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 تمكين العاملين كأحد محددات الرضا الوظيفي وأثره على جودة الخدمة التعليمية في جامعة الطائف 
 

 د. وجيه عبد الستار نافع
 أستاذ إدارة الأعمال المساعد  

 جامعة الطائف، كلية العلوم الإدارية والمالية
 

 (م13/8/2008؛ وقبل للنشر م22/7/2007)قدم للنشر 
 

كأحد محددات    Employee Empowermentالهدف العام للبحث في دراسة تمكين العاملينيتمثل    ملخص البحث.
الرضا الوظيفي وأثره على جـودة الخـدمة التعلـيمـية في جامعة الطائف، وذلك من منطلق أن جودة الخدمـة أبـبح  

أحــد المجــا ت  مطلــأ أساســي  ميــم المنلمــات علــى اهــتأف أمواع ــا وأح ام ــا، وأن وســين جــودة الخدمــة هــو
 التي يلعأ فيه التمكين دوراً حيوياً.

كما يعد مـدهل تمكـين العـاملين أحـد العنابـر ا اكمـة لتطبيـق إدارة ا ـودة الشـاملة في المنلمـة، حيـث أن 
التمكين يشعر العاملين بالمسئولية وا ستقألية، وحرية التصـرف والمسـا ة في اذـاذ القـرارات، هـضا بالإضـافة إ  أن 

لية التمكين تساهم في تدعيم وتعزيز الروح المعنوية للعاملين، وبالتالي وسين الأداء، والإمتاجية، وجـودة الخدمـة، عم
 ورضاء العاملين والعمأء، وزيادة الفعالية التنليمية. 

ولقد توبل  الدراسة إ  أن ا رتقـاء سسـتوج جـودة الخدمـة التعليميـة في جامعـة الطـائف يكـن أن يتحقـق 
مقومــات وأاعــاد عمليــة تمكــين العــاملين، ويكــن أن يــتم ذلــك مــن هــأل التقصــي والتحليــل عــن وليــل ن هــأل م ــ

مقومـــات وأاعـــاد عمليـــة تمكـــين العـــاملين ورضرهـــا في وقيـــق الرضـــا الـــوظيفي للعـــاملين، وبالتـــالي علـــى جـــودة الخدمـــة 
اعـاد تمكـين العـاملين في جامعـة الطـائف، التعليمية في جامعـة الطـائف، سعـخ رهـر أن تشـتحيي ووليـل مقومـات وأ

والتعرف على دور كل من ا، إنما يوفر الإطـار المنطقـي والإجـراء الطبيعـي لـزيادة درجـة الرضـا الـوظيفي لـدج العـاملين 
)العمــأء الــداهلين( مــن وحيــة، ووســين جــودة الخدمــة مــن وحيــة أهــرج، الأمــر الــض  يــ دج إ  زيادة درجــة رضــا 

 ( عن الخدمة التعليمية في جامعة الطائف.العمأء )الطأب
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 المصطلحات المستخدمة في البحث 
هـو سياســة إداريـة تمكـن ا امعـة مــن مقاالـة احتياجـات الطــأب    : Employee Empowermentتمكينين العيناملين    -1

أزمــة  ذــاذ القــرارات  ورفــم جــودة الخدمــة التعليميــة وذلــك مــن هــأل إعطــاء العــاملين )العمــأء الــداهليين لل امعــة( الســلطة ال 
 التي وقق ا ست ااة السريعة لمتطلبات الطأب، وكضلك وميل العاملين بالمسئولية عن تلك القرارات.   

