن وإدراكاتهم، وذلك لقیاس خمس فجوات أساسیة 

  وتتلخص هذه الفجوات كالتالي :. معا وبالاثنینتتعلق بكل مؤسسة خدمیة وبالزبون 

 ) یتوقعه الزبائن وما تتصوره الإدارة أنه رغبة بین ما  الاختلافوتنتج عن  ):1الفجوة رقم

  .1الزبائن

  : الترجمة وكذا التسویق، بحوث قلة إلى یرجعفي حالة وجود فجوة سلبیة فإن هذا نتیجة القیاس 

 أیضا من السبب یكون ویمكن أن بها، تقوم التي السوق دراسات من علیها المتحصل للنتائج الخاطئة

 من فوریة خدمة على الحصول في أساسا الزبون یرغب فقد والزبائن الإدارة بین الاتصال انعدام

 الزمن، بعامل یهتمون لا أن الزبائن الإدارة ترى حین في طویلة، لمدة الانتظار دون الموظفین من

  .2الظروف كانت مهما علیها للحصول مستعدون وأنهم

                                                            
 1  قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات وتطبیقات، نفس المرجع السابق، ص 97.

  .59، ص نفس المرجع السابق سمیرة كرامة، 2
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 )بین ما تتصوره الإدارة أنها رغبة الزبون و بین ما تقوم  الاختلافوتنتج عن ) : 2الفجوة رقم

  المؤسسة بأدائه من الناحیة العلمیة.

  : في حالة وجود فجوة سلبیة فإن هذا یعني أنه بالرغم من تصور الإدارة لتوقعات نتیجة القیاس

للزبائن  الزبائن فإنه لم یتم ترجمة هذه التصورات إلى مواصفات محددة فعلیة في الخدمة المقدمة

بسبب قیود تتعلق بمورد المؤسسة أو عدم قدرة الإدارة على تبني فلسفة الجودة في الخدمة و العكس 

  صحیح.

 ) المواصفات المحددة للجودة وبین مستوى تسلیم  اختلافوتظهر بسبب  ):3الفجوة رقم

  الخدمة الفعلي.

 : بین مواصفات الخدمة  اختلافك في الحالة وجود فجوة سلبیة فإن هذا یعني أن هنا نتیجة القیاس

المقدمة للزبائن وبین ما تدركه الإدارة وذلك بسبب تدني مستوى الأداء و المهارات الخاصة بمقدمي 

  الخدمة أو عدم وجود الدافعیة لهم لتقدیم الخدمة وفقا للمواصفات المخططة والعكس صحیح.

 ) بین الخدمة التي تم تسلیمها وما یتم الترویج عنه  الاختلافوتنتج عن ): 4الفجوة رقم

  .1بخوص الخدمة

  :مستوى حول قدمها التي الوعود إلى أنفي حالة وجود فجوة سلبیة فإن هذا یرجع نتیجة القیاس 

 المستوى على تختلف المختلفة الترویج أسالیب طریق عن بالعملاء الاتصال خلال من الخدمة

إلى وجود خلل في المصداقیة والثقة في الوعود مما یؤدي  بفجوة تسمى الخدمة، و لتقدیم الفعلي

  .2الخدمة

                                                            
  1  قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات وتطبیقات، نفس المرجع السابق، ص ص 98- 100.

  .59، ص نفس المرجع السابقسمیرة كرامة،  2



 التعلیمیة الخدمـــات لجـــودة المفاھیمي الاطار                                 الثـــانــي    الفصـــل
 

41 

 )هي ناتج واحد أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة وتمثل الفرق بین الخدمة  ):5الفجوة رقم

  المدركة و الخدمة المتوقعة.

 :والمجتمع عن في حالة وجود فجوة سلبیة فإن هذا یؤدي إلى عدم رضا الزبائن  نتیجة القیاس

  السیئة عن المؤسسات الخدمیة. الانطباعاتالتذمر والشكوى وتكوین  احتمالاتالخدمة المقدمة و 

 الاعتباربعین  یأخذمنها : أنه في رأي البعض قد فشل في أن  الانتقاداتوقد تعرض هذا المقیاس للعدید من 

لشرح كیفیة تطور الإدراكات و لعل  لاهتماما ، حیث بدل القلیل منوالاقتصادیة والاجتماعیةالأنظمة النفسیة 

  .1الموجهة إلى هذا النموذج تكمن في إهماله للمزایا السلوكیة للزبائن الانتقاداتأهم نقطة في 

تقدیم عدة  Servqualلقد ترتب على الانتقادات الموجهة لمقیاس :  Servperfمقیاس أداء الخدمة .2

 serviceوالتي نتج عنها مقیاس جدید یسمى مقیاس الأداء الفعلي  Taylor and Groninدراسات، 

performance   أو ما یعرف بمقیاسServperf ،على مراجعة عمیقة لنماذج قیاس جودة  فاعتمادا

في هذا المقیاس أنه  الاختلافالخدمة في حین أن التوقعات لیست جزءا من هذا المفهوم. ووجه 

اء والتوقعات ویركز فقط على الأداء لقیاس جودة الخدمة، إلا أنه في نفس یستبعد فكرة الفجوة بین الأد

). وقد قاما بإجراء parasuraman et Alالوقت یستخدم نفس الأبعاد الخمسة الموضحة من قبل (

  لقیاس جودة الخدمة هي:  نماذجمیداني لأربعة  اختبار

 Servqual  التوقعات –جودة الخدمة = الأداء 

 Servperf Wieghted  التوقعات) –جودة الخدمة =  (الأداء 

 Servperf جودة = الأداء 

                                                            
  .100ص  ،سابقالمرجع ال نفس، إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات وتطبیقات، قاسم نایف علوان المحیاوي  1
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 Servperf Wieghted  جودة الخدمة =  الأهمیةx  الجودة  

(الأداء فقط ) أفضل المقاییس لذا فإن  Servperfإلى أن مقیاس  Gonin et taylor 1992وقد لخص 

لمجالات نظرا لتمیزه بالسهولة في التطبیق والبساطة الباحثین یوصیان باستخدام هذا المقیاس في العدید من ا

  .1في القیاس

وهو یمثل قیاس الجودة من منظور مقدمیها و یكون ذلك بدلالة المداخلات قیاس الجودة المهنیة:  .3

والعملیات المطلوبة لإنجاز الخدمة والنتائج المتمثلة بالخدمة بصورتها النهائیة المقدمة للزبون وهذا یتم 

  الأداء المقارن أو الأسئلة الموجهة للموظفین.من خلال 

أي من وجهة نظر الزبون ومقدمي الخدمة لكي یتسنى قیاس الجودة من المنظور الشامل أو الكلي:  .4

  .2للمؤسسة من تقویمها وإجراء برامج تحسین مستمر لجودة الخدمة

  التعلیمیة:  ات: تحسین جودة الخدمالثالثالمطلب 

وفي هذا  استمرارهاعملیة التحسین المستمر للجودة یمكن المؤسسة من الحفاظ على مكانتها و  إن      

المجال سنحاول التطرق إلى أهم الأسالیب التي تمكن المؤسسات من تحقیق ذلك. وعلى رأسها أسلوب وضع 

ودة من بین الأسالیب حیث یعتبر نظام قیادة الج، نظام لقیادة الجودة وتحقیق التمیز في العلاقة مع الزبائن

الحدیثة المُعتمدة في مختلف المؤسسات، وذلك بغرض تحسین جودة خدماتها وضمان التنسیق الداخلي 

لعملیاتها، الفوز بالرضا الدائم لزبائنها، وذلك من خلال أنظمته الفرعیة التي تهدف إلى استغلال المعلومات 

ویر نشاط المؤسسة وتفوقه عن المنافسین من جهة، والبیانات المتوفرة عن بیئة الأعمال في عملیات تط

  وتحقیق التمیّز في خدمة الزبون وكسب ولائه ووفائه للشركة من جهة أخرى. 

                                                            
  .60، ص  سابقالمرجع ال نفسسمیرة كرامة،  1

 .107- 105ص ص  ، سابقالمرجع ال نفس، إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات وتطبیقات، قاسم نایف علوان المحیاوي 2 
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إن نظام قیادة الجودة یهدف إلى تحقیق رضا الزبون وتحسین أداء المؤسسة وضع نظام لقیادة الجودة:  -أولا

  ن: والاستثمار في توجه الزبون ویتكون هذا النظام م

الزبائن والتغیرات المستقبلیة بالنسبة  احتیاجاتوالذي یعمل على متابعة تطور نظام الیقظة:  - 1

للمنافسین، وذلك بهدف التنبؤ بالوضعیة المستقبلیة للمؤسسة تجاه الزبائن ومنافسیها، والعمل 

وضع الفرص المتاحة لمواجهة التهدیدات التي تفرضها هذه التغیرات، وبالتالي  استغلالعلى 

یعمل نظام الیقظة على توفیر المعلومات الضروریة حیث  .1في مجال جودة الخدمات استراتیجیة

حول المنافسین والزبائن الحالیین والمحتملین مما یسمح بتحلیل نشاط المؤسسة ودراسة إمكانیة 

  موقعها في السوق عن طریق توسیع حصتها السوقیة بكسب زبائن جدد.

من خلال الحصول على معلومات حول المنافسین تحدید المظهر العام للخدمة المستهدفة:  - 2

والزبائن، یمكن المؤسسة من تحدید خصائص الخدمة وأبعادها الملموسة وغیر الملموسة، وفقا 

لتوقعات الزبون وبشكل متمیز عن المنافسین لإرضاء الزبائن الحالیین وجذب زبائن جدد 

  :2ك فإن تحدید المظهر العام للخدمة له عدة مزایا تتمثل فيوبالإضافة إلى ذل

 تكوین "حزمة الخصائص" الممیزة للخدمةعلى المستوى التسویقي :. 

 :تحقیق الوعود التجاریة التي تروج لها المؤسسة من خلال  على المستوى التجاري

 .حملاتها الاشهاریة

 تلبیة وتحقیق المواصفات الداخلیة. على المستوى الاداري :  

                                                            
 ماجیستر في (مذكرة، : دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدةجودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدین،  1

 جامعة محمد بوضیاف المسیلة،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة،  ،منشورة ،تسویق علوم التسییر، تخصص
  .81ص ، 2007-2006، الجزائر)

  .64، ص نفس المرجع السابقسمیرة كرامة،  2
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المظهر العام للخدمة تعمل  اختیاربعد تحدید الزبائن المستهدفین و تحدید سیاسة الجودة :  - 3

المؤسسة على تكییف سیرورة أداء الخدمة، وذلك بتحدید إجراءات الضرورة المتعلقة بالموارد 

لتخطیط، إن تنفیذ سیاسة الجودة یسمح والتمویل وا الاتصالالبشریة، الطرق، الأدوات، التنظیم، 

  بتحقیق نموذج الأعمال وتحقیق الأهداف المتعلقة برضا الزبائن.

تقییم رضا الزبائن وبناء علیه یمكن  بعد تنفیذ سیاسة الجودة یتمنظام تقییم رضا الزبائن:  - 4

بائن فرص التحسین وتحقیق فعالیة إجراءاتها ویكون ذلك بالإصغاء للز  استغلالللمؤسسة من 

 .الخدمات المقدمة لهم اتجاهلتعرف على  مواقفهم اوتحدید توقعاتهم و 

یهتم هذا النظام بمعرفة التطورات على مستوى بنیة الأعمال للتعرف نظام التحسین المستمر:  -5

الفرص  ولاستعمالعلى درجة رضا الزبائن وكذلك فعالیة العملیات الخاصة بالتحسین المستمر 

  .1والتنظیم المتاحة لتحسین العرض

   :تحقیق التمیز في العلاقات مع الزبائن -ثانیا

یعتبر التمیز في العلاقة مع الزبون ركیزة أساسیة بالنسبة للمؤسسات الخدمیة لتطویر خدماتها وتعزیز     

وجودها في السوق، فتواصل العلاقة مع الزبون تمثل عملیة تحسین مستمر لجودة الخدمة عن طریق تقییم 

للنتیجة المتحصل علیها من جهة والتقییم الداخلي الذي تقوم به المؤسسة لضمان توافق مواصفات الزبون 

یحدث الاتصال بین المؤسسة والزبون خلال سیرورة التسویق لمعرفة حاجاته . 2الخدمة مع متطلبات الزبون

الخدمة ومواصفات  وعملیاته ورغباته ویتم ترجمتها إلى المواصفات التي على أساسها یتم تحدید خصائص

الرقابة على جودتها قبل تقدیمها، وبعد ضبط هذه المواصفات یتم أداء الخدمة ( التداخل بین الزبون 

نتائج التقییم في إعادة  واستغلالوبعد ذلك تتم عملیة التقییم على المستویین الداخلي والخارجي  والمؤسسة)،
                                                            

  .85 – 84، ص ص نفس المرجع السابق ،نور الدین بوعنان 1

  .69 - 68، ص ص نفس المرجع السابقسمیرة كرامة،  2
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سیرورة الأداء. وعلیه یمكن القول إن التمیز في  في ضبط واستغلالهاتصمیم الخدمة ومواصفات أدائها 

  : 1منها استراتیجیاتالعلاقة مع الزبون لغرض تفعیل عملیة تحسین الجودة وتتطلب وضع عدة 

إن الفترة التي یقضیها الزبون في انتظار الحصول على الخدمة، تؤثر إدارة فترة انتظار الزبون:  - 1

حول المؤسسة ومستوى الجودة في خدمتها، ولذلك ینبغي على  انطباعاتهعلى  تأثیرا سلبیا

 الذي فالزبونزبائنها بجعلهم ینشغلون بشيء خلال تلك الفترة،  انتظارفترة  استثمارالمؤسسة 

 .مشغول غیر وهو ینتظر الذي الزبون من قصیر بوقت یشعر مشغول وهو ینتظر

 التقارب درجة تقویة من الزبون لابد مع العلاقة تتمیز حتى: شخصیة الزبون مع العلاقة جعل - 2

 حد ذاتها. في التمیز تخلق التي هي العلاقة ولكن التمیز تخلق التي هي الخدمة فلیست فیها،

أن تختار الموظف المناسب الخاص بكل زبون حتى تضمن  وبالتالي یجب على المؤسسة 

وتستعمل هذه الطریقة  ،احتیاجاتههذه العلاقة من خلال التعرف علیه أكثر وعلى  استمراریة

خاصة مع الزبائن الأكثر تعاملا مع المؤسسة، إلى جانب الزبائن الذین تراهم المؤسسة مهمین 

 في التعامل معها.

  

  

  

  

  

  

 

                                                            
  .88 - 87، ص ص ،نفس المرجع السابق وعنان نور الدین،ب 1
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  خلاصة الفصل الثاني

اداریة تشمل كافة یقصد بها عملیة خلصت الدراسة في الفصل الثاني الى أن جودة الخدمات التعلیمیة     
المنظمة، التي من خلالها یتم تحقیق احتیاجات وتوقعات الزبون والمجتمع، وبأكفأ طرق الاستخدام نشاطات 

أصبح أمر واقع على المؤسسات التعلیمیة أن ، والذي الأمثل لطاقات جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر
الاهتمام بمداخل الجودة، تأخذه بعین الاعتبار، حیث انتشر في السنوات الاخیرة بشكل ملفت للنظر موضوع 

  باعتبارها اسلوب تفكیر جدید فیما یتعلق بإدارة المؤسسة.

لذلك یمكن القول بأن تطبیقات الجودة في المؤسسات التعلیمیة تسهم بدرجة كبیرة في نجاح هذه     
  المؤسسات وفي تأدیة رسالتها، وتحقیق أهدافها من خلال التوظیف الأمثل لمواردها.

ثالث نحاول الكشف عن ذلك من خلال تسلیط الضوء على واقع تخطیط الموارد البشریة ودورها وفي الفصل ال
  في تحسین الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة الوطنیة لولایة ورقلة.

