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ة واثرها على جودة فيالمقدمةالخدماتعض عوامل البیئة الخارج
ة المؤسسات م ةدراسة (التعل ةتحلیل م ).اكاد

م الحدراو ر رار صالح سهیلحامد 
ة الإدارة والاقتصاد ل

جامعة الكوفة

خلاصةال

ة ف اس تاثیر عوامل البیئة الخارج ة لق حث حث محاولة  ي جودة مثل هذا ال
ع  ة من اساتذة الجامعات، تم توز ذلك على عینة عشوائ ة، وتم تطبی م الخدمات التعل

لغ عدد الاستمارات المسترجعة ) 100( استمارة، ) 77(استمارة على اساتذة الجامعة، و
ار  ان عدد الصالح للاخت ة ) 73(و ار صلاح لي ثم اخت م انموذج ه استمارة، وتم تقد

ة النموذج للاخت ل استخدام النمذجة اله SEM) (Structural Equation(ار 
Model(، ة للعلوم استخدام برنامج الرزمة الاحصائ ار العلاقات بین المتغیرات  واخت

ة  ، وفي ضوء النتائج تم الحصول على مجموعة من الاستنتاجات )SPSSV.18(الاجتماع
ة : اهمها ة الخارج العوامل البیئ بیرا في رفع مستوان الاهتمام  اشرا و یؤثر تاثیرا م

تاثیر هذه العوامل اینا بین مستو ة، الا ان هنالك ت م .جودة الخدمة التعل

ة ة، العوامل :الكلمات المفتاح ة، العوامل الاجتماع ة، العوامل الاقتصاد البیئة الخارج
ة م ة، جودة الخدمات التعل ة، العوامل التكنولوج اس .الس
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The Impact of External Environment Factors on the
Quality of Educational Services

(An Empirical Study)

Karar Saleh SuhelHamad Karem Hadrawi
College of Administration and Economics

University of Kufa

Abstract

This research aims to identify the role of external
environment factors on the quality of educational services, from
the academic point of view, where the distribution of a
questionnaire to a random sample of (100) university professors,
and then analyzing a model, and test the validity of this model
using structural modeling (SEM) (Structural Equation Modeling).

And then test the relationships between variables using the
software of Statistical Package for Social Sciences (SPSS V.18), the
research found a number of conclusions, the most important
conclusion is: the external environment factors has significant
impact on the quality of educational services.

Key words : External Environment, Economic Variables, Social
Variables, Political Variables, Technological Variable, Quality of
Educational Services.
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المقدمة
مها من  ة التي یتم تقد م م العالي وجودة الخدمة التعل عد موضوع الجودة في التعل
اتها وانواعها، لكونها  ة على اختلاف مرجع م ات التي تعمل من اجلها المؤسسات التعل المتطل

تناس یلبي حاجات المجتمع و ة الى الحد الذ م ر النظم التعل ات تسهم في تطو ب مع متطل
اشر او  ل م ش ة المنشودة، ومن هنا تبرز العدید من العوامل والمتغیرات التي تؤثر  التنم
ان من ابرز هذه العوامل  ة المقدمة، و م ة هذه الخدمة التعل عة ونوع اشر على طب غیر م

ة  ة، ومن هنا تاتي اهم ة والتكنولوج ة والاجتماع اس ة والس حث هي العوامل الاقتصاد هذا ال
هذا  ة، ومن اجل تحقی م محاولة للتعرف على تاثیر هذه العوامل في جودة الخدمة التعل
حث  ة واختص الم ة العلم احث تناول الاول منها المنهج حث على ارعة م الهدف اشتمل ال
قي والتحلیلي، وجاء  الجانب التطب حث الثالث  في حین اختص الم الجانب النظر الثاني 

حوثالم المیدان الم ات ذات العلاقة  قدم مجموعة من الاستنتاجات والتوص ع ل .حث الرا

حث الاول :الم
حث لة ال :مش
مةتعززان جعل الق بیرة، الامر الذ حتاج الى نفقات وجهود  ة  م التعل

لها هذه الاهداف ومن بین اهم هذه  حث عن وسائل وعوامل تحق ة ت م المؤسسات التعل
احثون على انها تعد من المتغیرات ا شیر الیها ال ة، والتي  لعوامل هي عوامل البیئة الخارج

ة التي نحد  حث لة ال اهدافها، وهذا مامثل المش ة المؤثرة في اداء المنظمة وتحقی الاساس
.صددها

حث ة ال :اهم
م إلى مجموعة من العوامل والعناصر التي تثبت وتس اعد في تحتاج جودة التعل

ارها عوامل نجاح  اعت ة  ة الخارج ة العوامل البیئ زاد من اهم قها، الامر الذ نجاح تطب
ة تحتاج الى الخوض في عوامل  حث ة  ، وهذا مامثل اهم هذا الامر المهم والحیو لتحقی

ة المنشودة م جودة الخدمة التعل مساهمتها في تحقی ة ومد .    البیئة الخارج
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:حثاهداف ال
ة  عض عوامل البیئة الخارج ص العلاقة التاثیرة ل حث الى تشخ سعى هذا ال
م الجامعي وذلك من خلال بناء  ة ضمن التعل م اسها على جودة الخدمة التعل انع ومد

قه ة تطب ان ات اللازمة لام م التوص اره وتقد لي ومحاولة اخت .انموذج ه

حث ات ال :فرض
ة  س ة الرئ ة بین :الأولىالفرض ذات دلالة معنو ا عوامل البیئة (توجد علاقة ارت