وتعــخ مــدج قــدرة ا امعــة علــى مقاالــة )أو  ــاوز(    : Educational Service Qualityجينينودة الخدمينينة التعليميينينة    -2
تقـــدم العديــــد مـــن الخـــدمات الطأايـــة مثــــل الخدمـــة التدريســـية، والإر ــــاد    احتياجـــات وتوقعـــات الطـــأب، حيــــث أن ا امعـــة 

ــة، والقبــــول   ــة المكتبــ ــدمات الأهــــرج المســــامدة مثــــل هدمــ ــافة إ  الخــ ــا. هــــضا بالإضــ ــائ  وضاهــ ــارات، والنتــ ــاديي، وا هتبــ الأكــ
لــى أ ــا مــدج قــدرة ا امعــة  والتســ يل، والخــدمات الصــحية، والأمشــطة الطأايــة. لــضلك فــان تعريــف جــودة الخدمــة التعليميــة ع 

علــى وقيــق ومقاالــة )أو  ــاوز( توقعــات واحتياجــات الطــأب هــو تعريــف يتناســأ مــم جــودة الخــدمات والــتي تتســم   ــا ضــا  
ملموســة وضــا نمطيــة. ويكــن تطبيــق الأاعــاد الخمســة الأساســية  ــودة الخدمــة علــى الخدمــة التعليميــة، وتتمثــل هــضه الأاعــاد في  

 ية الملموسة، والإعتمادية، وا ست ااة، والأمان والضمان، والتعاطف. ا وامأ الماد 
ويقصـــد مـــا مـــدج مأءمـــة مكـــان تقـــدل الخدمـــة التعليميـــة للطـــأب،  الجوانينينينلم الماديينينينة الملمو ينينينة: -2/1

والتصميم الـداهلي لـادارات المقدمـة للتحـدمات المتحتلفـة با امعـة، ومـدج اسـتتحدام الأج ـزة والمعـدات ا ديثـة في 
قدل الخدمة التعليمية للطأب، ومل ر الأفراد مقدمي الخدمة، هضا بالإضافة إ  مـدج تـوافر كتيبـات ومطبوعـات ت

 جضااة وواضحة عن ا امعة.
وتعني القـدرة والوفـاء اتقـدل الخدمـة في المواعيـد المناسـبة مـم مراعـاة عنصـر الدقـة وعـدم  الاعتمادية: -2/2

موظفي الخدمـة علـى تقـدل معلومـات بـادقة ودقيقـة للطـأب، ومـدج تـوافر  الخطأ في تقدل الخدمة، ومدج حرص
المعلومات لدج موظفي الخدمة للرد على تساؤ ت الطأب، هضا بالإضـافة إ  ضـرورة احتفـالج ا امعـة اسـ أت 

 وملفات دقيقة.
ملين لتقــدل ويقصــد مــا الســرعة في تقــدل الخدمــة، ومــدج تــوافر العــدد الكــافي مــن العــا الا ينينتبا:ة: -2/3

، وضــرورة بالخدمـة، واســتعداد مــوظفي الخدمــة لمسـاعدة الطــأب، والــرد الفــور  علـى استفســارات و ــكاوج الطــأ
 إعأم م سواعيد تقدل الخدمة، هضا بالإضافة إ  ضرورة ا ستعداد الدائم للتعاون مم الطأب.

بالسـرية في التعامـل    أ أب، و ـعور الطال ـويعني قـدرة مـوظفي الخدمـة علـى كسـأ ثقـة الط ـ  الأمان والضمان:   -4/ 2
 معه، وإلمام موظفي الخدمة بالمعلومات الكافية، هضا بالإضافة إ  اللباقة وحسن الخلق في التعامل مم الطأب. 

ويقصد اه اهتمام موظفي الخدمة بالطأب وذلك مـن الناحيـة الإمسـامية، وتـوفا العنايـة  التعاطف: -2/5
تياجاتهم وإ عارهم   م موضـم اهتمـام وتقـدير للـروف م هـضا بالإضـافة إ  التعـاطف الشتحصية للطأب، وف م اح

 مع م، والروح المرحة والصادقة في التعامل مم الطأب.
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 مقدمة  -1
 فممي انتشممار  رغمممفي مجال التعليم العالي حديثاً نسبياً  الجودة مفهوميعتبر 