  

  

  

  

 



  
  

  

  

 الثالثالفصل 

   المیداني للدراسةالاطار 
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  :تمهید    

تطرقنا في الفصلین الأول والثاني من الدراسة الى الاطار المفاهیمي للتعریف بمفهومي تخطیط      

الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة. وتوصلنا من خلالهما الى أن تخطیط الموارد البشریة هو 

مؤسسة، وبتعاون منسق مع مختلف مجموعة الأعمال والأنشطة التي تمكن المدیرین على مستوى أیة 

تحدید وتحلیل وتقییم وتقدیر احتیاجات المؤسسة من الموارد البشریة، وأنه  وظائف ادارة الموارد البشریة من

یساهم في تحقیق التفاعل بین نشاطات وممارسات ادارة الموارد البشریة، بما یخدم انجاز الاهداف 

بنظام الجودة في تحقیق ذلك على مستوى المؤسسات التعلیمیة. الاستراتیجیة للمؤسسة. مما یتطلب العمل 

حیث یسهم نظام الجودة بدرجة كبیرة في نجاح هذه المؤسسات وفي تأدیة رسالتها، وتحقیق أهدافها من 

  خلال التوظیف الأمثل لمواردها.

یة(المستخدمین) وفي هذا الفصل نحاول اسقاط ذلك وتطبیقه میدانیا على مستوى مصلحة الموارد البشر     

  بمدیریة التربیة الوطنیة لولایة ورقلة، وذلك عبر ثلاثة مباحث كالآتي:

  .بمؤسسة الدراسةالتعریف : المبحث الاول

  .الدراسة : اجراءات وأسالیبالمبحث الثاني

 المبحث الثالث: عرض وتحلیل نتائج الدراسة
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  المبحث الاول

  بمؤسسة الدراسةالتعریف 

التعریف بمجتمع الدراسة والمتمثل في مدیریة التربیة لولایة ورقلة، وعینتها المتمثلة  المبحث هذا یتناول   
  في مصلحة الموارد البشریة (المستخدمین). 

  :رقلةلولایة و مدیریة التربیة ب التعریف :الاولالمطلب 

 تعریف مدیریة التربیة بولایة ورقلة:  .1
 التربویة القطاعات جمیع على تشرف وهي الرویسات، لبلدیة ؤديالم الطریق المدینة وسط المدیریة تقع     

وهي عبارة عن جهاز إداري  تقرت. الاداریة المقاطعة فیها بما الدوائر والبلدیات كل مستوى على لها التابعة
غیر مركزي تابع للتوظیف العمومي یعمل تحت وصایة مراسیم وقوانین مشروعة، حیث تخضع لمرسوم 

  یحدد كیفیة تنظیم مصالح التربیة على مستوى ولایة ورقلة. 90/1990تنفیذي رقم 

  مراحل تطور مدیریة التربیة لولایة ورقلة: .2
  كانت تدعى مفتشیة أكادیمیة الواحات 1971إلى  1962المرحلة الأولى: من. 

  تدعى مدیریة التربیة والثقافة 1979إلى  1971المرحلة الثانیة: من. 

  تدعى مدیریة التربیة.  1987إلى  1980المرحلة الثالثة: من 

  تدعى بقسم استثمار الموارد البشریة 1990إلى  1988المرحلة الرابعة: من. 

  1إلى الیوم تدعى بمدیریة التربیة 1991المرحلة الخامسة: من . 

  

  

 

                                                            
  .2019، مدیریة التربیة لولایة ورقلة، أفریل، مصلحة التكوین والتفتیش  1
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  :1تيتتمثل نشاطات مدیریة التربیة في الانشاطات مدیریة التربیة لولایة ورقلة:  .3

  إعداد الخریطة المدرسیة لمختلف مراحل التعلیم والقیام بتحدیثها بالاتصال مع المصالح والهیئات
 المعنیة

  جمع الإحصاءات المدرسیة ومعالجتها وتحلیلها والقیام بكل عملیات السبر والتحقیقات لتقدیر
 احتیاجات الولایة في میدان التربیة

  والمراقبة التربویة لمؤسسات التربیة والتكوین الموضوعة تحت وصایة السهر على التنظیم والمتابعة
 وزیر التربیة

 السهر على تطبیق برامج التعلیم واحترام التنظیم المدرسي 

  القیام بتعیین الموظفین التربویین والإداریین والتقنیین وأعوان الخدمة في المؤسسات ومتابعتهم
 به العمل  وتسییر شؤونهم في إطار التنظیم الجاري

  تنظیم الامتحانات والمسابقات التابعة للقطاع ومتابعتها بالاتصال مع الهیاكل والهیئات المؤهلة
 وتسلیم البراءات والشهادات المتعلقة بالامتحانات والمسابقات في إطار التنظیم المعمول به.

 تنظیم عملیات التوجیه والتقییم المدرسي وتنفیذها. 

 موظفین وتحسین مستواهم وتجدید معارفهمتنفیذ عملیات تكوین ال. 

 تنظیم نشاط أسلاك التفتیش وتنفیذه بالاتصال مع المصالح والأجهزة المعنیة. 

  ترقیة الأنشطة التربویة والثقافیة والریاضیة في المؤسسات المدرسیة بالاتصال مع القطاعات
 والأجهزة والجمعیات المعنیة.

  والأمن في المؤسسات التربویة والتكوین التابعة للقطاعالسهر على احترام مقاییس حفظ الصحة  

  
                                                            

 1410ذي القعدة عام  16المؤرخ في  90/174من المرسوم التنفیذي رقم  3الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة، المادة    1
  .800، ص 1990یونیو،  13، 27، السنة 24، العدد الجریدة الرسمیة، 1990یونیو  09الموافق لـ
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 الهیكل التنظیمي لمدیریة التربیة لولایة ورقلـــة .4
  

 

 

 

 

   

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

   

 

  

 مدیر التربیة

 الأمانة الخاصة

 مكتب الضبط 

 مكتب الإعلام الآلي

مصلحة 
 الرواتب

مصلحة 
البرمجة 
 والمتابعة

مصلحة الموارد 
البشریة 

 (المستخدمین)

مصلحة 
التكوین 
 والتفتیش

مصلحة 
الدراسة 

 والامتحانات

مكتب الأجور 
الطور الأول  

 والثاني

مكتب الأجور 
 الطور الثالث

مكتب الأجور 
 التعلیم الثانوي

 

 قاعة الإعلام الآلي 

 

مكتب الخریطة 
المدرسیة 
 والإحصائیة

مكتب البناء 
 والتجھیز

مكتب المیزانیة 
والمصالح 
 الاقتصادیة

مكتب الشؤون 
الاجتماعیة 

 والصحة المدرسیة

مكتب الموظفین 
الإداریین 
 والمھنیین

مكتب موظفي 
 الطور والثاني

مكتب المنازعات 
 والتقاعد

 مكتب أساتذة
 التعلیم الثانوي

 

 مكتب الأرشیف

 

 

 مكتب التفتیش

 

مكتب التكوین أثناء 
 الخدمة

مكتب التكوین 
 الأولي

مكتب النشاط  
 الثقافي والریاضي

مكتب التنظیم 
التربوي للتعلیم 

 الثانوي

مكتب التنظیم 
للتعلیم التربوي 

 الأساسي

مكتب الامتحانات 
 والمسابقات 

 الأمانة الأمانة الأمانة الأمانة الأمانة
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  ة(المستخدمین):مصلحة الموارد البشریالتعریف ب :الثانيالمطلب 

  :ة(المستخدمین)مصلحة الموارد البشریبالتعریــف  .1
بولایة ورقلة المستخدمیــن من أهم وأكبـر المصالـح في هیكلـة مدیریــة التربیـــــــــة  تعتبــر مصلحــة     
یشـرف على تسییرهـا رئیس حیث  البشریــة. لطبیعـة المهـام المنوطــة بهــا والمتمثلــة فـي تسییـر الموارد نظـرا

الذي یحدد قائمة المناصب  2013 أبریل 15 المؤرخ في: 13/159 مصلحـة معین بمرسوم تنفیـذي رقـم:
الوطنیة وشـــروط الالتحاق بهذه المناصب وكذا الزیادة  العلیا التابعـــــــــــــة للمصالح الخارجیة لوزارة التربیة

وأنشئت ذات المصلحة  .1الاستدلالیة المرتبطــــة بهـا لمتابعـة جمیـع العملیـــــــــات المخولـة للمصلحـة انجازهـا
ضمن تنظیم المت 02/06/2002حسب التنظیم الهیكلي لمدیریـــــــة التربیة طبقـا للقـرار الوزاري المـؤرخ فـي:

  .منه 24 إلى 18 مدیریـــــات التربیة ومكاتبها على مستوى الولایات، وخاصة المواد: من

  :2)المستخدمین( ةمهـام مصلحـــة الموارد البشری .2
المؤرخ  90/174 إلى التسییر الیومـي العـادي لشؤون المستخدمین، فإن المرسوم التنفیــذي بالإضافـة   
  المستخدمیــن فیمـا یلي: ي مادتـــه الثالثـة یحدد مهـام مصلحــةف 1990جــــوان 09 في:

والإدارییـن والتقنییـن وأعـوان الخدمــات في المؤسســات التعلیمیة  القیـام بتعییـن المستخدمیـــــن التربوییـــــــن
وعلیـه فإن مهام . بـه العمـل المهنـي وتسییـر شؤونهـم في إطــار التنظیــم الجـاري  ومتابعـة مسارهــــــــــــم

  المصلحـة تتمثـل في:

 متابعة المسار المهني للموظف من بدایة إلى نهایة التوظیف  
 :تسییر ملفات المستخدمین حسب الآتي  
 انجـاز قرارات التربص للموظفین المعینین الجدد . 
 .انجـازات قرارات الترسیم  

 
                                                            

 15الموافق لـ  1434جمادى الثانیة عام  17المؤرخ في  13/159 تنفیـذي رقـممرسوم الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة، ال   1
 28، 23، العدد الجریدة الرسمیة، الذي یحدد قائمة المناصب العلیا التابعـــــــــــــة للمصالح الخارجیة لوزارة التربیة الوطنیة 2013 أبریل

  .16، ص 2013أبریل، 

  .800، ص سابقالمرجع ال نفس، 90/174من المرسوم التنفیذي رقم  3ة الشعبیة، المادة الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطی  2
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 .انجـاز مقررات الترقیة في الدرجة  
 قرارات العطل المرضیة الطویلة المدى.  إنجاز  
  الإحالة على الاستیداع.الانتدابرات التكفـل ، الشطـب، إنجاز مقر ، 
 .التحویـلات عن طـریق الحركـة العادیـة أو الإداریـة 
  العقوبـات.الإجـازات و 
  الترقیـة إلى مناصب علیـا.التأهیـل و 
 ذ عملیاتـه كتنظیـم المسابقـات.انجـاز مخطط تسییـر الموارد البشریة وتنفیـ 
 : دیسمبر من كل سنة. 31انجاز القوائم الإسمیة لجمیع المستخدمین موقوفة إلى غایة 
 .ملفات التقاعد على مستوى الصندوق 
 وتبلیغ  جمیع العملیات السابقــــــة الذكر معظمهــــا یخضــــــــــع للتأشیرة من قبل مصالح الرقابة المالیة

 لمؤشرة إلى مصالح الوظیفة العمومیة قصد الرقابة اللاحقة.القرارات ا
 .انجاز حصیلة الشغل للموظفین 
 .استقبال البرید ودراسته والرد على ما یستوجب ذلك 
  تحتـوي المصلحـة علـى أربعة مكاتـب وهـي: :)المستخدمین( ةمكاتب مصلحـــة الموارد البشری .3

 مكتــب مستخدمــي التعلیــــم الابتدائي. 
 .مكتــب مستخدمــي التعلیم المتوسط والثانوي العام والتقني   
  الخدمـة. مكتـب المستخدمیـن الإدارییـن وأعوان  
 .مكتـب المعاشـات والتقاعـد والمنازعـات  
 :یتكفـل المكتـب بتسییـر و متابعـة المسـار المهنـي   مكتب أساتذة التعلیـم المتوسـط والثانوي

  للأسـلاك التالیــة:
  أساتذة التعلیم الثانوي.. -
  الأساتذة التقنیون رؤساء الأشغال. -
 الأساتذة التقنیون رؤساء الورشات. -
و تصفیة المشاكل   التنسیق بین مدیر ي المؤسسات التعلیمیة و مكاتب المصلحــــــــــــــــــة في تنظیم -

  المطروحة على مستوى المؤسسات أو وضعیات الموظفین .
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 یتكفـل المكتـب بتسییـر ومتابعـة المسـار المهنـي للأسـلاك التالیــة: ــم الابتدائي:مكتـب التعلی  
  . مدیـرو المدارس الابتدائیـة -
  أسـاتــذة المدرسة الإبتدائیة. -
 معلمو المدرسة الأساسیـة. -

 و تصفیة المشاكل   و مكاتب المصلحـــة في تنظیم  التنسیق بین مفتشي التعلیم الابتدائي -
  المطروحة على مستوى المؤسسات أو وضعیات الموظفین .

 :یتكفـل المكتـب بتسییـر ومتابعـة المسـار المهنـي  مكتب المستخدمیـن الإدارییـن وعمـال الخدمـة
  للأسـلاك التالیــة:

- 10-11المؤرخ في: 08/315 المستخدمیـن الخاضعیـن للمرسـوم التنفیـــــذي رقـم: - 
الخاصـــــــــة بالتربیة  نون الأساسي الخاص بالموظفین المنتمین للأسلاك المتضمن القا 2008

  2012- 05- 29المـــــؤرخ في : 12/240 الوطنیة المعدل و المتمم بالمرسوم التنفیذي رقم :
- 19المؤرخ في:  08/04 موظفي الأسـلاك المشتركة الخاضعین للمرسوم التنفیذي رقم: - 

01-2008.  
المؤرخ  08/05 نییـن، سائقي السیـارات والحجاب الخاضعین للمرسوم التنفیـــــــــــذي رقم:العمـال المه -  

  .2008-01- 19 في:

 .2007-09- 29 المــؤرخ فـي: 07/308الأعوان المتعاقدین الخاضعیـن للمرسـوم الرئاسي رقـم: -
 :یقـوم بالمهـام التالیـة: مكتـب التقاعد والمنازعات والمعاشات  

  ة للتقاعـد.یإحصـاء المستخدمین الذیـن بلغـوا السن القانون -    
  تصفیة ملفـات المستخدمین المحالیـن علـى التقاعد بالتنسیق مع صندوق التقاعد.  -   

  التكفـل بمتابعـة مختلـف القضایـا محـل المنازعـات. -    
 .المحالین على مجالس التأدیبالتكفل بإعــــــــــــــــــداد ومتابعة ملفات المستخدمین  -    
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    المبحث الثاني                               
 الدراسة أسالیباجراءات و 

یتناول هذا المبحث عینة واجراءات الدراسة المیدانیة والأسالیب الاحصائیة التي تم اعتمادها في      
  الوصول الى نتائج الدراسة وتحلیلها.