ة ة(و) الخارج م ة. )جودة الخدمات التعل ة الآت ات الفرع عنها الفرض :وتنبث
ة بین )1 معنو ا ة(توجد علاقة ارت ة(و)العوامل الاقتصاد م .)جودة الخدمات التعل
ة بین )2 معنو ا ةالعوامل الاج(توجد علاقة ارت ة(و)تماع م .)جودة الخدمات التعل
ة بین )3 معنو ا ة(توجد علاقة ارت اس ة(و)العوامل الس م .)جودة الخدمات التعل
ة بین )4 معنو ا ة(توجد علاقة ارت ة(و)العوامل التكنولوج م .)جودة الخدمات التعل

ة ة الثان س ة الرئ ة(تؤثر : الفرض ةجودة (في ) عوامل البیئة الخارج م ).الخدمات التعل
ة ة الآت ات الفرع عنها الفرض :وتنبث

ة(تؤثر )1 ا في )العوامل الاقتصاد ة(معنو م .)جودة الخدمات التعل
ة(تؤثر )2 ا في )العوامل الاجتماع ة(معنو م .)جودة الخدمات التعل
ة(تؤثر )3 اس ا في )العوامل الس ة(معنو م .)جودة الخدمات التعل
ةالعوامل ا(تؤثر )4 ا في )لتكنولوج ة(معنو م .)جودة الخدمات التعل

حث الفرضي :انموذج ال
الافتراضي یتضمن  حث مجمو المخط الاتيلل :عتین من المتغیرات و

ة(:المتغیر المستقل)1 ة،(وتشمل :)عوامل البیئة الخارج العوامل العوامل الاقتصاد
ة، ةالاجتماع ة، العوامل التكنولوج اس .)العوامل الس

ة(: المتغیر المعتمد)2 م .)جودة الخدمات التعل



52

 

 

72
2015

ل  حث الفرضي: )1(الش .أنموذج ال

حثوعینةمجتمع :ال
حث من  ات جامعة الكوفةیتكون مجتمع ال ل عض  ار عینة اساتذة  ، حیث تم اخت

ة من بینهم، تم حسابها ة عشوائ ):3(حسب المعادلة التال

المعادلة اعلا عد تطبی ون و )n>=71(ه تم التوصل الى ان حجم العینة یجب ان 
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ا، حیث بلغ عدد الاستمارات التي تم توزعها  ار العینة عشوائ ومن هنا تم اخت
ان عدد الاستمارات الصالحة للتحلیل ) 77(استمارة، تم استرجاع ) 100( ) 73(استمارة، و

ة استرجاع  نس ح حجم العی)%77(استمارة، و ة للعدد )n=73(نة ، وهنا اص ، وهي مناس
.المطلوب في المعادلة اعلاه

حث الثاني :الم
ة :عوامل البیئة الخارج

ة/اولا :مفهوم  البیئة الخارج
اشر على اداء  ل م ش ة التي تؤثر  ة العناصر الاساس تمثل البیئة الخارج

اطار عام لتح ة والموضوعة  س ة انجازها للاهداف الرئ انت هذه المنظمات ونس قها، سواء  ق
ة وغیرها تمثل تهدیدات على  وم ة او ح ة او اجتماع ة او تكنولوج العناصر اقتصاد
ة  ع العناصر البیئ ان جم ة  المنظمات لابد من الاستعداد لمواجهتها، وتكمن هذه الصعو

مثل حجم التكیف والاستعداد من قبل المنظما وقت قد لانتوقعه و ت خاضعة للتغییر في ا
اداء متمیز في ظل  ما لو استطاعت ان تحق ة ف اسب تنافس منها م لتلك العناصر قد تحق

).4(هذه الظروف 
ل ما هو خارج حدود المنظمة  أنها  انها المستهلكین )24(وتعرف البیئة  ، وتعرف 
ومة  ظرف أو) 13(والمزودین والزائن والمنافسین والمجتمع المحلي والح انها أ وتعرف 

ة  یئة داخل ة و ون لا یؤلف جزءاً من المنظمة ذاتها، وتنقسم البیئة الى بیئة خارج ، )12(م
ة أو من خلال تأكیده على العوامل  البیئ عة القو ة من حیث طب شار الى البیئة الخارج ا و

ات وأنشطة المنظمة اشر في عمل ع العناصر )23(ذات العلاقة والتأثیر الم ونها جم
ل أو في جزء المو  جودة خارج حدود المنظمة والتي تمتلك القوة على التأثیر في المنظمة 

ات التي تؤثر في )18(منها  الشر طة  ع العوامل المح ة هي جم ما وتمثل البیئة الخارج  ،
مجموعة العوامل  اشر، وتم تحدیدها  اشر أو غیر م ل م ش ات اتخاذ قراراتها سواء  عمل

ة والا ة وغیرها،الاقتصاد اس ة والس ة والثقاف ة جتماع ن تعرف البیئة الخارج م ومن هنا 
اشر  اشر او غیر م ل م ش المنظمة وتؤثر بها  ا  خارج انها مجموعة العوامل التي تح

)25.(
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ا ة/ ثان ة البیئة الخارج :اهم
ات الادارة الاسترات ة للمنظمة في ادب البیئة الخارج الدراسة تنامى الاهتمام  ة  یج

ة  دا ة الخمسینات و رة الحدیثة في نظرة المنظمة نها عد ظهور الاتجاهات الف والتحلیل 
الكائن الحي الذ ة التي مثلت المنظمة  نظرة الانظمة المفتوحة والنظرة الموقف الستینات 

ة  عا للظروف البیئ استمرار الى التغیر ت صرة لاتوجد من ، اذ ان المنظمات المعا)20(سعى 
قدرة المنظمات على التكیف  ة لحاجات المجتمع ومد فراغ وانما مبرر وجودها هو الاستجا

ة  ة للبیئة الخارج ) .14(والاستجا
مئات  س هذا الاهتمام  موضوع تأثیر البیئة في المنظمات وانع وقد تزاید الاهتمام 