 تطبق التي الأمريكية الجامعات عدد يزد لم حيث ،والخدمات  الصناعة قطاع

 آلاف بممين مممن جامعممةمائممة وسممتة ووربعممون  عن 1988 عام حتى الجودة

 . [27](Ali & Akpovi, 2001الأمريكية ) الجامعات
فهممو  العمليممة التعليميممة، مممن جممز اً  التعليم في الجودة ولقد وصبح نظام

 إحممداث المؤسسممات الأكاديميممة دون وهداف يساهم بدرجة كبيرة في تحقيق

 العمليممة جوانمم  ار للموارد المتاحة، هذا بالإضافة إلى ونه يوحد جميعإهد

وعضا  هيئممة و الأمور، والمجتمع، وووليا  )الطال ، والمقررات، التعليمية
عالميممة(  وو )محليممة مسممتجدات مممن يطممرو ممما ( ويأخذ في الاعتبممارالتدريس
يميممة. وإن وحممد التعل الخدمة تقديم التماثل في النظام يقوم على هذا ون لاسيما
التعليمممي،  فممي المنممت  التحسين المستمر الأساسية لنظام الجودة هو المبادئ
بالطالمم  وذلمم  مممن حيممث المختبممرات،  المحيطممة الظممروف كافممة وتهيئممة

 والقاعممات الأكفمما ، وعضمما  هيئممة التممدريسو والمقممررات، والمكتبممات،

 يتمتعممونإلممى تخممري  طمم    النهايممة فمميؤدى ت والتي وغيرها التدريسية،

 . [49] (Freed & Fife, 1997ة ) جيد بخصائص ومواصفات
 المنمما  توفير العالي التعليم مؤسسات في الجودة إدارة تطبيق ويتطل 

 قيممادةال تمموفيرهممذا بالإضممافة إلممى ضممرورة  .التطبيممق لإمكانيممة المناسمم 

 يهتوج على والعمل ،بفلسفة الجودة التامة القناعة لديهاتتوافر    التيالإدارية  

تعليميممة حققممت  مؤسسممة وو جامعممة هنمما  ولمميس. القناعة هذ  لنشر العاملين
 ً لممديها القناعممة والرغبممة فممي  إدارية قيادةون تكون هنا   دونملحوظاً  تقدما

  .[42] (Costing, 1994) العالي التعليم مؤسسات فيتطبيق الجودة 
 تمميال التوجهممات وهممم مممن العممالي التعلمميم مؤسسات في الجودةوتعتبر 

 كأحدالباحثين والدارسين الأكاديميين عدد كبير من  اهتمام على استحوذت

. [35] (Brown, 2006) الحاليممة الفترة في والمرغوبة السائدة الإدارية الأنماط
 Harveyهذا بالإضافة إلى ونها تعد مدخ ً جديداً للجامعات لخفض تكاليفها )

& Brown, 2001) [57]. 
وحممد العناصممر   Employee Empowermentلين ويعد مدخل تمكممين العممام

الحاكمة لتطبيق الجودة باعتبار  مصدر طاقة للعاملين في المنظمة، حيث 
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يشعرهم بالمسئولية والاستق لية، وحرية التصرف والمسمماهمة فممي اتخمماذ 
القرارات، هذا بالإضافة إلى ون عملية التمكين تساهم فممي تممدعيم وتعزيممز 

وتجدر الإشممارة إلممى  .[18] (2001ن )عبد الباقي،للعامليالروح المعنوية 
ون جودة الخدمة وصبحت مطل  وساسي لجميع المنظمممات علممى اخممت ف 
ونواعها ووحجامهمما، وون تحسممين جممودة الخدمممة هممو وحممد المجممالات التممي 

 .[52] (Gardy, 2001يلع  فيه التمكين دوراً حيوياً )

بممين عمليممة  ولقد اهتمممت بعممض الدراسممات توضمميح طبيعممة الع قممة

التمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة فممي المنظمممات علممى اخممت ف ونواعهمما 