  :واجراءات الدراسة: عینة الأولالمطلب 

یتكون مجتمع الدراسة من موظفي مصلحة الموارد البشریة(المستخدمین)على مستوى أولا: مجتمع الدراسة: 
  ).34مدیریة التربیة لولایة ورقلة، والبالغ عددهم (

 30عینة الدراسة عشوائیة تضم موظفي مصلحة الموارد البشریة، وقد تم توزیع ثانیا: عینة الدراسة: 
. حیث أظهرت نتائج الوصف موظفا 25قط، لتصبح عینة الدراسة استمارة ف 25ارة استرجع منها استم

  الاحصائي لعینة الدراسة حسب متغیرات الشخصیة الخصائص التالیة:

 توزیع العینة حسب متغیر السن: .1
  راسة حسب السند) یوضح توزیع عینة ال1جدول رقم (ال

  %النسبة المئویة  التكرار  السن
 %00  00  سنة 30أقل من  

 %56  14 سنة 40الى  30من 
 %36  09 سنة 50الى  41من 

 %8  02 سنة 51أكثر من 
 %100  25  المجموع

  spss v25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
 

تواجد  هي الأكثر 40إلى  30) أن نسبة أفراد عینة الدراسة من الفئة من 1تبین النتائج في الجدول رقم (
إلى  41، ثم تلیها الفئة العمریة من %56في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة بلغت 

، لتنعدم تماما فئة 8%ضئیلة جدا بنسبة  سنة 51،  بینما كانت نسبة الفئة الأكثر من %9بنسبة  50
  :) یوضح ذلك1سنة والشكل رقم ( 30الأقل من 
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حسب متغیر المسمى الوظیفي تعزى الى 
 %84الإداریین، حیث یمثلون أكثر تواجدا في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة قدرها 

من باقي 

للـــدراســـة المـــیدانـــي

  راسة حسب المسمى الوظیفي
  %النسبة المئویة

84% 
16% 
100% 

حسب متغیر المسمى الوظیفي تعزى الى 
الإداریین، حیث یمثلون أكثر تواجدا في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة قدرها 

من باقي  %16صلحة ، بینما نلاحظ أن فئة الأساتذة تمثل نسبة ضعیفة تقدر ب 

المـــیدانـــي الاطار

 راسة حسب السن

راسة حسب المسمى الوظیفي
النسبة المئویة

84
16
100

spss v25  
حسب متغیر المسمى الوظیفي تعزى الى 

الإداریین، حیث یمثلون أكثر تواجدا في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة قدرها 
صلحة ، بینما نلاحظ أن فئة الأساتذة تمثل نسبة ضعیفة تقدر ب 

 راسة حسب المسمى الوظیفي

الاطار                                                      

راسة حسب السندتوزیع عینة ال

راسة حسب المسمى الوظیفيد) یوضح توزیع عینة ال

spss v25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
حسب متغیر المسمى الوظیفي تعزى الى ) أن نسبة أفراد عینة الدراسة 

الإداریین، حیث یمثلون أكثر تواجدا في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة قدرها 
صلحة ، بینما نلاحظ أن فئة الأساتذة تمثل نسبة ضعیفة تقدر ب 

راسة حسب المسمى الوظیفي
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توزیع عینة ال) یوضح 

  توزیع العینة حسب متغیر المسمى الوظیفي:
) یوضح توزیع عینة ال

  التكرار
21  
04  
25  

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
) أن نسبة أفراد عینة الدراسة 

الإداریین، حیث یمثلون أكثر تواجدا في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة قدرها 
صلحة ، بینما نلاحظ أن فئة الأساتذة تمثل نسبة ضعیفة تقدر ب 

  :) یوضح ذلك
راسة حسب المسمى الوظیفيد) یوضح توزیع عینة ال

                                                      

) یوضح 1رقم ( 

توزیع العینة حسب متغیر المسمى الوظیفي:
) یوضح توزیع عینة ال2جدول رقم (

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
) أن نسبة أفراد عینة الدراسة 

الإداریین، حیث یمثلون أكثر تواجدا في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة قدرها 
صلحة ، بینما نلاحظ أن فئة الأساتذة تمثل نسبة ضعیفة تقدر ب 

) یوضح ذلك2
) یوضح توزیع عینة ال2رقم (

                                                      

 الشكل

توزیع العینة حسب متغیر المسمى الوظیفي:
جدول رقم (ال
  المسمى الوظیفي

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
) أن نسبة أفراد عینة الدراسة 2تبین النتائج في الجدول رقم (

الإداریین، حیث یمثلون أكثر تواجدا في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة قدرها 
صلحة ، بینما نلاحظ أن فئة الأساتذة تمثل نسبة ضعیفة تقدر ب من إجمالي موظفي الم

2موظفي المصلحة ، والشكل رقم (
رقم ( الشكل

                                                       الثـــالث 

توزیع العینة حسب متغیر المسمى الوظیفي:

المسمى الوظیفي
  إداري
 أستاذ

  المجموع

تبین النتائج في الجدول رقم (
الإداریین، حیث یمثلون أكثر تواجدا في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة قدرها 

من إجمالي موظفي الم
موظفي المصلحة ، والشكل رقم (

 الفصــل

 
توزیع العینة حسب متغیر المسمى الوظیفي: .2

إداري
أستاذ

المجموع

تبین النتائج في الجدول رقم ( 
الإداریین، حیث یمثلون أكثر تواجدا في مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بورقلة بنسبة قدرها 

من إجمالي موظفي الم
موظفي المصلحة ، والشكل رقم (
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التربیة بورقلة الحائزین 
، بینما الحائزین على المؤهل العلمي ماستر كانت نسبتها أقل 

، وانعدم المؤهل العلمي دكتوراه لدى موظفي المصلحة، بینما الحائزین على مؤهلات علمیة 
  :) یوضح ذلك

  

للـــدراســـة المـــیدانـــي

  المؤهل العلمي
  %النسبة المئویة

28% 
12% 
00% 
60% 
100% 

التربیة بورقلة الحائزین ) نلاحظ أن نسبة موظفي مصلحة الموارد البشریة بمدیریة 
، بینما الحائزین على المؤهل العلمي ماستر كانت نسبتها أقل 

، وانعدم المؤهل العلمي دكتوراه لدى موظفي المصلحة، بینما الحائزین على مؤهلات علمیة 
) یوضح ذلك3

  ) یوضح توزیع عینة الراسة حسب الخبرة المهنیة
  %النسبة المئویة

24% 
36% 
40% 
100% 

المـــیدانـــي الاطار

المؤهل العلميراسة حسب 
النسبة المئویة

28
12
00
60
100

spss v25  
) نلاحظ أن نسبة موظفي مصلحة الموارد البشریة بمدیریة 

، بینما الحائزین على المؤهل العلمي ماستر كانت نسبتها أقل 
، وانعدم المؤهل العلمي دكتوراه لدى موظفي المصلحة، بینما الحائزین على مؤهلات علمیة 

3لمصلحة والشكل رقم (

  راسة حسب المؤهل العلمي

) یوضح توزیع عینة الراسة حسب الخبرة المهنیة
النسبة المئویة

24
36
40
100

spss v25  

الاطار                                                      

راسة حسب د) یوضح توزیع عینة ال

spss v25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
) نلاحظ أن نسبة موظفي مصلحة الموارد البشریة بمدیریة 

، بینما الحائزین على المؤهل العلمي ماستر كانت نسبتها أقل 
، وانعدم المؤهل العلمي دكتوراه لدى موظفي المصلحة، بینما الحائزین على مؤهلات علمیة 

لمصلحة والشكل رقم (من إجمالي موظفي ا

راسة حسب المؤهل العلمي

) یوضح توزیع عینة الراسة حسب الخبرة المهنیة

spss v25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
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 توزیع العینة حسب متغیر المؤهل العلمي:  
) یوضح توزیع عینة ال

  التكرار
07  
03  
00  
15  
25  

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
) نلاحظ أن نسبة موظفي مصلحة الموارد البشریة بمدیریة 

، بینما الحائزین على المؤهل العلمي ماستر كانت نسبتها أقل 
، وانعدم المؤهل العلمي دكتوراه لدى موظفي المصلحة، بینما الحائزین على مؤهلات علمیة 

من إجمالي موظفي ا

راسة حسب المؤهل العلميد) یوضح توزیع عینة ال

  توزیع العینة حسب متغیر الخبرة المهنیة:
) یوضح توزیع عینة الراسة حسب الخبرة المهنیة

  التكرار
06  
09  
10  
25  

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

                                                      

توزیع العینة حسب متغیر المؤهل العلمي:  
) یوضح توزیع عینة ال3جدول رقم (

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
) نلاحظ أن نسبة موظفي مصلحة الموارد البشریة بمدیریة 

، بینما الحائزین على المؤهل العلمي ماستر كانت نسبتها أقل %28على المؤهل العلمي لیسانس بلغت 
، وانعدم المؤهل العلمي دكتوراه لدى موظفي المصلحة، بینما الحائزین على مؤهلات علمیة 

من إجمالي موظفي ا 60%

) یوضح توزیع عینة ال3رقم (

توزیع العینة حسب متغیر الخبرة المهنیة:
) یوضح توزیع عینة الراسة حسب الخبرة المهنیة4جدول رقم (

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

                                                      

توزیع العینة حسب متغیر المؤهل العلمي:  
جدول رقم (ال

  المؤهل العلمي

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
) نلاحظ أن نسبة موظفي مصلحة الموارد البشریة بمدیریة 3من خلال الجدول رقم (

على المؤهل العلمي لیسانس بلغت 
، وانعدم المؤهل العلمي دكتوراه لدى موظفي المصلحة، بینما الحائزین على مؤهلات علمیة 

60أخرى بلغت النسبة الأكبر بمعدل 

رقم ( الشكل

توزیع العینة حسب متغیر الخبرة المهنیة:
جدول رقم (ال

  الخبرة المهنیة
  سنوات

 سنة
 سنوات

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

                                                       الثـــالث 

توزیع العینة حسب متغیر المؤهل العلمي:  

المؤهل العلمي
  لیسانس
 ماستر
 دكتوراه
 أخرى

  المجموع

من خلال الجدول رقم (
على المؤهل العلمي لیسانس بلغت 

، وانعدم المؤهل العلمي دكتوراه لدى موظفي المصلحة، بینما الحائزین على مؤهلات علمیة 12%
أخرى بلغت النسبة الأكبر بمعدل 

توزیع العینة حسب متغیر الخبرة المهنیة:

الخبرة المهنیة
سنوات 5أقل من 

سنة 10الى  5من 
سنوات 10أكثر من 
  المجموع

 الفصــل

توزیع العینة حسب متغیر المؤهل العلمي:   .3

لیسانس
ماستر
دكتوراه
أخرى

المجموع

من خلال الجدول رقم ( 
على المؤهل العلمي لیسانس بلغت 

12بمعدل 
أخرى بلغت النسبة الأكبر بمعدل 

  

توزیع العینة حسب متغیر الخبرة المهنیة: .4

أقل من  
من 

أكثر من 
المجموع
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سنوات خبرة مهنیة هم أكثر 
من إجمالي الموظفین، ثم تلیها فئة 

سنوات  5

  

تم استخدام استمارة استبیان كأداة رئیسیة للدراسة، والتي صممت خصیصا لدراسة دور 
 تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة
تم تقسیمها الى ثلاثة أقسام على النحو 

  .سنة

  سنوات. 10

للـــدراســـة المـــیدانـــي

سنوات خبرة مهنیة هم أكثر 
من إجمالي الموظفین، ثم تلیها فئة 

5، بینما فئة الأقل 

تم استخدام استمارة استبیان كأداة رئیسیة للدراسة، والتي صممت خصیصا لدراسة دور 
تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة
تم تقسیمها الى ثلاثة أقسام على النحو 

سنة 51 من سنة/ أكثر

10 من سنوات/ أكثر

المـــیدانـــي الاطار

سنوات خبرة مهنیة هم أكثر  
من إجمالي الموظفین، ثم تلیها فئة 

، بینما فئة الأقل 36%
  :) یوضح ذلك

  الخبرة المهنیة

تم استخدام استمارة استبیان كأداة رئیسیة للدراسة، والتي صممت خصیصا لدراسة دور 
تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة
تم تقسیمها الى ثلاثة أقسام على النحو 

سنة/ أكثر 50

سنوات/ أكثر 10

الاطار                                                      

 10) أن الموظفین الذین یملكون أكثر من 
من إجمالي الموظفین، ثم تلیها فئة  %40قدرها 

سنوات بنسبة قدرها
) یوضح ذلك4والشكل رقم (

الخبرة المهنیةراسة حسب 

 

تم استخدام استمارة استبیان كأداة رئیسیة للدراسة، والتي صممت خصیصا لدراسة دور 
تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة

تم تقسیمها الى ثلاثة أقسام على النحو عبارة 

50 الى 41 من

  تذكر. / ماستر/ دكتوراه / أخرى
10 الى سنوات 
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) أن الموظفین الذین یملكون أكثر من 
قدرها الموظفین تواجدا في المصلحة من الفئات الأخرى بنسبة 

سنوات بنسبة قدرها 10إلى 
والشكل رقم ( 24%

راسة حسب د) یوضح توزیع عینة ال

 :المطلب الثاني: أداة الدراسة وأسالیبها الاحصائیة

تم استخدام استمارة استبیان كأداة رئیسیة للدراسة، والتي صممت خصیصا لدراسة دور 
تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة

عبارة  44 الاستبیان

من سنة/ 40 

/ ماستر/ دكتوراه / أخرى
 5 سنوات/ من

                                                      

) أن الموظفین الذین یملكون أكثر من 
الموظفین تواجدا في المصلحة من الفئات الأخرى بنسبة 

إلى  5الموظفین الذین تتراوح خبراتهم المهنیة من
24فقد كانت قلیلة مقارنة بسابقاتها بنسبة قدرها 

) یوضح توزیع عینة ال4رقم (

المطلب الثاني: أداة الدراسة وأسالیبها الاحصائیة

تم استخدام استمارة استبیان كأداة رئیسیة للدراسة، والتي صممت خصیصا لدراسة دور 
تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة

الاستبیان حیث تضمنت استمارة

  القسم الأول: البیانات الشخصیة للموظف:

 الى 30 / من
  أستاذ /  إداري.

/ ماستر/ دكتوراه / أخرى
سنوات/ من 5 من أقل

 

                                                      

) أن الموظفین الذین یملكون أكثر من 4توضح نتائج  الجدول رقم (
الموظفین تواجدا في المصلحة من الفئات الأخرى بنسبة 

الموظفین الذین تتراوح خبراتهم المهنیة من
فقد كانت قلیلة مقارنة بسابقاتها بنسبة قدرها 

رقم ( الشكل

المطلب الثاني: أداة الدراسة وأسالیبها الاحصائیة

تم استخدام استمارة استبیان كأداة رئیسیة للدراسة، والتي صممت خصیصا لدراسة دور 
تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة

حیث تضمنت استمارة

القسم الأول: البیانات الشخصیة للموظف:

/ من سنة 30 من
أستاذ /  إداري.الوظیفي:   

/ ماستر/ دكتوراه / أخرى لیسانسالعلمي:  
أقلالمهنیة:  الخبرة

                                         
  .81ص 

                                                       الثـــالث 

توضح نتائج  الجدول رقم (
الموظفین تواجدا في المصلحة من الفئات الأخرى بنسبة 

الموظفین الذین تتراوح خبراتهم المهنیة من
فقد كانت قلیلة مقارنة بسابقاتها بنسبة قدرها 

المطلب الثاني: أداة الدراسة وأسالیبها الاحصائیة

تم استخدام استمارة استبیان كأداة رئیسیة للدراسة، والتي صممت خصیصا لدراسة دور أولا: أداة الدراسة: 
تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة

حیث تضمنت استمارة. التربیة لولایة ورقلة

القسم الأول: البیانات الشخصیة للموظف:

من أقلالسن: 
الوظیفي:    المسمى
العلمي:   المؤهل
الخبرة  سنوات

                                                           
ص  ،2أنظر الملحق رقم 

 الفصــل

توضح نتائج  الجدول رقم (
الموظفین تواجدا في المصلحة من الفئات الأخرى بنسبة 

الموظفین الذین تتراوح خبراتهم المهنیة من
فقد كانت قلیلة مقارنة بسابقاتها بنسبة قدرها 

المطلب الثاني: أداة الدراسة وأسالیبها الاحصائیة

أولا: أداة الدراسة: 
تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة

التربیة لولایة ورقلة
  :1التالي

القسم الأول: البیانات الشخصیة للموظف:

السن:  -
المسمى -
المؤهل -
سنوات -

                   
أنظر الملحق رقم   1
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بدائل  5) ابعاد، تقابلها 5) عبارة مقسمة على (22یضم (تخطیط الموارد البشریة مقیاس القسم الثاني: 
حیث تم تحدید اتجاه الاجابة من الاكثر ایجابیة الى الاكثر سلبیة ( أوافق للإجابة حسب مقیاس لیكارت 

  :بشدة/ أوافق/ محاید/ لا أوافق/ لا أوافق بشدة)، هذه الابعاد هي

 عبارات.5یتضمن (: بعد التزام الإدارة العلیا (  
  عبارات.4یتضمن (: دقة أهداف المؤسسةبعد (  
  عبارات.5یتضمن (ارد البشریة: بعد وجود نظام متكامل للمعلومات عن المو (  
  :عبارات.4یتضمن (بعد التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف ادارة الموارد البشریة (  
  :عبارات.4یتضمن (بعد مراعاة كافة المتغیرات البیئیة ( 

 بدائل 5) ابعاد، تقابلها 5) عبارة مقسمة على (22یضم (جودة الخدمات التعلیمیة  مقیاسالقسم الثالث: 
للإجابة حسب مقیاس لیكارت حیث تم تحدید اتجاه الاجابة من الاكثر ایجابیة الى الاكثر سلبیة ( أوافق 

  :بشدة/ أوافق/ محاید/ لا أوافق/ لا أوافق بشدة)، هذه الابعاد هي

 عبارات.4یتضمن (: بعد الملموسیة (  

 عبارات.5یتضمن (: بعد الاعتمادیة (  

  :عبارات4یتضمن (بعد الاستجابة (.  