 ، حوث والدراسات التي تناولت هذا الموضوع الحیو حوث إلى ال وتوصلت هذه الدراسات وال
ما انها تحتاج  ة،  ة المنظمة تعتمد على درجة نجاحها في التكیف مع التغیرات البیئ أن فاعل
ل خدمات أم منتجات  إلى أسواق لطرح مخرجاتها سواءً أكانت هذه المخرجات على ش

ة تمثل)3(للحصول على الطاقة لدعم عملها  احد الضغو، وهذا ماجعل البیئة الخارج
المنظمة  اتجاه تحقی اتها  اتها واولو ق ات المنظمة واس ة المؤثرة في استراتیج الخارج والقو

ادة السوق والرادة والابداع  ة البیئة وعواملها في )14(لاهدافها في ق ومن هنا یتضح اهم
ة لمنظمات الاعمال ال ات الاساس المتطل .تي ترغب في المنافسة والنجاحتحقی

ة/ ثالثا :عوامل البیئة الخارج
درجة تاثیرها  ة على وف احثین عوامل البیئة الخارج تناول عدد من الكتاب وال

ل حسب وجهة نظره تتكون من عدة، وهنالك من اطل اشر على المنظمة  اشر وغیر الم الم
ة هي ) 14(المهمة علیها البیئة العامة والبیئة الخاصة او بیئة  الا ان اكثر هذه العوامل اهم

ة(العوامل  ة والتكنولوج ة والاجتماع اس ة والس ة ) 16) (الاقتصاد ز علیها عمل والتي تر
ح هذه العوامل ا)8(التحلیل البیئي الخارجي  ن توض م الاتي، و ):6(والمتغیرات 

ة. 1 :المتغیرات الاقتصاد
ل ش أساسي في أنشطة المنظمات على اختلاف أنواعها وتؤثر هذه المتغیرات 

ة على عمل وأداء المنظمات وتشمل هذه  ة والمستقبل ة الحال حیث تؤثر الظروف الاقتصاد
الاقتصاد ة ووتیرة النشا بیراً من المتغیرات مثل الاتجاهات التضخم الظروف عدداً 
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ة وغیرها م ة فضلاً عن وأسعار الفائدة وقدرة أو توفر المواد الأول ن المستلزمات الصناع
ادراه الفائض أو العجز في الموازنة العامة للدولة ة للدولة مما یتعل ة والنقد اسة المال .الس

ة . 2 اس ة(المتغیرات الس وم :)الح
اسة العامة للدولة وقراراتها وخططها وتوجهاتها والفلسفة التي تقوم علیها  تمثل الس

النظرة ة التي تؤثر في عمل المنظمات على مستو مجموعة من المتغیرات الأساس والتطبی
ومات في معظم  إن اغلب الح حیث نر ان هذا التأثیر یختلف من دولة إلى أخر وان 
ة حیث  اة الاقتصاد اة المجتمع والح م ح اشر في تنظ اشر أو غیر م ل م ش البلدان  تتدخل 

ة وال اس ح الممارسات الإدارة تمثل الدولة البیئة الس ة إذ تص ة والناظمة والرقاب قانون
تها  اساً لهذه البیئة والتي تتأثر بها المنظمات وأهدافها ومرونة حر للمنظمات والإفراد انع
مات السارة والتي  حسب التشرعات والأنظمة والتعل استغلالها وذلك  والفرص المسموح لها 

.تخضع لها هذه المنظمات
ةالمتغ. 3 :یرات الاجتماع

م والأعراف والتقالید ت ه ومنظومة الق ؤثر البناء الاجتماعي والعلاقات السائدة ف
عة سلوك المنظمات والأفراد على حد سواء بیر في طب ل  ة . ش م اكل التنظ ما تتأثر اله

ادة ال س ة تتسم عموماً  ة فالمجتمعات النام المتغیرات والآثار الاجتماع علاقات عموماً 
ة ومن موضوعیتها في  ة وهذه المتغیرات من شأنها إن تحد من اثر الإجراءات الرسم الشخص
فاءة  ة إلى جانب معاییر  في بتأثیر العوامل الشخص ار والتعیین والتطور الوظ ة الاخت عمل

.الأداء
ة. 4 :المتغیرات التكنولوج

ا مجموعة من الأنظمة والأسالیب رة المستعملة في تمثل التكنولوج ة والف الماد
ل المدخلات إلى مخرجات وتتضمن العلم والفن في إنتاج وتوزع السلع والخدمات، وهي  تحو
ع المنظمات من خلالها تكییف البیئة  م والخبرات والأدوات التي تستط تمثل مجموعة المفاه

المنظم لحصیلة ا ما إنها تعني التطبی طرة علیها  ة والس ة الخارج ة والماد لمعارف العلم
ل فعال في ترصین النهوض الدائم والمتطور في  ش ة تسهم  وهي ظاهرة حضارة واجتماع

ة المنظمات وعبر نشاطاتها المختلفة .أطار حر
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حث الثالث :الم
ة م :جودة الخدمات التعل

ة/ اولا م :مفهوم جودة الخدمات التعل
ة ومیزة تنافس قاء واستمرار المنظمات تعد الجودة استراتیج ، فهي )7(ة معا وسبب 

ة التي تستخدمها المنظمات للمحافظة على استمرارها  ات التنافس الاستراتیج تمثل إحد
س ابتكار العصر  ما وان مصطلح الجودة ل قائها في خضم التنافس بین المنظمات،  و

لمة الجودة لها العدید من ا ة، و عدها التفوق الحالي بل له جذوره التارخ لمعاني فمنهم من 
انها خلو الخدمة او المنتوج من العیوب  ما تعرف الجودة )9(او التمیز وهناك من یر  ،