 ,.Lehtinen and  lehtinen, 1982; Gronross, 1983; Parasuraman et alووحجامهمما )

1985, 1988; Zeithmal et al., 1988; Smith, 1989; Colby, 1992; Cronin and Taylor, 

1992; Cavaness et al., 1993; Meniawy, 1994; Ashness and Lashley, 1995; Hartline  

and Ferrell, 1995; Berry and Parasuraman, 1997; Kirkmen and Rosen, 1999  ) 

[67 ،54 ،78 ،90 ،85 ،40 ،43 ،38 ،29 ،56 ،29 ،63]. 

هذا ويج  الإشارة إلى ونممه رغممم تعممدد الجهممود البحثيممة فممي مجممال 
إلا ون ، نظمممات علممى اخممت ف ونواعهمما ووحجامهمماتمكين العاملين فممي الم

استخدام تمكين العاملين كمدخل لتحسين جممودة الخدمممة التعليميممة لممم يحممظ 
بالاهتمممام الكممافي مممن الدراسممة مممن جانمم  البمماحثين والدارسممين فممي هممذا 
المجال. واستناداً إلي ماسبق فمم ن هممذا البحممث يسممعى مممن خمم ل التقصممي 

قومممات ووبعمماد عمليممة تمكممين العمماملين فممي والتحليل إلى التعممرف علممى م
جامعة الطائف كأحد المحممددات الأساسممية لتحقيممق الرضمما المموظيفي لممدى 
الفئات المختلفة من العاملين ووثر ذل  علممى جممودة الخدمممة التعليميممة بهمما، 
وذل  من منطلق ون تمكين العاملين قد وثبت بممالتطبيق العملممي ونممه يممؤدى 

جيممة، وجممودة الخدمممة فممي المنظمممات الخدميممة، إلى تحسين الأدا ، والإنتا
 .  [16] (2002ورضا  العاملين والعم   للمنظمة )الخطي ،

 
 الدرا ات السا:قة  -2



 تمكين العاملين كأحد محددات الرضا الوظيفي وأثره على جودة الخدمة التعليمية في جامعة الطائف

  

 

39 

يمكممن تمكممين العمماملين مجممال  فممي الفكممر إن اسممتعراض التممراث 
تمكين العاملين في  علىينص  ، الاتجا  الأول ث ث اتجاهاتتصنيفه إلى  

الثمماني علممى جممودة الخدمممة، وممما الاتجمما  الثالممث الاتجا  المنظمة، ويركز 
وسمموف  فيتناول دراسة طبيعة الع قة بين تمكين العاملين وجودة الخدمة.

 يتم الاعتماد على الأساس التاريخي في استعراض الدراسات السابقة.  

 الدرا ات السا:قة المتعلقة :تمكين العاملين (2.1)
واسممتهدفت التعممرف علممى Gand, 1990 [51 ]هنمما  دراسممة قممام بهمما 

طبيعة عملية التمكين في المنظمة. ولقد توصمملت الدراسممة إلممى ون شممعور 
العاملين بالتمكين يأتي من خ ل العديد من الطرق من وهمها منح الأفممراد 
حريممة تحديممد الأهممداف، والمشمماركة فممي وضممع الخطممط والمسمماهمة فممي 

 سية للمنظمة. تطبيقها، حيث ون هذا يؤدى إلى زيادة المزايا التناف
واسممتهدفت تحديممد Cook, 1994 [41 ]وهنمما  دراسممة وخممرى قممام بهمما 

الخطمموات الأساسممية لعمليممة التمكممين. ولقممد توصمملت الدراسممة إلممى عممدة 
خطوات هي إيجاد وبنا  الرؤية، ودور المممديرين، وتكمموين فممرق العمممل، 
بها والتدري ، وتحسين العمليات، ووخيراً المتابعة. وفى دراسة وخرى قام 