  :(الامان )عبارات.4یتضمن (بعد الثقة (  

  :عبارات.5یتضمن (بعد التعاطف (  
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 ثانیا: صدق وثبات أداة الدراسة:

 :1صدق المحكمین:(الصدق الخارجي) .1
ه الأخیرة تم توزیعه على مجموعة من الأساتذة الذین قاموا بإدخال بعض تبعد تصمیم الاستبیان في صور 

  .ذلك تم إخراج هذا الاستبیان في صورته الأخیرة التعدیلات علیه، وبناء على
 (الصدق الداخلي): صدق وثبات الأداة الاستبیان .2

 

  لمقیاس تخطیط الموارد البشریة ألفاكرونباخ وصدق معامل ثبات) یوضح 5الجدول رقم(
  مقیاس 

  تخطیط الموارد البشریة
 عدد الفقرات

  
معامل ثبات 
  الفاكرونباخ

معامل صدق 
  الفاكرونباخ

22  0.880  0,938  
  spss v2من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  بات قويوهو معامل ث 0,880من الجدول نلاحظ أن معامل الثبات ألفاكرونباخ یساوي. 
  صدق قويوهو معامل  0,938من الجدول نلاحظ أن معامل الصدق للمقیاس یساوي.  

   قیاس ما وضع لأجله.المقیاس ثابت وصادق هذا یعني أن المقیاس صالح ل بما أنوعلیه، 

  لمقیاس جودة الخدمات التعلیمیة ألفاكرونباخ وصدق معامل ثبات) یوضح 6الجدول رقم(

  مقیاس
  جودة الخدمات التعلیمیة

 عدد الفقرات
  

معامل ثبات 
  الفاكرونباخ

معامل صدق 
  الفاكرونباخ

22  0,936  0,967  
  spss v2من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  ويبات قوهو معامل ث 0,936من الجدول نلاحظ أن معامل الثبات ألفاكرونباخ یساوي. 

  صدق قويوهو معامل  0,967من الجدول نلاحظ أن معامل الصدق للمقیاس یساوي.  

أداة ومنه ف ما وضع لأجله.قیاس المقیاس ثابت وصادق هذا یعني أن المقیاس صالح ل بما أن، وعلیه
  .سللقیا الاستبیان صالحة

                                                            
  .80ص  ،1أنظر الملحق رقم   1
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بعد توزیع استمارة الاستبیان والتي كانت في الفترة من ثالثا: الاسالیب الاحصائیة المستخدمة في الدراسة: 
، تم بعدها تفریغ الاستمارات ومعالجة نتائج الدراسة بالاعتماد في تحلیلها 2019أفریل  23افریل الى  14

  حیث استخدمت الدراسة من خلاله الاسالیب الاحصائیة التالیة:، SPSS v25 البرنامج الاحصائيعلى 
  .كرونباخ معامل الثبات ألفااستخدام  أداة الدراسة (الاستبیان) تم صدق وثباتللتأكد من  .1
  المرجح. الحسابي المتوسط استخدام تم والثالثة الأولى للفرضیة بالنسبة .2
  .ANOVA الأحادي التباین تحلیل استخدام تم والرابعة الثانیة للفرضیة بالنسبة .3
  بیرسون. الارتباط معامل استخدام تم الخامسة للفرضیة بالنسبة .4

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 للـــدراســـة المـــیدانـــي الاطار                                                       الثـــالث الفصــل
 

61 

  المبحث الثالث

  الدراسة عرض وتحلیل نتائج

یتناول هذا المبحث عرض وتحلیل نتائج الدراسة والمتعلقة بقیاس مستوى كل من تخطیط الموارد       
البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة بمصلحة الموارد البشریة لمدیریة التربیة بولایة ورقلة، وكشف ما إذا كان 

ناك علاقة ذات دلالة احصائیة هناك فروق تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة، وكذا التحقق مما اذا كانت ه
أسئلة بینهما. حیث سیتم عرض وتحلیل هذه النتائج عبر ثلاثة مطالب تجیب في مجملها على الخمسة 

  على النحو التالي:الفرعیة للدراسة المیدانیة وتختبر فرضیاتها 

 تظهر من خلال التالي:نتائج قیاس مستوى تخطیط الموارد البشریة:  :المطلب الأول
 الأول واختبار فرضیته:الفرعي الاجابة على التساؤل  .1

: ما مستوى تخطیط الموارد البشریة على مستوى مصلحة الموارد على ما یليالاول ینص السؤال 
لحة صوللتعرف على مستوى تخطیط الموارد البشریة على مستوى م ورقلة؟.لولایة البشریة بمدیریة التربیة 

وللإجابة على هذا السؤال تم  ) أبعاد لهذا المتغیر.5ورقلة تم وضع (لولایة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 
یكشف واقع تخطیط الموارد البشریة مستوى جید لدى مصلحة الموارد البشریة  تسطیر الفرضیة التالیة:

 المرجح الحسابي المتوسط استخدامبة وتم التحقق من صدق هذه الفرضی ورقلة.لولایة بمدیریة التربیة 
  ) :12) الى (7من (ول اهو مبین في الجد كمادرجة الاستجابة لمعرفة 

 ) عبارات موضحة في الجدول التالي:5یتضمن هذا البعد ( :قیاس مستوى بعد التزام الإدارة العلیا .1-1
  التزام الادارة العلیالفقرات بعد  ) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري7الجدول رقم (

  ودرجة الموافقة علیها

  spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

تشجع عملیة تخطیط الموارد البشریة الإدارة العلیا في تبني الفكر الاستراتیجي في تعاملها مع  4,24 0,723  أوافق بشدة
  مواردها البشریة.

01 

تشجع عملیة تخطیط الموارد البشریة الإدارة العلیا في حث الجهات المختصة على استخدم  4,28 0,843 أوافق بشدة
  الأسالیب العلمیة والمنهجیة في تحدید احتیاجات المؤسسة من الموارد البشریة.

02 

اللازمة لتطویر تساعد عملیة تخطیط الموارد البشریة الإدارة العلیا في تحدید الموازنات والموارد  4,04 0,889 أوافق
  مواردها البشریة.

03 

تسهم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تحدید كافة التغیرات المطلوبة من الإدارة العلیا تنفیذها  4,00 0,866 أوافق
  لضمان فاعلیة عملیة تخطیط الموارد البشریة وأهدافها.

04 

 05 الموارد البشریة التي تتضمنها خطة الموارد البشریة.تلتزم الإدارة العلیا بتحقیق أهداف تخطیط  4,04 0,790 أوافق
  التزام الإدارة العلیا 4,12 0,130  جید
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 العلیا الادارة وتأیید دعم توافر به یقصد البعد هذا أن الدراسة من الاول الفصل في أشرنا وأن سبق كما    
 یعتبر العلیا الادارة من والتوجیه والتفویض، والالتزام، الدعم، من كل أن حیث البشریة، الموارد لخطة

 الموارد تخطیط وتنفیذ نجاح وضمان عام، بشكل المؤسسة موارد لتخطیط الكلي النجاح لضمان ضروریا
  .خاص بشكل البشریة

بانحراف   4,12الإدارة العلیا هو  التزامنلاحظ أن المتوسط الحسابي لمؤشر ) 7نتائج الجدول ( منو 
بتخطیط الموارد البشریة على الإدارة العلیا  التزامأي أن واقع ؛ باتجاه العینة جید 0,130معیاري قیمته 

  .جید مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة
)عبارات موضحة في الجدول 4یتضمن هذا البعد( قیاس مستوى بعد دقة أهداف المؤسسة: .1-2

 :التالي
  ) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد دقة اهداف المؤسسة8الجدول رقم (

 ودرجة الموافقة علیها

 spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:
 على الخطوة هذه تشتمل حیث المؤسسة، أهداف تحلیل تشمل خطوات على البشریة الموارد تخطیط ینطوي
 التخطیط من یتجزأ لا جزء البشریة الموارد تخطیط أن استنادا الى وتفهمها المؤسسة أهداف دراسة

 عن بمعزل البشریة بالموارد الخاصة خطتها تضع أن البشریة الموارد لإدارة یمكن ولا. للمؤسسة الاستراتیجي
  الاستراتیجیة. المؤسسة أهداف

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

الموارد البشریة في تحدید أهداف تسهم عملیة تخطیط  4,12 0,781  أوافق
 المؤسسة.

06 

تسهم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تجنب  3,96 0,935 أوافق
  .الارباك والفجائیة في المستقبل المؤسسة

07 

أوافق 
 بشدة

تسهم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تحدید  4,28 0,678
احتیاجات المؤسسة من الموارد البشریة في ضوء 

  أهداف المؤسسة.

08 

تمكن عملیة تخطیط الموارد البشریة المؤسسة من  4,04 0,889 أوافق
الاستغلال الأمثل للموارد البشریة المتوفرة لتحقیق 

  أهداف المؤسسة. 

09 

  دقة أهداف المؤسسة 4,10 0,435 جید
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بانحراف   4,10هو  دقة أهداف المؤسسةأن المتوسط الحسابي لمؤشر )8رقم (الجدول ویتضح نتائج 
على مستوى مصلحة الموارد البشریة أي أن دقة أهداف المؤسسة ؛ باتجاه العینة جید 0,435معیاري قیمته 

 .جید بمدیریة التربیة لولایة ورقلة
) 5یتضمن هذا البعد ( وجود نظام متكامل للمعلومات عن الموارد البشریة: مستوى بعدقیاس  .1-3

 عبارات موضحة في الجدول التالي:
) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد وجود نظام متكامل للمعلومات عن الموارد 9الجدول رقم (

االبشریة ودرجة الموافقة علیه  

 spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:
 ومعالجة واسترجاع وتخزین استقبال على یعمل الذي النظام الى البشریة الموارد معلومات نظام مفهوم یشیر

  .البشریة الموارد بإدارة والمتعلقة المفیدة المعلومات وبث وتحلیل
نلاحظ أن المتوسط الحسابي لمؤشر وجود نظام متكامل للمعلومات عن الموارد البشریة ) 9(من الجدول و 

أي أن مؤشر وجود نظام متكامل ؛ باتجاه العینة جید 0,632بانحراف معیاري قیمته  3,776هو 
  .جید ربیة لولایة ورقلةعلى مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التللمعلومات عن الموارد البشریة 

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

توظف عملیة تخطیط الموارد البشریة مؤهلات وخبرات  4,00 1,041 أوافق
  العاملین بها بشكل مناسب.

10 

تسهم عملیة تخطیط الموارد البشریة فیوضع المعاییر  3,72 1,061 أوافق
المناسبة لتقییم أداء العاملین في ضوء المعلومات 

  .التي یوفرها نظام معلومات الموارد البشریة

11 

تسهم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تحدید  3,48 0,918 أوافق
الاحتیاجات التدریبیة للعاملین في ضوء المعلومات 

  .التي یوفرها نظام معلومات الموارد البشریة

12 

من تمكن عملیة تخطیط الموارد البشریة المؤسسة  3,76 1,052 أوافق
تحدید الاحتیاجات المستقبلیة من الموارد البشریة 

مستفیدة من المعلومات التي یقدمها نظام معلومات 
  الموارد البشریة.

13 

تعتمد عملیة تخطیط الموارد البشریة على المعلومات  3,92 0,997 أوافق
  التي یقدمها نظام معلومات الموارد البشریة.

14 

  وجود نظام متكامل للمعلومات عن الموارد البشریة           3,776 0,632 جید
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یتضمن هذا  التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف إدارة الموارد البشریة: قیاس مستوى بعد .1-4
 :) عبارات موضحة في الجدول التالي4البعد (

) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد التنسیق بین وظیفة التخطیط 10الجدول رقم (
  الموارد البشریة ودرجة الموافقة علیهاووظائف إدارة 

  spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:
  

 هو ما ومع البشریة الموارد من المؤسسة حاجة بین البشریة الموارد تخطیط یحققه الذي التوازن ضوء في
 وظائف باقي مع المباشرة وغیر المباشرة وعلاقاته التخطیط هذا) تنسیق(  تفاعل یتحدد لدیها، منها متاح
  .البشریة الموارد ادارة

أن المتوسط الحسابي لمؤشر التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف ) 10(الجدول نتائج من حیث یتضح 
أي أن مؤشر التنسیق ؛ العینة جیدباتجاه  0,054بانحراف معیاري قیمته   3,710إدارة الموارد البشریة هو 

على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة بین وظیفة التخطیط ووظائف إدارة الموارد البشریة 
  .جید لولایة ورقلة

  
  
  
  
  

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

تأكد عملیة تخطیط الموارد البشریة على ضرورة  3,72 0,843 أوافق
انسجام وتكامل أهداف أنشطة إدارة الموارد البشریة مع 

  .بقیة أهداف وظائف إدارة الموارد البشریة

15 

تسهم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تحدید  3,76 0,831 أوافق
  .الاحتیاجات التدریبیة المناسبة للعاملین

16 

تتضمن عملیة تخطیط الموارد البشریة نتائج تقییم  3,72 0,980 
  .أداء العاملین

17 

ترسم عملیة تخطیط الموارد البشریة مسار تنمیة  3,64 0,860 أوافق
  .للعاملینالمسار الوظیفي 

18 

 التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف ادارة الموارد البشریة 3,710 0,054 جید
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) عبارات موضحة في 4یتضمن هذا البعد ( مراعاة كافة المتغیرات البیئیة:قیاس مستوى بعد  .1-5
 :الجدول التالي

  ) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد مراعاة كافة المتغیرات البیئیة11( الجدول رقم
  ودرجة الموافقة علیها

 spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:
الاعتبار أمر في غایة الاهمیة عند  بعین بالمؤسسة المحیطة والخارجیة الداخلیة البیئیة العوامل إن أخذ

  هذه العملیة. فعالیة في تأثیرها لحجم نظرا عملیة تخطیط الموارد البشریة،
مراعاة كافة المتغیرات نلاحظ أن المتوسط الحسابي لمؤشر ) 11(الجدول خلال النتائج التي اظهرها من و 

مراعاة كافة المتغیرات أي أن مؤشر ، باتجاه العینة جید 0,423بانحراف معیاري قیمته   3,780هو  البیئیة
    .جید على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة البیئیة

متغیر تخطیط الموارد البشریة أبعاد لفقرات المعیاري والانحراف الحسابي المتوسط ) یوضح12الجدول رقم (  

علیها الموافقة ودرجة    

  spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

تسهم عملیة تخطیط الموارد البشریة في بناء  3,76 970, أوافق
  .الموارد البشریةالسیاسات المناسبة لإدارة 

19 

تعدیل خطة  تسهم عملیة تخطیط الموارد البشریة في 3,76 879, أوافق
الموارد البشریة لتلائم التغیرات في بیئتها الداخلیة 

  .والخارجیة

20 

تسهم عملیة تخطیط الموارد البشریة المؤسسة في  3,64 1,075 أوافق
تغیرات استثمار الموارد البشریة بشكل فعال یتلاءم مع 

  .بیئتها الداخلیة والخارجیة

21 

تساعد عملیة تخطیط الموارد البشریة في بناء  3,96 1,098 أوافق
للاستقطاب والتعیین داخل  السیاسات المناسبة

  .المؤسسة لسد العجز في الموارد البشریة

22 

 مراعاة كافة المتغیرات البیئیة 3,780 0,424 جید

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 المتغیر المستقل
 

 تخطیط الموارد البشریة 3,90 0,221 جید
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  3,90نلاحظ أن المتوسط الحسابي للمتغیر المستقل تخطیط الموارد البشریة هو  )12( الجدولمن     
على أي أن المتغیر المستقل تخطیط الموارد البشریة ؛ باتجاه العینة جید 0,221بانحراف معیاري قیمته 

  .جید مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة
تحلیل الاحصائي اثبتت صدق ما افترضته الدراسة حول مستوى تخطیط الموارد البشریة وبما أن نتائج ال

  فإنه تم قبول الفرضیة الأولى.بمصلحة الموارد البشریة، 
 :فرضیته واختبار الثاني التساؤل الفرعي على الاجابة .2
الموارد البشریة هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى تخطیط : یلي ما الثاني على السؤال ینص

  .تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة؟
 مستوى وللتحقق من وجود فروق في مستوى تخطیط الموارد البشریة تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة على

  :التالیة الفرضیة تسطیر لولایة ورقلة تم التربیة بمدیریة البشریة الموارد مصلحة
  الموارد البشریة تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة. لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى تخطیط

 الاستجابة درجة لمعرفة ANOVA الأحادي التباین تحلیل باستخدام الفرضیة هذه صدق من التحقق وتم
  ): 13( من الجدول في مبین هو كما