حة في المرة الاولى  طرقة صح ح  ة )3(أنها أداء الشئ الصح ة الامر وتعرفها الجمع
س  ة للتقی ة على الجودة والمنظمة الدول مواصفات والخصائص انها مجموع ال) ISO(للرقا

ة  اجات الظاهرة أو الضمن اع الاحت ) 7(للمنتوج او السلعة المعینة والتي تشمل قدرته على اش
م فقد عضعرفهااما مفهوم الجودة في التعل تتعلالتيالخواصاوالسماتافةأنهاال

ةالخدمة م قهاالمرادللنتائججودةتظهروالتيالتعل اجاتترجمة احوهيتحق توقعاتت
مهمفياساساتكون محددةخصائصالىالطلاب موتدربهمتعل ةالخدمةلتصم الجامع

اغتها في ةوتطلعاتیوافمااهدافوص م الخدمات التي تحق،)11(المتوقع الطل وتقد
ة وردم الفجوة بین الجامعات التقلید م مهاراته الاكاد ات التدرس ورضا الطالب وتحق ة غا

)19.(
م هي مجموع الخصائص وقدرات المنتج  ان جودة التعل ن القول  م ومن هنا 
ة  افة الجهات الداخل ات الطالب، وسوق العمل والمجتمع و ة متطل مي على تلب التعل
اسات والنظم والمناهج  شرة والس ل الموارد ال ه  ة المنتفعة، وهذا یتطلب توج والخارج

ة ال ات والبن ة للابتكار والإبداع والعمل ظروف موات ة من أجل خل ما وإن ثقافة )5(تحت  ،
ة وطالب وعضو هیئة تدرس  ل فرد وإدارة ووحدة علم إلى اشتراك  رامجها تؤد الجودة و
ة لدفع نظام  التالي فإن الجودة هي القوة الدافعة المطلو ح جزءاً من هذا البرنامج، و ص ل

ل فعال ش م الجامعي  ه من قبل المجتمع والأطراف التعل أهدافه ورسالته المنوطة  حق ل
ا وضرورا  ات الاهتمام بها امرا حیو م الجامعي، ومن هنا  التعل ).3(العدیدة ذات الاهتمام 
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ا ة/ ثان م :خصائص جودة الخدمات التعل
ن ان یبرز من خلال  مجموعة من الخصائص وهي  م شیر الى ان مفهوم الجودة 

):1(تي الا
وهو ما تحققه جودة المنتوج او الخدمة للمستخدم من :الجودة بوصفها تعبیراً عن التمیز. 1

التالي التمیز انة و السعادة والفخر والم .إحساس 
قة للمواصفات. 2 مطا ه المنتوج سواء أكان :الجودة  ف أو یتف تتطاب الذ المد أ

منهما، غیر إن المواصفات المنتوج او الخدمة مع المواصفات التص ة لأ م م
ه  اته وعل ات المنسجمة مع تصورات المستهلك ورغ مع المتطل ة لا تتف م التصم
استجابتها  ة ومد م قة مع المواصفة التصم فالجودة في هذا المجال تتسع لتشمل المطا

ات المستهلكین .لمتطل
ملائمة للاستخدام. 3 حیث إن مفهوم الملائمة یت:الجودة  م المنتوج أو الخدمة  طلب تصم

المستعمل والمستفید منها وأهدافهما، إذ إن العدید من المنظمات  ة لشرو تكون مناس
ة إلا إنها قد تفشل في  ة عال م تنتج منتجات أو خدمات متمیزة وذات مواصفات تصم

اجات المستهلك في السوق المستهدفة ة احت .تلب
مة مقابل السع. 4 ق ة ومعاییر :رالجودة  من خلال الجمع بین المعاییر الاقتصاد

قة والتمیز مفهوم الملائمة والمطا .المستهلك ومقارنتها 
ا والخصائص. 5 ا والخصائص :الجودة بوصفها حصیلة للمزا الجودة بوصفها حصیلة للمزا

ة حاجات معینة وهذا ما أكدته ال منظمة التي تؤثر على مقدرة المنتوج أو الخدمة في تلب
س من خلال المواصفة  ة للتقی ISOالدول 8402) .4(

ة/ثالثا م اس جودة الخدمات التعل :ق
اسة واضحة ومحددة للجودة والكفاءة للنظم  م من خلال وجود س جودة التعل تتحق

م  عة والتقو الجودة ونظام المتا ة لتحقی م ، وفي هذا الصدد )15(الادارة للمؤسسات التعل
ةنماذجعدةهناكدد من الكتاب الى انه توجدشیر ع اسأساس المقدمةالخدماتجودةلق

ةالمؤسسةفي م س داخل هذهمنالتعل ):2(المؤسسات ومن اهم هذه المقای
ة. 1 ةهذهوتأتي:الخدمةجودةرقا ةلاحقةالرقا أوإزالةاكتشافحیث یتمالإنتاجلعمل

ةعناصر ةوفينتاج،الإلهذامعی ةالعمل م ةتعنيالتعل ة الجودةعمل التعرفرقا
ةاستكمالعداستكشافهیتمللضعفمظاهرأعلى ة،العمل م وتتم ممارسةالتعل
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ةهذه اراتاستخدامالرقا ةوالفحوصالاخت ة،الخارج ة طروعنوالداخل تا
اءرأوأخذالدراسات،وإعدادالتقارر .الأمورأول

ةهذهوتتم:الجودةضمان. 2 ةوخلالقبلالعمل ةالعمل م سالتعل ةفيماهاعدول رقا
نوهنانفسها،أوالمخرجاتالمنتجاتمنیتجزألاجزءالجودةتكون وفیهاالجودة، م