Lashely & MaGoldrick, 1994 [66 ] واسممتهدفت التعممرف علممى وبعمماد عمليممة
التمكين في و  منظمة. ولقممد توصمملت الدراسممة إلممى ون هنمما  عممدة وبعمماد 
وساسية لعملية التمكين وهى المهمة، وتحديممد المهمممة، والقمموة، والالتممزام، 

ل إلممى بدراسممة وخممرى واسممتهدفت التوصمم Nixon, 1994 [74 ]والثقافة. وقام 
إستراتيجية لتمكين العاملين. ولقد توصمملت الدراسممة إلممى ون هنمما  خمممس 
نقاط وساسية لبنا  إستراتيجية لتمكين العاملين وهى بنا  الرؤيممة، وتحديممد 
الأولويات، وبنمما  وتطمموير الع قممات مممع زممم   العمممل، وتوسمميع شممبكة 

 العمل، ووخيراً استخدام دعم المجموعات الداخلية والخارجية.
واسممتهدفت تفسممير جممذور Hand, 1995 [55 ]وفممى دراسممة قممام بهمما 

التمكين ومنطلقاته. ولقد توصمملت الدراسممة إلممى ون وسممبا  ظهممر التمكممين 
ترجع إلى التغيممرات التقنيممة المعاصممرة فممي ظممل عصممر العولمممة، والممذ  
فرض الحاجة إلى قوى عاملة وعلى تأهي ً وودق تخصصاً حتممى تسممتطيع 

 ,Caudronوالتقنيات الحديثة. وهنمما  دراسممة قممام بهمما  ون تواك  المتغيرات

واستهدفت التعرف علممى سمممات وخصممائص البيئممة التنظيميممة [ 37] 1995
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ولقممد توصمملت الدراسممة  Colgate & Palmolive.التي تتسم بالتمكين في شممركة 
إلى ضرورة توافر عدد مممن العوامممل الحاكمممة لخلممق بيئممة ايجابيممة لنظممام 

تمثممل هممذ  العوامممل فممي تزويممد العمماملين بالتممدري  تمكممين العمماملين. وت
والتنمية، ومساعدة الإدارة على تعلم كيفية تمكين السلطة للآخرين، وتعلم 
المممديرين كيفيممة مكافممأة الأفكممار الجديممدة، والتممدرل فممي تزويممد العمماملين 

Hand, 1995 [55 ]بالسمملطة ال زمممة للتمكممين. واسممتهدفت دراسممة قممام بهمما 
تحديد معوقممات عمليممة تمكممين العمماملين. Nicholls, 1995 [73 ]وكذل  ويضاً 

ولقممد توصمملت هممذ  الدراسممات إلممى ون وبممرز المعوقممات التممي استعرضممها 
ودبيات الفكممر الادارى تتمثممل فممي البنمما  التنظيمممي الهرمممي، والمركزيممة، 

 واتساع نطاق الإشراف، وانعدام مشاركة العاملين، والبيروقراطية.
التعممرف علممى Ford & Fottler, 1995  [47 ]قام بهاكما استهدفت دراسة 

وفضممل الطممرق لتمكممين العمماملين. ولقممد توصمملت هممذ  الدراسممة إلممى ون 
الأسلو  التدريجي هممو وفضممل الطممرق لتمكممين فممرق العمممل، وون التنفيممذ 
التدريجي لتمكممين العمماملين هممو الأفضممل، نظممراً لأن الأسمملو  التممدريجي 

، ثم بعد ذل  يتم إشرا  الموظفين الممذين يركز وولاً على محتوى الوظيفية
تمكيممنهم فممي عمليممة اتخمماذ القممرارات المتعلقممة بالوظيفممة. وخمم ل مرحلممة 
التمكين يمكن لممادارة متابعممة مممدى تقممدم الممموظفين لتقيمميم مممدى اسممتعداد 