 ) یوضح الفروق الاحصائیة في مستوى تخطیط الموارد البشریة13الجدول رقم(
   Sig مستوى المعنویة

 
  F قیمة الاختیار

 
0.102 2.539 

  spss v25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
وهي  Sig =0.102عند مستوى المعنویة  F=2.539ار بنلاحظ أن قیمة الاخت) 13(لجدول نتائج امن 

  .0,05أكبر من مستوى المعنویة 

عدم وجود فروق ذات دلالة وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت صدق ما افترضته الدراسة حول 
 فإنه تم قبول الفرضیة الثانیة.، إحصائیة في مستوى تخطیط الموارد البشریة تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة

   :والشكل التالي یوضح ذلك

  

  

  



 للـــدراســـة
 

:  

 الموارد

لولایة  التربیة

   .ورقلةلولایة 
 هو كما 

 :) عبارات موضحة في الجدول التالي
اودرجة الموافقة علیه

اتجاه 
 العینة
 متوسط
 متوسط
 عالیة
 متوسط
 متوسط

للـــدراســـة المـــیدانـــي

 مستوى تخطیط الموارد البشریة

 تظهر من خلال التالي:

الموارد مصلحة 

التربیة بمدیریة
  :التالیة الفرضیة

لولایة یكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة متوسط لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 
 الاستجابة درجة

) عبارات موضحة في الجدول التالي
ودرجة الموافقة علیه

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 

1,400 
1,457 
1,234 
1,323 
0,948 

المـــیدانـــي الاطار

مستوى تخطیط الموارد البشریة

تظهر من خلال التالي:

 مستوى على

بمدیریة البشریة الموارد
الفرضیة تسطیر

یكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة متوسط لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 
درجة لمعرفة المرجح

) عبارات موضحة في الجدول التالي
ودرجة الموافقة علیه الملموسیة) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 

spss v25  

المتوسط 
 الحسابي

3,28 
3,04 
3,76 
  یتلاءم منظر المرافق المادیة للمؤسسة والخدمات التي تقدمها. 3,40
3,37 

الاطار                                                      

مستوى تخطیط الموارد البشریة) یوضح الفروق الاحصائیة في 

تظهر من خلال التالي:المطلب الثاني: نتائج قیاس مستوى جودة الخدمات التعلیمیة: 
  :فرضیته

على جودة الخدمات التعلیمیة

الموارد مصلحة 
تسطیر تم السؤال

یكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة متوسط لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 
المرجح الحسابي

) عبارات موضحة في الجدول التالي4
) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 

spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج 

  یرتدي الموظفون ملابس ذات منظر محترم وجمیل.
یتلاءم منظر المرافق المادیة للمؤسسة والخدمات التي تقدمها.
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) یوضح الفروق الاحصائیة في 

المطلب الثاني: نتائج قیاس مستوى جودة الخدمات التعلیمیة: 
فرضیته واختبار

جودة الخدمات التعلیمیة

 مستوى على 
السؤال هذا على وللإجابة

یكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة متوسط لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 
الحسابي المتوسط

4هذا البعد (یتضمن 
) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 

 

من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج 

العبارات

  یتمتع المظهر العام للمؤسسة بالجاذبیة.
یرتدي الموظفون ملابس ذات منظر محترم وجمیل.

یتلاءم منظر المرافق المادیة للمؤسسة والخدمات التي تقدمها.

                                                      

) یوضح الفروق الاحصائیة في 

المطلب الثاني: نتائج قیاس مستوى جودة الخدمات التعلیمیة: 
واختبار الفرعي الثالث

جودة الخدمات التعلیمیة مستوى ما
  .لولایة ورقلة؟

 جودة الخدمات التعلیمیة
وللإجابة .المتغیر

یكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة متوسط لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 
المتوسط استخدامب الفرضیة

19 : (  
یتضمن  الملموسیة:

) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 

من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج 

 العبارات

  تملك المؤسسة معدات حدیثة.
یتمتع المظهر العام للمؤسسة بالجاذبیة.

یرتدي الموظفون ملابس ذات منظر محترم وجمیل.
یتلاءم منظر المرافق المادیة للمؤسسة والخدمات التي تقدمها.

  الملموسیة

                                                      

) یوضح الفروق الاحصائیة في 5الشكل رقم (

المطلب الثاني: نتائج قیاس مستوى جودة الخدمات التعلیمیة: 
الفرعي الثالث التساؤل

ما: یلي ما الثالث على
لولایة ورقلة؟ التربیة
جودة الخدمات التعلیمیة 

المتغیر لهذا أبعاد
یكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة متوسط لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 

الفرضیة هذه 
19( الى) 14( 

الملموسیة:بعد مستوى 
) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 

من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:

تملك المؤسسة معدات حدیثة.
یتمتع المظهر العام للمؤسسة بالجاذبیة.

یرتدي الموظفون ملابس ذات منظر محترم وجمیل.
یتلاءم منظر المرافق المادیة للمؤسسة والخدمات التي تقدمها.

                                                       الثـــالث 

الشكل رقم (

المطلب الثاني: نتائج قیاس مستوى جودة الخدمات التعلیمیة: 
التساؤل على الاجابة

الثالث على السؤال
التربیة بمدیریة

 مستوى على
أبعاد) 5( وضع

یكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة متوسط لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 
 صدق من التحقق

 من الجداول
مستوى قیاس 

) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 14الجدول رقم (

الرقم

تملك المؤسسة معدات حدیثة. 01
یتمتع المظهر العام للمؤسسة بالجاذبیة. 02

یرتدي الموظفون ملابس ذات منظر محترم وجمیل. 03
یتلاءم منظر المرافق المادیة للمؤسسة والخدمات التي تقدمها. 04

 الفصــل

المطلب الثاني: نتائج قیاس مستوى جودة الخدمات التعلیمیة: 
الاجابة .3
السؤال ینص

بمدیریة البشریة
على وللتعرف

وضع تم ورقلة
یكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة متوسط لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 

التحقق وتم
الجداول في مبین

قیاس  .3-1
 الجدول رقم (

 الرقم

01 
02 
03 
04 
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والمتعلقة بملموسیة الخدمة  تشیر الى مظهر التسهیلات والمعدات المادیة والبشریة ومواد ومعدات الاتصال
هي المباني وتقانة المعلومات والاتصالات المستخدمة فیه، والتسهیلات الداخلیة للأبنیة والتجهیزات اللازمة 

الخدمة، والمظهر الخارجي للعاملین، والترتیبات الداخلیة للمؤسسة، ومواقع الانتظار للمستفید من لتقدیم 
  .الخدمة، وغیر ذلك

بانحراف معیاري قیمته   3,37هو  الملموسیةنلاحظ أن المتوسط الحسابي لمؤشر  )14رقم ( من الجدول
  .متوسطأي أن مؤشر الملموسیة ؛ باتجاه العینة متوسط 0,948

 :) عبارات موضحة في الجدول التالي5یتضمن هذا البعد ( الاعتمادیة: بعد مستوىاس قی .3-2
اودرجة الموافقة علیه الاعتمادیة) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 15الجدول رقم (  

 

 spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:
  

ثباتا ویكون الأكثر أهمیة في تحدید إدراكات جودة الخدمة عن الزبائن وهذا البعد من الأبعاد الخمسة الأكثر 
الاعتمادیة تعني قدرة مقدم وتعرف الاعتمادیة بأنها القدرة على تقدیم وعود الخدمة بشكل موثوق ودقیق. و 

 الخدمة التعلیمیة على أداء الخدمة التي وعد بها بشكل یمكن الاعتماد علیها، فضلاً عن تقدیمها بدرجة
  .عالیة من الدقة والصحة

بانحراف معیاري قیمته   4,02هو الاعتمادیةنلاحظ أن المتوسط الحسابي لمؤشر  )15رقم (من الجدول 
  .عاليالاعتمادیة  أي أن مؤشر، باتجاه العینة عالیة 0,888

  
  
  
  

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

 05  تلتزم المؤسسة بأداء خدماتها في الوقت المناسب. 4,28 0,843 عالیة جدا
تبدي المؤسسة تعاطفا صادقا لحل المشكلات التي تواجه  4,04 1,060 عالیة

  المستفیدین. 
06 

 07  تقدم المؤسسة الخدمة المناسبة للمستفید دون أخطاء. 3,76 1,234 عالیة
 08  الاوقات التي وعدت بتنفیذها.تقدم المؤسسة خدماتها في  3,72 1,308 عالیة

تحرص المؤسسة على الاحتفاظ بوثائقها بطریقة سلیمة یمكن  4,32 0,988 عالیة جدا
  الرجوع إلیها عند الحاجة.

09 

  الاعتمادیة 4,02 0,888 عالیة
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 :) عبارات موضحة في الجدول التالي4یتضمن هذا البعد ( الاستجابة:بعد مستوى قیاس  .3-3
علیهاودرجة الموافقة الاستجابة ) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 16رقم ( الجدول  

 

  spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:
  

تقدیم الخدمات یتضمن هذا البعد اهتمام المؤسسة بإعلام زبائنها بوقت تأدیة الخدمة، وحرص موظفیها على 
  .عن الاستجابة الفوریة لطلباتهمالفوریة لهم، والرغبة الدائمة لموظفیها في معاونتهم، وعدم انشغال الموظفین 

بانحراف معیاري قیمته   4,11هو الاستجابةنلاحظ أن المتوسط الحسابي لمؤشر  )16رقم (من الجدول 
  .عالي الاستجابة أي أن مؤشر، باتجاه العینة عالیة 0,374

 :) عبارات موضحة في الجدول التالي4یتضمن هذا البعد ( :الثقة (الأمان)بعد مستوى قیاس  .3-4
  علیهاودرجة الموافقة  الثقة) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 17الجدول رقم (

  

  spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

یقوم موظفو المؤسسة بإبلاغ المستفیدین بشكل محدد عن  4,08 0,812 عالیة
  الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معینة.

10 

موظفو المؤسسة مستعدون لتقدیم الخدمات للمستفیدین بصورة  4,24 0,831 عالیة جدا
  فوریة وبشكل فعال.

11 

موظفو المؤسسة دائما مستعدون وراغبون في تقدیم المساعدة  3,96 0,935 عالیة
  للمستفیدین.

12 

 13  یستجیب موظفو المؤسسة لطلبات المستفیدین بشكل سریع. 4,16 0,898 عالیة
  الاستجابة 4,11 0,374 عالیة

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

 14  .یخلق سلوك موظفي المؤسسة انطباعا بالثقة لدى المستفیدین 4,24 0,663 عالیة جدا
 15  یشعر موظفو المؤسسة المستفیدین بالثقة أثناء تعاملهم معهم. 4,28 0,792 عالیة جدا

یتمتع موظفو المؤسسة باللیاقة والمجاملة في تعاملهم مع  4,12 0,971 عالیة
  المستفیدین.

16 

یمتلك موظفو المؤسسة المعرفة التامة للإجابة على أسئلة  4,20 0,866 عالیة
  واستفسارات المستفیدین.

17 

 الثقة (الأمان) 4,21 0,223 عالیة
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یعني خلق وكسب الثقة، حیث تعد الثقة بشكل عام عنصرا أساسیا ومهما للعلاقات التبادلیة الناجحة فهي 
ویقصد تمثل الرغبة والاستعداد واعتماد الطرف الأخر في تبادل تجاري معین یضع فیه الزبون ثقته الكاملة. 

والضمان  على استلهام الثقة والائتمانمعلومات القائمین على تقدیم الخدمة وكیاستهم، وقدراتهم  بهذا البعد
في مجال الخدمة التعلیمیة ناتج عن اعتماد أو ثقة المستفید بموظفي الادارة، والثقة بمؤهلاتهم ومقدرتهم 

  .وحسن معاملة المستخدمین وقابلیتهم لإشاعة أو نشر روح الثقة والصدق
بانحراف معیاري   4,12نلاحظ أن المتوسط الحسابي لمؤشر الثقة (الأمان) هو )17رقم ( من الجدول

  .عاليأي أن مؤشر الثقة (الأمان) ، باتجاه العینة عالیة 0,223قیمته 
 :) عبارات موضحة في الجدول التالي5یتضمن هذا البعد ( التعاطف:بعد مستوى قیاس  .3-5

علیها ودرجة الموافقة التعاطف) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 18الجدول رقم (  

  spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:
  

ویشتمل على المتغیرات الاتیة: اهتمام العاملین ، ویعني مستوى العنایة والاهتمام الشخصي المقدم للزبون
ساعات في المؤسسة بالمستفیدین اهتماماً شخصیاً، تفهم العاملین في المنظمة لحاجات المستفیدین، ملاءمة 

عمل المنظمة لتناسب جمیع المستفیدین، وحرص المنظمة على المصلحة العلیا للمستفیدین، والدرایة الكافیة 
  باحتیاجات المستفیدین

بانحراف معیاري قیمته   3,42نلاحظ أن المتوسط الحسابي لمؤشر التعاطف  )18رقم (من الجدول 
 .متوسطأي أن مؤشر التعاطف ، باتجاه العینة متوسطة 0,320

متغیر جودة الخدمات التعلیمیة أبعاد لفقرات المعیاري والانحراف الحسابي ) یوضح المتوسط19الجدول رقم (  

علیها الموافقة ودرجة  

  spss v25من إعداد الطالب بناء على مخرجات نتائج  المصدر:

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

 18  تولي المؤسسة المستفیدین اهتماما فردیا خاصا. 3,28 1,021 متوسط
 19  شخصیا للمستفیدین.یولي موظفو المؤسسة اهتماما  3,24 1,200 متوسط
 20  یتفهم موظفو المؤسسة الاحتیاجات المحددة للمستفیدین. 3,92 997, عالیة
 21  تضع المؤسسة مصلحة المستفیدین في مقدمة اهتماماتها. 3,56 1,387 عالیة
 22  توفر المؤسسة ساعات عمل ملائمة لجمیع المستفیدین. 3,12 1,021 متوسط
  التعاطف 3,42 0,320 متوسط

اتجاه 
 العینة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

التابع المتغیر  

 جودة الخدمات التعلیمیة 3,81 0,425 عالیة
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  3,81نلاحظ أن المتوسط الحسابي للمتغیر التابع جودة الخدمات التعلیمیة هو 

في حین افترضت 

مستوى جودة الخدمات 
وللتحقق من وجود فروق في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى 

 الفرضیة
في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة 

 درجة لمعرفة

وهي 

التي تنص على أنه 
تم رفض فإنه 

 

للـــدراســـة المـــیدانـــي

نلاحظ أن المتوسط الحسابي للمتغیر التابع جودة الخدمات التعلیمیة هو 
  .عالیة

في حین افترضت  عالیة،

مستوى جودة الخدمات 
وللتحقق من وجود فروق في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى 

الفرضیة تسطیر لولایة ورقلة تم
في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة 

ANOVA لمعرفة

الفروق الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة

Sig=0.016  وهي

التي تنص على أنه وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها 
فإنه  .توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى للخبرة المهنیة

 الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة

المـــیدانـــي الاطار

نلاحظ أن المتوسط الحسابي للمتغیر التابع جودة الخدمات التعلیمیة هو 
عالیةأي أن جودة الخدمات التعلیمیة 

عالیة،وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت أن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة 

مستوى جودة الخدمات هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في 
وللتحقق من وجود فروق في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى 

لولایة ورقلة تم التربیة
في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة 

ANOVA الأحادي

الفروق الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة

  Sig  مستوى المعنویة
 

0.016

spss v25  
Sig=0.016عند مستوى المعنویة 

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها 
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى للخبرة المهنیة

الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة

الاطار                                                      

نلاحظ أن المتوسط الحسابي للمتغیر التابع جودة الخدمات التعلیمیة هو 
أي أن جودة الخدمات التعلیمیة 

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت أن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة 
 فإنه تم رفض الفرضیة الثالثة.

 :فرضیته
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في 

وللتحقق من وجود فروق في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى 
التربیة بمدیریة

في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة 
الأحادي التباین تحلیل

الفروق الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة

مستوى المعنویة
 

0.016 

spss v25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
عند مستوى المعنویة  

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها 
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى للخبرة المهنیة

الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة
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نلاحظ أن المتوسط الحسابي للمتغیر التابع جودة الخدمات التعلیمیة هو 
أي أن جودة الخدمات التعلیمیة ؛ باتجاه العینة عالي

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت أن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة 
فإنه تم رفض الفرضیة الثالثة.