هذاتطبیصعبإلا أنهعیب،أوخللأحدوثلمنعوالسعي،المواصفاتتطبی
ةعلىطلالمنهذاأوالنموذج ة؛العمل م عضأنإلىنظراالتعل الأهدافتحقی
ة م ةالمؤسسةعلىعتمدلاالتعل م متغیرات وظروفهناكوإنماغالًا،وحدهاالتعل

نثیرة ةفيتأثیراتهاتتداخلأنم ةالعمل م .التعل
قوم:الجودةإدارةنظام. 3 ةإدارةعلى أساسالنظامهذاو ؤسسة،المفيملینالعاومراق

هدف اتمعالعملتكاملإلىو منمرحلةلفيالجودةمنالضرورة للتأكدالآل
ةمراحل ة،العمل م عنيالتعل امأنذلكو ات الق ةالتخط(العمل الإنتاجلعمل

ة، ةعلىالاتفاقللنتائج،الواضحالتحدیدوالرقا ات المناس تلكلتحقیالاستراتیج
ميالنظامومراجعةئجالنتا .)ومراقبتهاستمرارالتعل

رالنموذجهذاعتبر:الشاملةالجودةإدارة. 4 سعىالجودة،ضمانلنظامامتداد وتطو و
االمؤسسةأعضاءمنعضولجعلإلى نظامجعلوإلىالزون،في إرضاءراغ

لاالمؤسسة التحمعنيبذلكوهوبذلك،لهمسمحلأنقا ميسینأساسا  الذالتنظ
ز عتمدالزون علىیر .المقدمةلجودة الخدمةوتوقعهوإدراكههتصورعلىو

ع حث الرا :الم
قي :الجانب التطب

:بناء نماذج المتغیرات/ اولا
ة  من ) SEM) (Structural Equation Modeling(عد اسلوب النمذجة البنائ

ار النماذ احث افضل الطرق التي تستخدم لاخت ج متعددة المتغیرات، وذلك لانها تعطي لل
انات  ملائمة النموذج للب ار العلاقة بین هذه المتغیرات دفعة واحدة مع تحدید مد ة اخت ان ام

قة  علیها مؤشرات جودة المطا طل عها من خلال مجموعة مؤشرات  )  17(التي یتم تجم
قة ومن هنا سیتم استخدام هذا الاسلوب من اجل بناء ال ملائمة او مطا ار مد نماذج واخت

اسه س فعلا ما وضعت من اجل ق انات وانها تق .النموذج للب
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لي یتم الاعتماد على مؤشرات  ملائمة النموذج اله م على مد ومن اجل الح
قة والموضحة في  قة )1،الجدول(الملائمة او المطا ، حیث تستخرج مؤشرات جودة المطا

ون هنالك والتي من خلالها یت قا، وعندما  ة العلاقة المفترضة سا مقبول م التعرف على مد
ون ضعیف وغیر  س ذلك  جدا، وع ون دقی ار  قا لهذه المؤشرات فان الاخت قبول جید ط

ن رفض النموذج  م ة )21(جید و احثین الى اهم شیر عدد غیر قلیل من الكتاب وال ، و
وضحون عدد من مؤشراتها وضرورة استخدام هذه الطرقة لكونه ار و ا اكثر دقة في الاخت

ما في الجدول) 10(المهمة  .و
ید اس، تم استخدم التحلیل العاملي التو من الصدق البنائي للمق ومن اجل التحق

اتي  منالنماذجأفضلما وان، )ConfirmSory Factor Analysis) (CFA(او الاث
قتهحیث حثللمتغیراتنيالضمالعامليللبناءمطا یتمیزالذالنموذجهوموضوع ال
مأفضلبتوفر ةالمؤشراتمنعددلأكبرق قةالإحصائ میتمولامجتمعةالسا ضوءفيالح
).4(أكثر أومعینمؤشر

ة :)1(الجدول  ل حسب نمذجة المعادلات اله قة  .)SEM(مؤشرات جودة المطا

.)4(: المصدر

مةللمؤشرالمثالىالمدالمؤشر قةأفضلق مطا

)Chi-square(امرع
دالةغیر) Chi-square(تكون أن

غیر حسن مة المرتفعة تشیر الى تطاب الق
دالةغیر) Chi-square(تكون  أن

حسن مة المنخفضة تشیر الى تطاب الق
مة    ة ق حسن5اقل من )Chi-square/df(نس اقبول وتطاب م المنخفضة تشیر الى تطاب فضلالق

مة )ECVI(الصدق الزائف المتوقع ع)ECVI(ق متها للنموذج المش للنموذج الحالي اقل من ق
قةجودة <GFI)(GFI)المطا قة تامة)  GFI=1(أفضلتطاب(0.90 مطا

قة المصحح  قة تامة)AGFI=1(أفضلتطاب)  AGFI>0.90((AGFI)حسن المطا مطا
مرعات الخطا التق افضل(RMSEA<0.05)(RMSEA) )0.08-0.05(ربيجذر متوس تطاب

قة تامة) SRMR=0(أفضلتطاب) SRMR)SRMR<0.05البواقىمرعاتمتوسجذر مطا
ار قة المع قة تامة)NFI=1(أفضلتطاب)NFI>0.90((NFI)مؤشر المطا مطا

قة المقارن  قة تامةمط) CFI=1(أفضلتطاب) CFI>0.95((CFI)مؤشر المطا ا
رمؤشر س تو قة تامة)  TLI=1(أفضلتطاب) TLI)()TLI>0.95لو مطا
قةمؤشر قة تامة)  IFI=1(أفضلتطاب) IFI>0.95()(IFI)المتزایدالمطا مطا
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ةنموذج .1 ل منها : عوامل البیئة الخارج ة و یتكون هذا النموذج من ارعة عوامل اساس
ما في منا مجموعة  ل(فقرات و م )2،الش ن مقارنتها مع الق م م التحلیل  عد مراجعة ق

الاتي قة و ة لجودة او حسن المطا :المطلو
مة المسجلةالمؤشر الق

ة  2.714الى درجات الحرة) Chi-square(نس

قة المطلقة مؤشرات )AFI(المطا

قة  GFI(0.911(جودة المطا

قة المعدل AGFI(0.918 ( جودة المطا

مرع خطا التقربي  RMSEA(0.055(جذر متوس

قة المتزایدة )IFI(مؤشرات المطا
ار قة المع NFI0.892المطا
قة المقارن  CFI0.915المطا

الاعتماد على :المصدر احثان  .)AMOS v.18(من برنامج  ) SEM(من اعداد ال

ل  ة :)2(الش ل ة) SEM(نموذج المعادلة اله .لعوامل البیئة الخارج
احث: المصدر .)AMOS v.18(الاعتماد على مخرجات برنامج انمن اعداد ال
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ل اعلاه، مؤشرات  Goodness(من خلال المؤشرات الموضحة في الجدول والش
of Fit ( ما یتضح من م جیدة ومقبولة،  ان النموذج حصل على ق المستخرجة یتضح 

ة تحت مستوملخص التحلیل الوارد  ع تقدیرات النموذج هي معنو 001.في الجدول ان جم
<pة الحرجة م النس ذلك ق المطلوب ) 1.96(هي أكبر من .C.Rو الشر وهي تحق

.للصدق البنائي
م  اسه، وقبول ق عد قادرة على ق ان الفقرات لكل  ة  شیر الى صدق الفرض وهذا 

م  ع والتي تح انها معاملات الصدق او التش القبول والصدق للفقرات وانها حققت الشر
قل عن) 0.40(اكبر او تساو محك قبول لا  ل فقرة ) 0.40(ا ع  درجة لقبول تش

ه  تنتمي إل اس ) 22(العامل الذ حت الفقرات الواردة في النموذج قادرة على ق ومن هنا اص
اسه .ماوضعت من اجل ق

منموذج .2 :ةجودة الخدمة التعل
ل(قدم  یتكون من ارعة ) 3،الش ة والذ م عاد نموذج متغیر جودة الخدمة التعل ا

ل منها یتكون من مجموعة من الفقرات ة، و .اساس
الاتي قة و ة لجودة او حسن المطا م المطلو ن مقارنتها مع الق م م التحلیل  عد مراجعة ق :و

مة المسجلةالمؤشر الق
ة  2.312لى درجات الحرةا) Chi-square(نس

قة المطلقة مؤشرات )AFI(المطا
قة  GFI(0.897(جودة المطا

قة المعدل AGFI(0.821 ( جودة المطا
مرع خطا التقربي  RMSEA(0.083(جذر متوس

قة المتزایدة )IFI(مؤشرات المطا
ار قة المع NFI0.894المطا

قة المقارن  CFI0.910المطا
الاعتماد على :المصدر احثان  .)AMOS v.18(من برنامج  ) SEM(من اعداد ال
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ل  ة :)3(الش ل ة)SEM(نموذج المعادلة اله م عاد جودة الخدمة التعل .لا
الاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر احثان  .)AMOS v.18(من اعداد ال

ان النموذج حا ل اعلاه  م جیدة ومثبولة تشیر النتائج في الجدول والش ز على ق
ما یتضح من ملخص التحلیل الوارد في الجدول ان ع للمؤشرات،  تقدیرات النموذج هيجم

ة تحت مستو مp>001.معنو ذلك ق ة الحرجةو ) 1.96(هي أكبر من .C.Rالنس
عد قادرة على  ان الفقرات لكل  ة  شیر الى صدق الفرض المطلوب، وهذا  الشر وهي تحق

القبول والصدق للفقرات وانها ق م  ع والتي تح م معاملات الصدق او التش اسه، وقبول ق
انها اكبر او تساو ).0.40(حققت الشر
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ا ا/ ثان :علاقات الارت
م التحلیل في  م معاملات) 2،الجدول(من خلال مراجعة ق یوضح ق االذ الارت

ةمل عواالمستووعلىالكليالمؤشرمستوعلى بینالعلاقةقوةعلىالتعرفبهدف،الفرع
عتها، متغیراتال سة الأولى وطب ة الرئ ات صحة الفرض شان إث قة  ة دق ومن اجل إعطاء إجا

أتي ما  :أو عدم صحتها، و
ة:)2(الجدول  م ة وجودة الخدمة التعل بین عوامل البیئة الخارج ا .نتائج علاقات الارت

ة م جودة الخدمة التعل المتغیر المعتمد
rT-calP-valueتغیر المستقلالم

ة 9.3250.001**0.739العوامل الاقتصاد

ة 9.380.000**0.744العوامل الاجتماع

ة اس 10.000.000**0.765العوامل الس

ة 6.020.000**0.582العوامل التكنولوج

عاد ع الا 20.80.000**0.927جم

الدلالة تعني الا (*)  عند مستو معنو ا عند )  (**) = 0.05(رت معنو ا تعني الارت
الدلالة  )= 0.01(مستو

:الى الاتي) 2،الجدول(تشیر النتائج الواردة في 
ة بین المتغیر )1 موج ا ة الاولى من خلال وجود علاقة ارت ة الفرع الفرض ن تحق

ة( م ة وجودة الخدمة التعل متها )العوامل الاقتصاد ، ومن )0.739(، حیث بلغت ق
م  عة ق مة ) t(متا ة ق الاعتماد على معنو بین المتغیرن  ا ة علاقة الارت معنو نلاح

)t ( مة دعم ذلك ق ة، و ة اكبر من الجدول انت المحسو انت ) p-value(حیث  التي 
ة .معنو