فرضیته واختبار
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في 

وللتحقق من وجود فروق في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى 
بمدیریة البشریة الموارد

في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة 
تحلیل باستخدام

 :(  
الفروق الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
 F=5.056ار 

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها 
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى للخبرة المهنیة

الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة

                                                      

نلاحظ أن المتوسط الحسابي للمتغیر التابع جودة الخدمات التعلیمیة هو 
باتجاه العینة عالي

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت أن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة 
فإنه تم رفض الفرضیة الثالثة.

واختبار الفرعي الرابع
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في 

وللتحقق من وجود فروق في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى  .التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة؟
الموارد مصلحة 

في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة 
باستخدام الفرضیة هذه
): 20( من الجدول

الفروق الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة ) یوضح

 F  الاختیار

5.056

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
ار بنلاحظ أن قیمة الاخت

.  

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها 
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى للخبرة المهنیة

  :والشكل التالي یوضح ذلك

الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة) یوضح الفروق 

                                                      

نلاحظ أن المتوسط الحسابي للمتغیر التابع جودة الخدمات التعلیمیة هو   )19
باتجاه العینة عالي 0,425بانحراف معیاري قیمته 

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت أن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة 
فإنه تم رفض الفرضیة الثالثة.الدراسة مستوى متوسط، 

الفرعي الرابع التساؤل
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في : یلي ما الرابع على

التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة؟
 مستوى لمتغیر الخبرة المهنیة على

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة 
هذه صدق من
الجدول في مبین

) یوضح20الجدول رقم (

الاختیارقیمة 

5.056 

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
نلاحظ أن قیمة الاخت 

.0,05أصغر من مستوى المعنویة 

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها 
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى للخبرة المهنیة

والشكل التالي یوضح ذلك

) یوضح الفروق 6الشكل رقم (

                                                       الثـــالث 

19رقم ( من الجدول
بانحراف معیاري قیمته 

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت أن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة 
الدراسة مستوى متوسط، 

التساؤل على الاجابة
الرابع على السؤال

التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة؟
لمتغیر الخبرة المهنیة على

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة 
من التحقق وتم

مبین هو كما 
 الجدول رقم (

 )20رقم ( من الجدول
أصغر من مستوى المعنویة 

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها 
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى للخبرة المهنیة

والشكل التالي یوضح ذلك .الفرضیة الرابعة

الشكل رقم (

 الفصــل

من الجدول    
بانحراف معیاري قیمته 

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت أن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة 
الدراسة مستوى متوسط، 

الاجابة .4
السؤال ینص

التعلیمیة تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة؟
لمتغیر الخبرة المهنیة على

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة  :التالیة
وتمالمهنیة. 
 الاستجابة

من الجدول
أصغر من مستوى المعنویة 

وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها 
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى للخبرة المهنیة لا

الفرضیة الرابعة
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 المطلب الثالث: نتائج قیاس العلاقة بین مستوى تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة:
 :فرضیته واختبار الفرعي الخامس التساؤل على الاجابة .5
هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تخطیط الموارد البشریة : یلي ما الخامس على السؤال ینص

  .؟ورقلةلولایة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة وجودة الخدمات التعلیمیة 
على وللتحقق من وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة 

  :التالیة الفرضیة تسطیر تم ورقلةلولایة رد البشریة بمدیریة التربیة مستوى مصلحة الموا
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة على مستوى 

 باستخدام الفرضیة هذه صدق من التحقق وتم. ورقلةلولایة مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 
 هو كما بین تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیةالعلاقة الترابطیة  الارتباط بیرسونمعامل 

  ): 21( من الجدول في مبین

معامل الارتباط بیرسون بین تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة ) یوضح21الجدول رقم (  

معامل الارتباط بیرسون بین تخطیط الموارد 
  وجودة الخدمات التعلیمیة البشریة

  Sig  مستوى المعنویة
 

0.717  0.00  
  

  spss v25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
نلاحظ أن معامل الارتباط برسون بین تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات  )21رقم ( الجدول نتائج من

؛أي أنه 0,05وهي أصغر من مستوى المعنویة  Sig=0.00عند مستوى معنویة 0,717التعلیمیة یساوي 
  موضحة حسب الابعاد:تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة توجد علاقة بین 

 

تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة أبعاد معامل الارتباط بیرسون بین ) 22الجدول رقم (  

  
  

  البعد

معامل الارتباط برسون بین جودة 
الخدمات التعلیمیة ومحاور تخطیط 

  الموارد البشریة

  مستوى المعنویة
  
Sig  

  
  

  العلاقة

  الترتیب
  

  -  توجد علاقة لا  0,604  0,109 التزام الإدارة العلیا
  03  توجد علاقة  0,012  0,493 دقة أهداف المؤسسة

  03 توجد علاقة  0,012  0,494 وجود نظام متكامل للمعلومات
التخطیط التنسیق بین وظیفة 

  0,005  0,546 ووظائف الإدارة
  02 توجد علاقة

  01 توجد علاقة  0,000  0,970 مراعاة كافة المتغیرات البیئیة
 spss v2من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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 ) نلاحظ  النتائج التالیة:22من الجدول رقم (
  عند مستوى  0,109الإدارة العلیا یساوي أن معامل الارتباط بین جودة الخدمات التعلیمیة والتزام

جودة ؛ أي انه لا توجد علاقة بین 0,05وهي أكبر من مستوى المعنویة  Sig=0,604المعنویة 
 .الخدمات التعلیمیة والتزام الإدارة العلیا

  عند مستوى  0,493أن معامل الارتباط بین جودة الخدمات التعلیمیة دقة أهداف المؤسسة یساوي
جودة ؛ أي انه توجد علاقة بین 0,05وهي أصغر من مستوى المعنویة  Sig=0,012المعنویة 

 ودقة اهداف المؤسسة.الخدمات التعلیمیة 
  0,494أن معامل الارتباط بین جودة الخدمات التعلیمیة ووجود نظام متكامل للمعلومات یساوي 

انه توجد علاقة  ؛ أي0,05وهي أصغر من مستوى المعنویة  Sig=0,012عند مستوى المعنویة 
 .جودة الخدمات التعلیمیة ووجود نظام متكامل للمعلوماتبین 

  أن معامل الارتباط بین جودة الخدمات التعلیمیة والتنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف الإدارة
؛ أي 0,05وهي أصغر من مستوى المعنویة  Sig=0,005عند مستوى المعنویة  0,546یساوي 

 .جودة الخدمات التعلیمیة والتنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف الإدارةانه توجد علاقة بین 
  عند  0,970مراعاة كافة المتغیرات البیئیة یساوي و أن معامل الارتباط بین جودة الخدمات التعلیمیة

؛ أي انه توجد علاقة بین 0,05وهي أصغر من مستوى المعنویة  Sig=0,00مستوى المعنویة 
 .مراعاة كافة المتغیرات البیئیةو میة جودة الخدمات التعلی

التي تنص على أنه وبما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة على مستوى  لا

مع أبعاد متغیر الخامسة  الفرضیة رفض . فإنه تمورقلةلولایة مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة 
التنسیق بین ، للمعلومات وجود نظام متكامل، دقة أهداف المؤسسةتخطیط الموارد البشریة والمتمثلة في: (

  .التزام الإدارة العلیا وقبولها مع بعد) مراعاة كافة المتغیرات البیئیة، وظیفة التخطیط ووظائف الإدارة
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  خلاصة الفصل الثالث

  توصلت الدراسة في نهایة الفصل الثالث وهو الفصل المیداني الى النتائج التالیة:

، حیث جید الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة مصلحةبتخطیط الموارد البشریة  مستوىأن  أولا:
  ما یلي: ابعاد التخطیطكانت النتیجة على مستوى كل بعد من 

بتخطیط الموارد البشریة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة  التزام الإدارة العلیا مستوىأن  .1
  .جید التربیة لولایة ورقلة

  .جید دقة أهداف المؤسسة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة مستوىأن  .2
على مستوى مصلحة الموارد البشریة  عن الموارد البشریة وجود نظام متكامل للمعلومات مستوىأن  .3

  .جید بمدیریة التربیة لولایة ورقلة
على مستوى مصلحة الموارد التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف إدارة الموارد البشریة  مستوىأن  .4

  .جید البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة
على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة  مراعاة كافة المتغیرات البیئیةمستوى  أن .5

 .جید ورقلة
لمتغیر الخبرة تعزى  مستوى تخطیط الموارد البشریةذات دلالة إحصائیة في  لا توجد فروقأنه : ثانیا

  .المهنیة

، عالیة مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلةب جودة الخدمات التعلیمیة مستوىأن  ثالثا:
  ما یلي: ابعاد جودة الخدماتحیث كانت النتیجة على مستوى كل بعد من 

 متوسط الملموسیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة مستوىأن  .1
 عالي. الاعتمادیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة مستوىأن  .2
 عالي. الاستجابة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة مستوىأن  .3
 عالي. الثقة (الأمان) على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة وىمستأن  .4
 متوسط. التعاطف على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة مستوىأن  .5
الخبرة تعزى لمتغیر  مستوى جودة الخدمات التعلیمیةذات دلالة إحصائیة في  توجد فروقأنه  :رابعا

  .المهنیة
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على مستوى  تخطیط الموارد وجودة الخدمات التعلیمیةذات دلالة إحصائیة بین توجد علاقة أنه  خامسا:
ابعاد حیث كانت النتیجة على مستوى كل بعد من مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة. 

  كالآتي: وعلاقته بجودة الخدمات التخطیط

على  وجودة الخدمات التعلیمیة دقة أهداف المؤسسة ذات دلالة إحصائیة بینتوجد علاقة أنه  .1
 .0,012عند مستوى معنویة  مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة

 التعلیمیة الخدمات وجودةوجود نظام متكامل للمعلومات بین  إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد أنه .2
  .0,494 معنویة مستوى عند ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد مصلحة مستوى على

 وجودةالتنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف الإدارة  بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد أنه .3
 مستوى عند ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد مصلحة مستوى على التعلیمیة الخدمات
  .0,005 معنویة

 التعلیمیة الخدمات وجودةمراعاة كافة المتغیرات البیئیة  بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد أنه .4
  .0,00 معنویة مستوى عند ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد مصلحة مستوى على

 على التعلیمیة الخدمات وجودة التزام الادارة العلیا بین إحصائیة دلالة ذات علاقة لا توجد أنه .5
، 0,604حیث كان مستوى المعنویة  ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد مصلحة مستوى

  .0,05 معنویة مستوى وهو أكبر من
  

  

 



  
  

  

  

 خاتمة الدراسة
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  خاتمة الدراسة

اني، جاء الدور في خاتمة الدراسة وبعد اتمام البحث في شقه النظري والمیدفي نهایة الدراسة       

تخطیط الموارد البشریة مستوى هل توجد علاقة بین  : والتي مفادها:الاشكالیة الرئیسة  جابة علىللإ

   ؟.ورقلة بولایةالتربیة  لمدیریة مصلحة الموارد البشریةبجودة الخدمات التعلیمیة و 

الى الاجابة على التساؤل  خلصت الدراسة في شقها النظري: أولا: نتائج الدراسة في شقها النظري

الاجابة حیث جاءت لبشریة وجودة الخدمات التعلیمیة؟. ما هو مفهوم تخطیط الموارد االفرعي الاول: 

هو أن تخطیط الموارد البشریة ، وهي من الدراسة على مفهوم تخطیط الموارد البشریة في الفصل الاول

مجموعة الأعمال والأنشطة التي تمكن المدیرین على مستوى أیة مؤسسة، وبتعاون منسق مع مختلف 

، الموارد البشریةتحدید وتحلیل وتقییم وتقدیر احتیاجات المؤسسة من  ، منوظائف ادارة الموارد البشریة

لأهداف الخاصة بالعاملین في المؤسسة وذلك في ضوء الاستراتیجیات التي تستجیب لأهداف التنظیم وا

یساهم في تحقیق التفاعل بین نشاطات وممارسات ادارة ، كما أنه القصیرة، المتوسطة والطویلة الأمد

  الموارد البشریة، بما یخدم انجاز الاهداف الاستراتیجیة للمؤسسة. 

یقصد بها عملیة والتي  ى مفهوم جودة الخدمات التعلیمیةعلأما الفصل الثاني فقد توصل الى الاجابة  

اداریة تشمل كافة نشاطات المنظمة، التي من خلالها یتم تحقیق احتیاجات وتوقعات الزبون والمجتمع، 

أصبح أمر واقع على ، والذي وبأكفأ طرق الاستخدام الأمثل لطاقات جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر

أن تأخذه بعین الاعتبار، حیث انتشر في السنوات الاخیرة بشكل ملفت للنظر  المؤسسات التعلیمیة

  موضوع الاهتمام بمداخل الجودة، باعتبارها اسلوب تفكیر جدید فیما یتعلق بإدارة المؤسسة.

لذلك یمكن القول بأن تطبیقات الجودة في المؤسسات التعلیمیة تسهم بدرجة كبیرة في نجاح هذه  

  المؤسسات وفي تأدیة رسالتها، وتحقیق أهدافها من خلال التوظیف الأمثل لمواردها.
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في الشق المیداني للدراسة تمت الاجابة على باقي الأسئلة  ثانیا: نتائج الدراسة في شقها المیداني:
  الفرعیة وهي كالآتي:

  .؟ ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد بمصلحة البشریة الموارد تخطیط مستوى ما .1

 مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلةبتخطیط الموارد البشریة  مستوىأن أظهرت النتائج 
  ما یلي: التخطیطابعاد ، حیث كانت النتیجة على مستوى كل بعد من جید

  بتخطیط الموارد البشریة على مستوى مصلحة الموارد البشریة  التزام الإدارة العلیا مستوىأن
  جید. بمدیریة التربیة لولایة ورقلة

  دقة أهداف المؤسسة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة مستوىأن 
  .جید

  على مستوى مصلحة الموارد  عن الموارد البشریة وجود نظام متكامل للمعلومات مستوىأن
  .جید البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة

  على مستوى مصلحة التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف إدارة الموارد البشریة  مستوىأن
  .جید الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة

 على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة  مراعاة كافة المتغیرات البیئیةمستوى  أن
 .جید لولایة ورقلة

 البشریة الموارد بمصلحة البشریة الموارد تخطیط مستوى في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد هل .2
  .المهنیة؟ الخبرة لمتغیر تعزى ورقلة لولایة التربیة بمدیریة

لمتغیر تعزى  مستوى تخطیط الموارد البشریةذات دلالة إحصائیة في  د فروقو وج عدمأظهرت النتائج 
  .الخبرة المهنیة

 .ورقلة؟ لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد بمصلحة التعلیمیة الخدمات جودة مستوى ما .3

 التربیة لولایة ورقلةمصلحة الموارد البشریة بمدیریة ب جودة الخدمات التعلیمیة مستوىأن أظهرت النتائج 
  ما یلي: جودة الخدماتابعاد ، حیث كانت النتیجة على مستوى كل بعد من عالیة

  متوسط على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلةالملموسیة  مستوىأن 
  عالي. ورقلةعلى مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة الاعتمادیة  مستوىأن 
  عالي. على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلةالاستجابة  مستوىأن 
  على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلةالثقة (الأمان)  مستوىأن 

 عالي.
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  متوسط. لولایة ورقلةعلى مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة التعاطف  مستوىأن 
 البشریة الموارد بمصلحة التعلیمیة الخدمات جودة مستوى في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد هل .4

  .المهنیة؟ الخبرة لمتغیر تعزى ورقلة لولایة التربیة بمدیریة

لمتغیر  تعزىمستوى جودة الخدمات التعلیمیة  ذات دلالة إحصائیة فيتوجد فروق أنه  أظهرت النتائج
  .الخبرة المهنیة

 مصلحة مستوى على التعلیمیة الخدمات وجودة البشریة الموارد تخطیط دور بین علاقة هناك هل .5
 .؟ ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد

على  تخطیط الموارد وجودة الخدمات التعلیمیةذات دلالة إحصائیة بین توجد علاقة أظهرت النتائج أنه 
حیث كانت النتیجة على مستوى كل بعد من مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة. 