ة بین المتغیرن وجود علاقة ار )2 موج ا ة(ت م ة وجودة الخدمة التعل ، )العوامل الاجتماع
متها  م )0.744(حیث بلغت ق عة ق بین ) t(، ومن متا ا ة علاقة الارت معنو نلاح

مة  ة ق الاعتماد على معنو ة، ) t(المتغیرن  ة اكبر من الجدول انت المحسو حیث 
مة  دعم ذلك ق انت) p-value(و ة التي  ة الفرع الفرض التالي تحق ة، و معنو

ة .الثان
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ة بین المتغیرن )3 موج ا ة(جود علاقة ارت م ة وجودة الخدمة التعل ، )العوامل الساس
متها  م )0.765(حیث بلغت ق عة ق بین ) t(، ومن متا ا ة علاقة الارت معنو نلاح

مة  ة ق الاعتماد على معنو انت المح) t(المتغیرن  ة، حیث  ة اكبر من الجدول سو
مة  دعم ذلك ق ة ) p-value(و ة الفرع الفرض التالي تحق ة، و انت معنو التي 

.الثالثة
ة بین المتغیرن )4 موج ا ة(وجود علاقة ارت م ة وجودة الخدمة التعل ، )العوامل التكنولوج

متها  م )0.582(حیث بلغت ق عة ق ة علاقة الار ) t(، ومن متا معنو بین نلاح ا ت
مة  ة ق الاعتماد على معنو ة، ) t(المتغیرن  ة اكبر من الجدول انت المحسو حیث 

مة  دعم ذلك ق ة ) p-value(و ة الفرع الفرض التالي تحق ة، و انت معنو التي 
عة .الرا

ا)5 ة الأولى وذلك بوجود علاقة ارت س ة الرئ الفرض ات الجدول یتضح تحق من معط
ة بین المت ة(غیرات موج م ة وجودة الخدمة التعل تضح من )عوامل البیئة الخارج ، و

الكلي حیث  موجب بینها على المستو ا خلال المؤشرات التي تشیر إلى وجود ارت
متها  م )0.927(بلغت ق عة ق انت ) t(، ومن متا حیث  ا ة علاقة الارت معنو نلاح

مة  دعم ذ) t(ق ة، و ة اكبر من الجدول مة المحسو انت ) p-value(لك ق التي 
ة . معنو

:علاقات التاثیر/ ثالثا
م الواردة في  الاتي) 3،الجدول(تشیر الق :الى علاقة التاثیر بین المتغیرات و

مة )1 انت ق ة، حیث  م ا في جودة الخدمة التعل ة معنو (F)تؤثر العوامل الاقتصاد
ة التي بلغت  ة ع) 85.28(المحسو لغت ) 0.05(ند مستوأكبر من الجدول ، و

مة المعلمة  مة)0.595(لهذا المتغیر ()ق انت ق ، وهذا ) 0.739(()، في حین 
حدث تغییراً مقداره ) 1(عني أن تغییراً مقداره  ة  في ) 0.739(في العوامل الاقتصاد

ما وان ان المتغیر المستقل  ة،  م ة(جودة الخدمة التعل فسر) العوامل الاقتصاد
ة(من التغیرات الحاصلة في المتغیر المعتمد %) 55.4( م اذ بلغت ) جودة الخدمة التعل

مة معامل التحدید  ).R2=0.554(ق
ا في )2 ة تؤثر معنو ة(ان العوامل الاجتماع م مة ) جودة الخدمة التعل انت ق (F)إذ 

ة ة عند مستو)88.12(التي بلغت المحسو مة الجدول ، )0.05(أكبر من الق
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مة  ق مة )0.576(تعادل ()و انت ق عني ان )0.744(()، في حین  ، وهذا 
قود إلى تغییر مقداره ) 1(تغییراً مقداره  ة   عد ) 0.744(في العوامل الاجتماع في 

ة م فسر . جودة الخدمة التعل من التغیرات الحاصلة في المتغیر ) 0.554%(وانه 
ة(المعتمد  م مة معامل التحدید ) جودة الخدمة التعل ).R2=0.554(اذ بلغت ق

عد )3 ة في  ة أثرا ذو دلالة معنو عد العوامل الساس ة(أظهر  م إذ ) جودة الخدمة التعل
مة  متها (F)انت ق ة التي بلغت ق ة عند ) 100.9(المحسو مة الجدول أكبر من الق

مة )0.05(مستو ق مة)0.708(تعادل ()، و انت ق ()، في حین 
عني ان تغییراً مقداره )0.765( قود إلى تغییر مقداره ) 1(، وهذا   ة  في العوامل الساس
ة) 0.765( م عد جودة الخدمة التعل فسر . في  من التغیرات الحاصلة ) 585.%(وانه 

ة(في المتغیر المعتمد  م مة معامل التحدید ) جودة الخدمة التعل اذ بلغت ق
)R2=.585.(

عد ال)4 ة في اظهر  ة أثرا ذو دلالة معنو ة(عوامل التكنولوج م إذ ) جودة الخدمة التعل
مة  ة التي بلغت (F)انت ق ة عند مستو) 36.29(المحسو مة الجدول أكبر من الق

)0.05( مة ق مة )0.422(تعادل ()، و انت ق ، وهذا  )0.582(()، في حین 
قود إلى تغییر مقداره في العوامل ا) 1(عني ان تغییراً مقداره  ة   في ) 0.582(لتكنولوج

ة م ة(وان المتغیر المستقل . عد جودة الخدمة التعل (%فسر ) العوامل التكنولوج
ة(من التغیرات الحاصلة في المتغیر المعتمد ) 0.338 م اذ بلغت ) جودة الخدمة التعل

مة معامل التحدید  ).R2=0.338(ق
اً في ةحققت عوامل البیئة الخارج)5 بیرة ودالة معنو ة(تأثیرات  م ، إذ )جودة الخدمة التعل

مة  ة التي بلغت (F)انت ق ة) 433.5(المحسو (عند مستوهي أكبر من الجدول
0.01( مة المعلمة لغت ق م)0.980(()، و انت ق ، ) 0.927(()، في حین 

عني ان تغییراً مقداره  عادفي ) 1(وهذا  حدالا في ) 0.927(ث تغییراً مقداره مجتمعة 
ة م فسر . جودة الخدمة التعل من التغیرات الحاصلة ) %0.859(وان المتغیر المستقل 

مة معامل التحدید  ).R2=0.859(في المتغیر المعتمد إذ بلغت ق
ا جوهرا  ان لها أثرا معنو ة  ع عوامل البیئة الخارج یتضح ان جم ومن مراجعة ماسب

ات المنبثقة منهافي جودة الخد ة والفرض ة الثان س ة الرئ ة وهذا یثبت صحة الفرض م . مة التعل
عاد انت متفاوتة بین هذه الأ .ولكن قوة هذا التأثیر 
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.علاقات التاثیر بین المتغیرات:)5(الجدول 

عاد جودة الخدمة المؤشراتالا
ة م التعل

عادالدلالة المؤشراتالا
جودة 
الخدمة 
ة م التعل

الدلالة

F-Cal85.28F-Cal100.9 P0.000P0.000 R20.546R2.585
0.5950.708 العوامل 

ة الاقتصاد
0.739

دالة 
ا معنو

العوامل 
ة الساس

0.765
دالة 
ا معنو

F-Cal88.12F-Cal36.29 P0.000P0.000 R20.554R20.338
0.5760.422 العوامل 

ة الاجتماع
0.744

دالة 
ا معنو

العوامل 
ة التكنولوج

0.582
ة دال

ا معنو

F-Cal433.5 P0.000 R20.859
0.980 ع  جم

عاد الا
0.927

دالة 
ا معنو

.لنتائج الحاسوبوفقا:المصدر

ات الاستنتاجات والتوص

:الاستنتاجات/ اولا
عة الخدمات المقدمة )1 ة من اهم العوامل المؤثرة في تحدید طب تمثل عناصر البیئة الخارج

اهدافها المنشودة .من قبل المنظمات وتحقی
ان العامل )2 ة  م اشرت النتائج الى ان اكثر العوامل تاثیرا في جودة الخدمة التعل

ة المضطرة اس تاثیر الاوضاع الس س مد ع اسي، ولعل ذلك  لاد على الس في ال
ل عام ش م  .التعل

شیر الى ان الجامعات )3 ان اقل العوامل تاثیرا هو العامل التكنولوجي، ولعل ذلك 
ل مقبول ش ة وهي متوفرة  م ا التعل .لاتعاني من نقص في التكنولوج

ة في جودة )4 ایجابي لعوامل البیئة الخارج اوضحت نتائج التاثیر وجود تاثیر معنو
ةالخدمة الت م .عل
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له الى )5 تم تحو حث والذ الفرضي لل اسلوب نمذجة انموذجاجتاز المخط فرضي وف
ة  ل ار الصدق )SEM(المعادلات اله ة لاخت قة المطلو ، اجتاز مؤشرات جودة المطا

مة المؤشرات بین  للنموذج، ومن ) حالات القبول او القبول المثالي(البنائي وتراوحت ق
ان الن ذلك فهو مقبول ذلك نستنتج  قا لهذه المؤشرات،  ا ط ل موذج الفرضي مقبول ه

او الانموذج ن اعتماد هذا المخط م قا لعلاقات الانحدار، ومن هنا  ا ط .احصائ

ا ات/ثان :التوص
ار عند )1 ة ووضعها في الاعت عوامل البیئة الخارج ة  م ضرورة اهتمام المؤسسات التعل

ات واتخا اغة الاستراتیج ةص م ة التعل العمل ة التي تتعل .ذ القرارات المستقبل
ضمن توفیر بیئة )2 ل  ش ة وتوفیر الفرص لهم  ار الابداع الاف ة الاساتذة ذو رعا

ة تشجعهم على مواصلة الابداع في مجال اختصاصاتهم .ابداع
محاولة التواصل الاجتماعي مع الافراد والمؤسسات من اجل توفیر الدعم الاجتماعي)3

ة م .للمؤسسات التعل
ات )4 ات وتحدیثها وجعلها في متناول الكل رامج ة من ادوات و ة تكنولوج ة تحت تهیئة بن

استمرار احثین  . وال
ة الناجحة، وذات )5 ضرورة التواصل والتعاون والاستفادة من تجارب الجامعات العالم

م الجامعي جودة التعل .الرادة في تحقی
ة ضرورة ان تدرك المؤسس)6 جودة الخدمة الجامع ة ان النجاح في تحقی م ات التعل

التوازن بین  ة وانما في تحقی ع عوامل البیئة الخارج الضرورة النجاح في جم عني  لا
ة ه الحاجة الفعل ما تقتض .هذه العوامل و

المصادر
م.1 ة في معمل الس). 1999. (محمد خلیل،إبراه ق جاد نظام إدارة الجودة دراسة تطب

ي ان ة الإدارة والاقتصاد، رسالة ماجستیر،الم .الجامعة المستنصرة، ل
ات، زاد.2 اسوالتوقعاتالإدراكاتبینالفجوة). 2010. (بر التي الخدماتجودةلق

م فیها،الدارسیننظروجهةمنالمفتوحةالقدسجامعةتقدمها ة للتعل المجلة الفلسطین
.4، العددالمفتوح
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