  كالآتي: وعلاقته بجودة الخدمات ابعاد التخطیط

  على  وجودة الخدمات التعلیمیة دقة أهداف المؤسسة ذات دلالة إحصائیة بینتوجد علاقة أنه
 .0,012عند مستوى معنویة  بمدیریة التربیة لولایة ورقلةمستوى مصلحة الموارد البشریة 

 الخدمات وجودةوجود نظام متكامل للمعلومات  بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد أنه 
 معنویة مستوى عند ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد مصلحة مستوى على التعلیمیة
0,494.  

 وجودةالتنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف الإدارة  بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد أنه 
 مستوى عند ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد مصلحة مستوى على التعلیمیة الخدمات
  .0,005 معنویة

 الخدمات وجودةمراعاة كافة المتغیرات البیئیة  بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد أنه 
 معنویة مستوى عند ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد مصلحة مستوى على التعلیمیة

0,00.  
 على التعلیمیة الخدمات وجودة التزام الادارة العلیا بین إحصائیة دلالة ذات علاقة لا توجد أنه 

، 0,604حیث كان مستوى المعنویة  ورقلة لولایة التربیة بمدیریة البشریة الموارد مصلحة مستوى
  .0,05 معنویة مستوى وهو أكبر من
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وبعد بیان نتائج الدراسة في شقها المیداني جاء الآن دور اختبار  ثالثا: اختبار فرضیات الدراسة:
  فرضیاتها:

یكشف واقع تخطیط الموارد البشریة مستوى جید لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة  الفرضیة الأولى:
  التربیة لولایة ورقلة.

بما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت صدق ما افترضته الدراسة حول مستوى تخطیط الموارد البشریة 
 فإنه تم قبول الفرضیة الأولى.بمصلحة الموارد البشریة، 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى تخطیط الموارد البشریة تعزى لمتغیر  الفرضیة الثانیة:
  الخبرة المهنیة.

عدم وجود فروق ذات دلالة ن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت صدق ما افترضته الدراسة حول بما أ
 فإنه تم قبول الفرضیة الثانیة.، إحصائیة في مستوى تخطیط الموارد البشریة تعزى لمتغیر الخبرة المهنیة

یكشف واقع جودة الخدمات التعلیمیة متوسط لدى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة  الفرضیة الثالثة:
 التربیة لولایة ورقلة. 

في حین افترضت  عالیة،بما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت أن مستوى جودة الخدمات التعلیمیة 
 فإنه تم رفض الفرضیة الثالثة.الدراسة مستوى متوسط، 

وجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى لمتغیر لا ت الفرضیة الرابعة:
  الخبرة المهنیة.

بما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها التي تنص على أنه 
تم هنیة. فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة تعزى للخبرة الم

 .رفض الفرضیة الرابعة

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات  :الفرضیة الخامسة
  التعلیمیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة.

بما أن نتائج التحلیل الاحصائي اثبتت عدم صدق ما افترضته الدراسة في فرضیتها التي تنص على أنه 
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة على مستوى 

مع أبعاد متغیر لخامسة رفض الفرضیة ا مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة. فإنه تم
التنسیق ، وجود نظام متكامل للمعلومات، دقة أهداف المؤسسةتخطیط الموارد البشریة والمتمثلة في: (

  .التزام الإدارة العلیا وقبولها مع بعدبین وظیفة التخطیط ووظائف الإدارة، مراعاة كافة المتغیرات البیئیة) 
 



  
  

  

  

 الدراسة ملاحق
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  قائمة الأساتذة المحكمین: 1الملحق 

الصفة   اسم ولقب المحكم  الرقم
  الأكادیمیة

  الكلیة/ الجامعة

كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة   دكتور  د. سمیر بارة  1
  جامعة قاصدي مرباح

كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة   دكتور  د. مبروك كاهي  2
  جامعة قاصدي مرباح

كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة   دكتور  د. لیندة زموري  3
  جامعة قاصدي مرباح

كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة   أستاذ  أ. محمد الطیب الزاوي  4
  جامعة قاصدي مرباح
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  استمارة استبیان بعنوان:: 2الملحق 

  الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیةدور تخطیط 

  (دراسة میدانیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة)

  تحیة طیبة وبعد،،،     

لبشریة دور تخطیط الموارد اتم إعداد ھذا الاستبیان في اطار التحضیر لمذكرة الماستر في العلوم السیاسیة تحت عنوان "     
في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة (دراسة میدانیة على مستوى مصلحة الموارد البشریة بمدیریة التربیة لولایة ورقلة)". 

في  )√(  لذا نرجو من سیادتكم التكرم بقراءة عبارات الاستبیان بدقة والاجابة علیھا من وجھة نظركم وذلك بوضع علامة
  أن ھذه البیانات ستستخدم لأغراض علمیة بحتة. الخانة المناسبة، ونحیطكم علما

  المعلومات الشخصیة للموظف
  

  (  ) سنة 40الى  30من   سنة (   ) 30أقل من   السن
  

  (   ) سنة 50الى  41من 
  

  (   ) سنة 51أكثر من 
  

  (   )إداري   (   )أستاذ   المسمى الوظیفي
  

  (   )أخرى تذكر  )(   دكتوراه  (   )ماستر  لیسانس (   )  المؤھل العلمي
  

  (  )سنوات 10أكثر من   (  )سنوات 10الى  سنوات 5من   (  )سنوات 5أقل من   سنوات  الخبرة المھنیة
  

  المحور الأول: قیاس مؤشرات المتغیر المستقل (تخطیط الموارد البشریة)
  

  أولا: قیاس مؤشر التزام الإدارة العلیا
  

أوافق   العبارة  
  بشدة

لا أوافق   أوافق لا  محاید  أوافق
  بشدة

تشجع عملیة تخطیط الموارد البشریة الادارة العلیا في تبني الفكر الاستراتیجي في   1
  تعاملھا مع مواردھا البشریة.

          

تشجع عملیة تخطیط الموارد البشریة الادارة العلیا في حث الجھات المختصة على   2
  احتیاجات المؤسسة من الموارد البشریة.استخدم الاسالیب العلمیة والمنھجیة في تحدید 

          

تساعد عملیة تخطیط الموارد البشریة الادارة العلیا في تحدید الموازنات والموارد   3
  اللازمة لتطویر مواردھا البشریة.

          

تسھم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تحدید كافة التغیرات المطلوبة من الادارة العلیا   4
  لضمان فاعلیة عملیة تخطیط الموارد البشریة وأھدافھا.تنفیذھا 

          

تلتزم الادارة العلیا بتحقیق أھداف تخطیط الموارد البشریة التي تتضمنھا خطة الموارد   5
  البشریة.

          
  
  

  ثانیا: قیاس مؤشر دقة أھداف المؤسسة
  

أوافق     
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

  تسھم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تحدید أھداف المؤسسة.   6
  

          

الارباك والفجائیة في  تسھم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تجنب المؤسسة  7
  .المستقبل

          

تسھم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تحدید احتیاجات المؤسسة من الموارد البشریة   8
  في ضوء أھداف المؤسسة.

          

تمكن عملیة تخطیط الموارد البشریة المؤسسة من الاستغلال الأمثل للموارد البشریة   9
  المتوفرة لتحقیق أھداف المؤسسة. 
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  ثالثا: قیاس مؤشر وجود نظام متكامل للمعلومات عن الموارد البشریة
  

أوافق     
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

            توظف عملیة تخطیط الموارد البشریة مؤھلات وخبرات العاملین بھا بشكل مناسب.  10
وضع المعاییر المناسبة لتقییم أداء العاملین في  تسھم عملیة تخطیط الموارد البشریة في  11

  .ضوء المعلومات التي یوفرھا نظام معلومات الموارد البشریة
          

في ضوء  البشریة في تحدید الاحتیاجات التدریبیة للعاملینتسھم عملیة تخطیط الموارد   12
  .المعلومات التي یوفرھا نظام معلومات الموارد البشریة

          

عملیة تخطیط الموارد البشریة المؤسسة من تحدید الاحتیاجات المستقبلیة من  تمكن  13
  الموارد البشریة مستفیدة من المعلومات التي یقدمھا نظام معلومات الموارد البشریة.

          

تعتمد عملیة تخطیط الموارد البشریة على المعلومات التي یقدمھا نظام معلومات الموارد   14
  البشریة.

          

  رابعا: قیاس مؤشر التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف ادارة الموارد البشریة
  

أوافق     
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

تأكد عملیة تخطیط الموارد البشریة على ضرورة انسجام وتكامل أھداف أنشطة ادارة   15
  .الموارد البشریة مع بقیة وظائف ادارة الموارد البشریة

          

            .تسھم عملیة تخطیط الموارد البشریة في تحدید الاحتیاجات التدریبیة المناسبة للعاملین  16
            .تتضمن عملیة تخطیط الموارد البشریة نتائج تقییم أداء العاملین  17
            .ترسم عملیة تخطیط الموارد البشریة مسار تنمیة المسار الوظیفي للعاملین  18

  خامسا: قیاس مؤشر مراعاة كافة المتغیرات البیئیة
  

أوافق     
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

تسھم عملیة تخطیط الموارد البشریة في بناء السیاسات المناسبة لإدارة الموارد   19
  .البشریة

          

لتلائم التغیرات في تعدیل خطة الموارد البشریة  تسھم عملیة تخطیط الموارد البشریة في  20
  .بیئتھا الداخلیة والخارجیة

          

تسھم عملیة تخطیط الموارد البشریة المؤسسة في استثمار الموارد البشریة بشكل فعال   21
  .یتلاءم مع تغیرات بیئتھا الداخلیة والخارجیة

          

والتعیین للاستقطاب  تساعد عملیة تخطیط الموارد البشریة في بناء السیاسات المناسبة  22
  .داخل المؤسسة لسد العجز في الموارد البشریة

          

  المحور الثاني: قیاس مؤشرات المتغیر التابع (جودة الخدمة التعلیمیة)
  

  أولا: قیاس مؤشر الملموسیة
  

أوافق   العبارة  
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

            تملك المؤسسة معدات حدیثة.  1
            یتمتع المظھر العام للمؤسسة بالجاذبیة.  2
            یرتدي الموظفون ملابس ذات منظر محترم وجمیل.  3
            یتلاءم منظر المرافق المادیة للمؤسسة والخدمات التي تقدمھا.  4

  ثانیا: قیاس مؤشر الاعتمادیة
  

أوافق     
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

            بأداء خدماتھا في الوقت المناسب.تلتزم المؤسسة   5
            تبدي المؤسسة تعاطفا صادقا لحل المشكلات التي تواجھ المستفدین.   6
            تقدم المؤسسة الخدمة المناسبة للمستفید دون أخطاء.  7
            تقدم المؤسسة خدماتھا في الاوقات التي وعدت بتنفیذھا.  8
            تحرص المؤسسة على الاحتفاظ بوثائقھا بطریقة سلیمة یمكن الرجوع إلیھا عند الحاجة.  9
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  ثالثا: قیاس مؤشر الاستجابة
  

أوافق     
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

یقوم موظفو المؤسسة بإبلاغ المستفدین بشكل محدد عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة   10
  معینة.

          

            موظفو المؤسسة مستعدون لتقدیم الخدمات للمستفیدین بصورة فوریة وبشكل فعال.  11
            موظفو المؤسسة دائما مستعدون وراغبون في تقدیم المساعدة للمستفدین.  12
            یستجیب موظفو المؤسسة لطلبات المستفدین بشكل سریع.  13

  رابعا: قیاس مؤشر الثقة (الامان)
  

أوافق     
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

            .یخلق سلوك موظفي المؤسسة انطباعا بالثقة لدى المستفدین  14
            یشعر موظفو المؤسسة المستفدین بالثقة أثناء تعاملھم معھم.  15
            یتمتع موظفو المؤسسة باللباقة والمجاملة في تعاملھم مع المستفدین.  16
            یمتلك موظفو المؤسسة المعرفة التامة للاجابة على اسئلة واستفسارات المستفدین.  17

  خامسا: قیاس مؤشر التعاطف
  

أوافق     
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

            تولي المؤسسة المستفدین اھتماما فردیا خاصا.  18
            یولي موظفو المؤسسة اھتماما شخصیا للمستفدین.  19
            یتفھم موظفو المؤسسة الاحتیاجات المحددة للمستفدین.  20
            تضع المؤسسة مصلحة المستفدین في مقدمة اھتماماتھا.  21
            توفر المؤسسة ساعات عمل ملائمة لجمیع المستفدین.  22

  

  أشكركم على حسن تعاونكم، من فظلكم تأكدوا أنكم لم تتركوا أي سؤال دون إجابة.

  الطالب: أحمد درید    
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  spss v25:  نتائج التحلیل الاحصائي بـ: 3الملحق 

 
  

  

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide  سنة 40الى  30من  14 56,0 56,0 56,0 
سنة 50الى  41من   9 36,0 36,0 92,0 

سنة 51أكثر من   2 8,0 8,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  

 
 المسمى الوظیفي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 16,0 16,0 16,0 4 أستاذ 

 100,0 84,0 84,0 21 إداري
Total 25 100,0 100,0  

 
 المؤھل العلمي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 28,0 28,0 28,0 7 لیسانس 

 40,0 12,0 12,0 3 ماستر
 100,0 60,0 60,0 15 أخرى
Total 25 100,0 100,0  

 
 سنوات الخبرة المھنیة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide  سنوات 5أقل من  6 24,0 24,0 24,0 

سنوات 10إلى  5 من  9 36,0 36,0 60,0 
سنوات 10أكثر من   10 40,0 40,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,880 22 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

Statistiques d'éléments 
 Moyenne Ecart type N 
Q1 4,24 ,723 25 
Q2 4,28 ,843 25 
Q3 4,04 ,889 25 
Q4 4,00 ,866 25 
Q5 4,04 ,790 25 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,936 22 

 
 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 4,120 ,017 5 

Statistiques d'éléments 
 Moyenne Ecart type N 
Q6 4,12 ,781 25 
Q7 3,96 ,935 25 
Q8 4,28 ,678 25 
Q9 4,04 ,889 25 
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Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 4,100 ,019 4 
 

 
 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 3,776 ,040 5 
 

Statistiques d'éléments 
 Moyenne Ecart type N 
Q15 3,72 ,843 25 
Q16 3,76 ,831 25 
Q17 3,72 ,980 25 
Q18 3,64 ,860 25 
 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 3,710 ,003 4 
 

Statistiques d'éléments 
 Moyenne Ecart type N 
Q19 3,76 ,970 25 
Q20 3,76 ,879 25 
Q21 3,64 1,075 25 
Q22 3,96 1,098 25 
 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 3,780 ,018 4 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 
K1 3,28 1,400 25 
K2 3,04 1,457 25 
K3 3,76 1,234 25 
K4 3,40 1,323 25 
 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 3,370 ,090 4 
 
 
 

Statistiques d'éléments 
 Moyenne Ecart type N 
Q10 4,00 1,041 25 
Q11 3,72 1,061 25 
Q12 3,48 ,918 25 
Q13 3,76 1,052 25 
Q14 3,92 ,997 25 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 3,902 ,049 22 

ANOVA 
   تخطیط الموارد البشریة

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 519,038 2 259,519 2,539 ,102 
Intragroupes 2248,322 22 102,196   
Total 2767,360 24    
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Statistiques d'éléments 
 Moyenne Ecart type N 
K5 4,28 ,843 25 
K6 4,04 1,060 25 
K7 3,76 1,234 25 

K8 3,72 1,308 25 
K9 4,32 ,988 25 
 
 

Statistiques d'éléments 
 Moyenne Ecart type N 
K10 4,08 ,812 25 
K11 4,24 ,831 25 
K12 3,96 ,935 25 
K13 4,16 ,898 25 
 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 4,110 ,014 4 
 

Statistiques d'éléments 
 Moyenne Ecart type N 
K14 4,24 ,663 25 
K15 4,28 ,792 25 
K16 4,12 ,971 25 
K17 4,20 ,866 25 
 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 4,210 ,005 4 
 

Statistiques d'éléments 
 Moyenne Ecart type N 
K18 3,28 1,021 25 
K19 3,24 1,200 25 
K20 3,92 ,997 25 
K21 3,56 1,387 25 
K22 3,12 1,333 25 
 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 3,424 ,103 5 
 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 3,818 ,181 22 

 
ANOVA 

   جودة الخدمة التعلیمیة

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 78,904 2 39,452 5,056 ,016 
Intragroupes 171,656 22 7,803   
Total 250,560 24    

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 
Nombre 

d'éléments 
Moyenne des éléments 4,024 ,079 5 
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Corrélations 
الموارد البشریة تخطیط   جودة الخدمة التعلیمیة 
 **Corrélation de Pearson 1 ,717 تخطیط الموارد البشریة

Sig. (bilatérale)  ,000 
N 25 25 

 Corrélation de Pearson ,717** 1 جودة الخدمة التعلیمیة
Sig. (bilatérale) ,000  
N 25 25 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 
 

Corrélations 
 جودة الخدمة التعلیمیة 
 Corrélation de Pearson ,109 التزام الادارة العلیا

Sig. (bilatérale) ,604 
N 25 

 Corrélation de Pearson ,493 دقة أھداف المؤسسة
Sig. (bilatérale) ,012 
N 25 

نظام متكامل للمعلومات وجود  Corrélation de Pearson ,494 
Sig. (bilatérale) ,012 
N 25 

 Corrélation de Pearson ,546 التنسیق بین وظیفة التخطیط ووظائف الادارة
Sig. (bilatérale) ,005 
N 25 

 Corrélation de Pearson ,970 مراعاة كافة المتغیرات البیئیة
Sig. (bilatérale) ,000 
N 25 

 
 
Corrélationsa جودة الخدمة التعلیمیة تخطیط الموارد البشریة 
 Corrélation de Pearson 1 ,945 تخطیط الموارد البشریة

Sig. (bilatérale)  ,044 
N 4 4 

 Corrélation de Pearson ,945 1 جودة الخدمة التعلیمیة
Sig. (bilatérale) ,055  
N 4 4 

a. المسمى الوظیفي = أستاذ 
 

Corrélationsa 

 جودة الخدمة التعلیمیة تخطیط الموارد البشریة 
 **Corrélation de Pearson 1 ,645 تخطیط الموارد البشریة

Sig. (bilatérale)  ,002 
N 21 21 

 Corrélation de Pearson ,645** 1 جودة الخدمة التعلیمیة
Sig. (bilatérale) ,002  
N 21 21 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
a. المسمى الوظیفي = إداري 
 

Corrélationsa 
 جودة الخدمة التعلیمیة تخطیط الموارد البشریة 
 **Corrélation de Pearson 1 ,927 تخطیط الموارد البشریة

Sig. (bilatérale)  ,003 
N 7 7 

 Corrélation de Pearson ,927** 1 جودة الخدمة التعلیمیة
Sig. (bilatérale) ,003  
N 7 7 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
a. المؤھل العلمي = لیسانس 
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Corrélationsa 
الخدمة التعلیمیة جودة تخطیط الموارد البشریة   
 Corrélation de Pearson 1 -,796 تخطیط الموارد البشریة

Sig. (bilatérale)  ,414 
N 3 3 

 Corrélation de Pearson -,796 1 جودة الخدمة التعلیمیة
Sig. (bilatérale) ,414  
N 3 3 

a. المؤھل العلمي = ماستر 
 

Corrélationsa 
الموارد البشریة تخطیط   جودة الخدمة التعلیمیة 
 **Corrélation de Pearson 1 ,806 تخطیط الموارد البشریة

Sig. (bilatérale)  ,000 
N 15 15 

 Corrélation de Pearson ,806** 1 جودة الخدمة التعلیمیة
Sig. (bilatérale) ,000  
N 15 15 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
a. المؤھل العلمي = أخرى 
 

Corrélationsa 
 جودة الخدمة التعلیمیة تخطیط الموارد البشریة 
 Corrélation de Pearson 1 ,774 تخطیط الموارد البشریة

Sig. (bilatérale)  ,071 
N 6 6 

 Corrélation de Pearson ,774 1 جودة الخدمة التعلیمیة
Sig. (bilatérale) ,071  
N 6 6 

a.  سنوات 5سنوات الخبرة المھنیة = أقل من  
 

Corrélationsa 
 جودة الخدمة التعلیمیة تخطیط الموارد البشریة 
 Corrélation de Pearson 1 ,503 تخطیط الموارد البشریة

Sig. (bilatérale)  ,168 
N 9 9 

الخدمة التعلیمیة جودة  Corrélation de Pearson ,503 1 
Sig. (bilatérale) ,168  
N 9 9 

a.  سنوات 10إلى  5سنوات الخبرة المھنیة = من  
 

Corrélationsa 
 جودة الخدمة التعلیمیة تخطیط الموارد البشریة 
 **Corrélation de Pearson 1 ,869 تخطیط الموارد البشریة

Sig. (bilatérale)  ,001 
N 10 10 

 Corrélation de Pearson ,869** 1 جودة الخدمة التعلیمیة
Sig. (bilatérale) ,001  
N 10 10 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
a.  سنوات 10سنوات الخبرة المھنیة = أكثر من  
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  فهرس الاشكال والجداول

  الصفحة  الأشكال  الرقم
  55  راسة حسب السند) یوضح توزیع عینة ال1رقم ( شكلال  1
  55  راسة حسب المسمى الوظیفيد) یوضح توزیع عینة ال2رقم ( شكلال  2
  56  راسة حسب المؤهل العلميد) یوضح توزیع عینة ال3رقم ( شكلال  3
  57  راسة حسب الخبرة المهنیةدال) یوضح توزیع عینة 4رقم ( شكلال  4
  67  ) یوضح الفروق الاحصائیة في مستوى تخطیط الموارد البشریة5الشكل رقم (  5
  72  ) یوضح الفروق الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة6الشكل رقم (  6

  الصفحة  الجدول  الرقم
  54   راسة حسب السند) یوضح توزیع عینة ال1جدول رقم (ال  1
  55  راسة حسب المسمى الوظیفيد) یوضح توزیع عینة ال2جدول رقم (ال  2
  56  راسة حسب المؤهل العلميد) یوضح توزیع عینة ال3جدول رقم (ال  3
  56  ) یوضح توزیع عینة الراسة حسب الخبرة المهنیة4جدول رقم (ال  4
  59  الموارد البشریةتخطیط لمقیاس  ألفاكرونباخ وصدق معامل ثبات) یوضح 5جدول رقم(ال  5
  59  لمقیاس جودة الخدمات التعلیمیة ألفاكرونباخ وصدق معامل ثبات) یوضح 6جدول رقم(ال  6
  61 ) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد التزام الادارة العلیا 7( الجدول رقم  7
  62  ودرجة  لفقرات بعد دقة اهداف المؤسسة) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 8الجدول رقم (  8
  63  ) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد وجود نظام متكامل للمعلومات 9الجدول رقم (  9
  64  وظائف الادارة) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد التنسیق بین 10الجدول رقم (  10
  65  ) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد مراعاة كافة المتغیرات البیئیة11الجدول رقم (  11
  65  متغیر تخطیط الموارد البشریة أبعاد لفقرات المعیاري والانحراف الحسابي ) یوضح المتوسط12الجدول رقم (  12
  66  البشریة) یوضح الفروق الاحصائیة في مستوى تخطیط الموارد 13الجدول رقم(  13
  67   الملموسیة) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 14الجدول رقم (  14
  68  الاعتمادیة) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 15الجدول رقم (  15
  69  الاستجابة ) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 16الجدول رقم (  16
  69  الثقة) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 17الجدول رقم (  17
  70   التعاطف) یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لفقرات بعد 18الجدول رقم (  18
  70  الخدمات التعلیمیةجودة  أبعاد لفقرات المعیاري والانحراف الحسابي ) یوضح المتوسط19الجدول رقم (  19
  71  ) یوضح الفروق الاحصائیة في مستوى جودة الخدمات التعلیمیة20الجدول رقم (  20
  72  معامل الارتباط بیرسون بین تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة) یوضح 21الجدول رقم (  21
  72  تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة أبعاد معامل الارتباط بیرسون بین ) 22الجدول رقم (  22
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  الصفحة  الفهرس العام

  -  الاهداء

  -  الشكر والتقدیر

  -  ملخص الدراسة

  6 - 1  مقدمة الدراسة
  25 - 7  الاطار المفاهیمي لتخطیط الموارد البشریة الفصل الأول

  7  تمهید
  16 - 8   مفهوم تخطیط الموارد البشریة ::المبحث الاول

  8   تعریف تخطیط الموارد البشریة: الاول المطلب

  12   اهمیة واهداف تخطیط الموارد البشریة: الثاني المطلب

  15  متطلبات فاعلیة تخطیط الموارد البشریة: الثالثالمطلب 

  24 -17   عملیات تخطیط الموارد البشریة :المبحث الثاني

  17  مراحل تخطیط الموارد البشریة: الاولالمطلب 

  18   اسالیب التنبؤ بالطلب على الموارد البشریةالثاني:  المطلب

  21   تخطیط الموارد البشریة مشاكل: الثالثالمطلب 

  25   خلاصة الفصل الاول

  46 -26  الاطار المفاهیمي لجودة الخدمات التعلیمیة الفصل الثاني

  26  تمهید

  32 -27   مفهوم جودة الخدمات التعلیمیة :المبحث الاول

  27  تعریف جودة الخدمات التعلیمیة الأول: المطلب 
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  31   جودة الخدمات التعلیمیةوأهداف اهمیة : الثانيالمطلب 

  45 -33   آلیات تطبیق جودة الخدمات التعلیمیة :المبحث الثاني

  33   ابعاد تطبیق جودة الخدمات التعلیمیة: الاولالمطلب 

  37   التعلیمیةقیاس جودة الخدمات  الثاني:المطلب 

  42   التعلیمیة اتتحسین جودة الخدم: الثالثالمطلب 

  46   خلاصة الفصل الثاني

  75 -47  الاطار المیداني للدراسة الفصل الثالث

  47  تمهید

  53 -48   بمؤسسة الدراسةالتعریف  : المبحث الاول

  48   رقلةلولایة و مدیریة التربیة ب التعریف :الاولالمطلب 

  51   ة(المستخدمین)مصلحة الموارد البشریالتعریف ب :الثانيالمطلب 

  60 -54  الدراسة أسالیباجراءات و  : المبحث الثاني

  54  ةعینة واجراءات الدراس: الأولالمطلب 

  57   أداة الدراسة وأسالیبها الاحصائیة: الثانيالمطلب 

  -61  ةالدراس عرض وتحلیل نتائج:  المبحث الثالث

  61  نتائج قیاس مستوى تخطیط الموارد البشریة المطلب الاول:

  67  نتائج قیاس مستوى جودة الخدمات التعلیمیةالمطلب الثاني: 

  72  نتائج قیاس العلاقة بین مستوى تخطیط الموارد البشریة وجودة الخدمات التعلیمیة المطلب الثالث:

  74   خلاصة الفصل الثالث
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  79 -76   خاتمة الدراسة

  88 -80  الدراسةملاحق 

  91 -89  قائمة المراجع

  92  فهرس الاشكال والجداول

  95 -93  الفهرس العام
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  المراجع باللغة العربیة:

 :الكتب  
  ).2003(الإسكندریة: دار الوفاء،  ،الجودة الشاملة في الإدارة التعلیمیة والمدرسیة، أحمد أحمد إبراهیم .1
للنشر  دار حامد(عمان: ، 1، طإدارة التسویق في المنظمات غیر الربحیةالبرواري عبد المجید، سویدان نظام موسي،  .2

  .)2009، والتوزیع
  ، (الإسكندریة: دار المعرفة الجامعیة).عملیاته مداخله التخطیط التربويٍ البوهي فاروق شوقي ،  .3
  .)2008 دار الصفاء،(عمان: ، 1ط  ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءالدرادكة مأمون سلیمان،  .4
  ) .2003 والتوزیع، للنشر وائل دار: عمان( ،1ط ،البشریة الموارد إدارة الرحیم، عبد خالد الهیتي .5
  ).القاهرة: دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع(، إدارة الموارد البشریةالسلمي علي،  .6
  ).2007دار الفكر الجامعي، (الاسكندریة: ، راقب جودة منتجاتك، الصیرفي محمد .7
  ).2008 الشروق،دار  الأردن:( ،1ط ،الجودة في التعلیم الفتلاوي سهیلة محسن كاظم، .8
  .)2004، للنشر والتوزیع دار حامد :عمان(، التسویق المصرفيالعجارمة تسییر،  .9

، (عمان: دار الثقافة للنشر 1ط، 2000:9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الایزو، المحیاوي قاسم نایف علوان .10
  ).2005والتوزیع، 

، (عمان: دار الشروق للنشر 1، طمفاهیم وعملیات وتطبیقات ادارة الجودة في الخدمات:المحیاوي قاسم نایف علوان،  .11
  ).2006والتوزیع، 

، (عمان: دار وائل للنشر 1ط، إدارة الموارد البشریة في القرن الحادي والعشریندرة عبد الباري، الصباغ زهیر،  .12
  .)2008والتوزیع، 

  .)2006 الطباعة، لدنیا الوفاء دار: (البحرین ،البشریة الموارد إدارة ، كامل أسامة، الصیرفي محمد .13
القاهرة: دار السحاب للنشر والتوزیع، (، 1، طتكنولوجیا الموارد البشریة إدارة وتنمیة تخطیط وتطویرلطفي علي،  .14

2009(.   
  )2011للنشر والتوزیع،  الإسكندریة: الدار الجامعیة(، ادارة الموارد البشریةماهر أحمد،  .15
  ).2008 دار صفاء، عمان:، (1ط ،الجودة في التعلیم دراسات تطبیقیة عواد،الزیادات محمد  مجید سوسن شاكر، .16
للنشر  الاسكندریة: الدار الجامعیة(، دارة الموارد البشریة: مدخل تطبیقي معاصرإ، الدین محمد عبد الباقي صلاح  .17

  .)2005، والتوزیع
  .)2000الجامعیة للنشر، الاردن: الدار ( ،ادارة الموارد البشریة، الدین عبد الباقي صلاحمحمد  .18
  . )2013، عالأردن: دار زهران للنشر والتوزی، (1ط ،إدارة الموارد البشریةنصر االله حنا،  .19
 ).1996، (عمان: دار الشروق للنشر والتوزیع، إدارة المواد البشریةشاویش مصطفى نجیب،  .20
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  الجامعیةالمذكرات:  
، الادارة المحلیة: دراسة حالة الادارة المحلیة لولایة غردایةتخطیط الموارد البشریة في  أولاد الطیب عبد الخالق، .21

كلیة الحقوق  قسم العلوم السیاسیة، ،منشورة العلوم السیاسیة، تخصص تنظیمات سیاسیة واداریة، (مذكرة لیسانس في
  .2014- 2013 )،مرباح ورقلة، الجزائرجامعة قاصدي والعلوم السیاسیة، 

، یط الموارد البشریة في ظل التخطیط الاستراتیجي في النظام التربوي بسلطنة عمانواقع فعالیة تخطالیعقوبي علي،  .22
، العاليالأكادیمیة العربیة البریطانیة للتعلیم ، منشورة في ادارة الأعمال، تخصص ادارة الموارد البشریة، ماجستیر مذكرة(

  .2011-2010، )سلطنة عمان
، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة: دراسة حالة مؤسسة برید الجزائر تقرت، سمیرةكرامة  .23

، كلیة العلوم الاقتصادیة ، قسم العلوم التجاریةمنشورة ، تخصص تسویق خدمي،(مذكرة ماستر في العلوم التجاریة
  .2011-2010)، ، الجزائرجامعة قاصدي مرباح ورقلة، والتجاریة وعلوم التسییر

دور تخطیط وتنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات التعلیمیة في مؤسسات التعلیم مطریة باسم جمیل،  .24
، برنامج الدراسات العلیا المشترك بین أكادیمیة الادارة منشورةماجستیر في برنامج القیادة والادارة،  مذكرة(،التقني

  .2016 -2015، )، غزةجامعة الاقصى ،والسیاسة للدراسات العلیا
 مذكرة(، : دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدةالعملاءجودة الخدمات وأثرها على رضا ، بوعناننور الدین  .25

جامعة ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، منشورة تسویق، علوم التسییر، تخصص ماجیستر في
  .2007-2006، )الجزائر محمد بوضیاف المسیلة،

دراسة تطبیقیة على طلبة الماستر  QFD :تقییم جودة الخدمة التعلیمیة باستخدام تقنیة  عامر خدیجة، مسلم أسماء، .26
 ر في العلوم الاقتصادیة، تخصص الطرق الكمیة في التسییر،مذكرة ماست( ،تخصص محاسبة وجبایة جامعة سعیدة
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