 المديرين للتخلي عن السلطة للعاملين في المنظمة.  
واستهدفت تحديد Quinn & Spreitzer, 1997 [81 ]وهنا  دراسة قام بها 

العوامل الأساسية التي تساعد و  منظمة في تنفيذ برنام  متكامل لتمكممين 
العاملين. ولقد توصلت الدراسة إلى ون هنا  وربع روافممع وساسممية تسمماعد 
في تنفيذ عملية التمكين وهى الرؤية الواضممحة، والانفتمماح وفممرق العمممل، 

 مان.والنظام والتوجيه، والدعم والشعور بالأ
واسممتهدفت التعممرف Appel, 1997  [28 ]اوفممى دراسممة وخممرى قممام بهمم 

على الصعوبات التي تحد من عملية تمكين العاملين فممي المنظمممات. ولقممد 
توصلت الدراسة إلى وجود بعض المعوقات التي تقف عقبة نحو التطبيممق 
ة الفعال لعملية تمكين العاملين. ومن وهم هذ  المعوقات عممدم اقتنمماع الإدار

 العليا بجدوى عملية التمكين للعاملين. 
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بدراسة وخرى اسممتهدفت Kirkman & Rosen, 1999 [63 ]وقام كل من  
التعرف على الآثار المترتبة على تمكين فممرق العمممل فممي المنظمممة. ولقممد 
توصلت الدراسة إلى ون فرق العمل الأكثممر تمكينمماً يزيممد لممديها مسممتويات 

 ، ومستوى الرضمما المموظيفي، ومسممتوى الإنتاجية، ومستوى خدمة العم 
 الولا  التنظيمي لكل من فريق العمل والمنظمة ككل.

، Langbein, 2000 [64و  Johnson, 1998وهنا  دراسة وخرى قام بهمما  
واسممتهدفت تحديممد المعوقممات التممي تحممد مممن نجمماح عمليممة تمكممين [ 61

حممد مممن العاملين. ولقد توصلت هممذ  الدراسممات إلممى ون المعوقممات التممي ت
نجاح تمكين العمماملين تتمثممل فممي القيممادة الدكتاتوريممة، وعممدم الرغبممة فممي 

، والسممرية فممي تبممادل المعلومممات، ةالتغيير، والخوف من تحمل المسممؤولي
واخت ف وهداف الإدارة عن وهداف العاملين، والتقيممد بمماللوائح والقمموانين 

لم ئمة لرفع كفا ة والأنظمة والتعليمات، والافتقار إلى البرام  التدريبية ا
 العاملين، وانعدام الدقة في تحديد الاحتياجات التدريبية.    

واسممتهدفت تفسممير Binder, 2003 [31 ]وفممى دراسممة وخممرى قممام بهمما 
نشممأت الحاجممة إلممي التمكممين. ولقممد توصمملت الدراسممة إلممي ون التمكممين 
كمصطلح إدار  لم يظهر بشممكل مفمماجإ، وإنممما ظهممر كمحصمملة لتطممور 

ات الإدارية خ ل وكثر من مائممة عممام مممن تطممور الفكممر الادارى الممارس
بمفاهيمممه المختلفممة بشممكل عممام، وإدارة الممموارد البشممرية بشممكل خمماص. 
ومعنى ذل  ون التمكين كمبدو إدار  ليس وليد اليوم، ولكممن نتيجممة جهممود 

 وتجار  إدارية عديدة. 
دفت واسممتهHill & Huq, 2004 [59 ]وهنمما  دراسممة وخممرى قممام بهمما 

التممي  لتحديممد مقومممات التمكممين.  ولقممد توصمملت الدراسممة إلممى ون العواممم 
يرتكز عليها التمكين لتحقيق وهداف المنظمة تتمثل في الع قات الإنسممانية 
القائمة على عناصر المرونة، والمشمماركة، وتفممويض الصمم حيات وذلمم  

غم مممن بهدف تنمية قدرات العاملين. كما وشارت هذ  الدراسة إلى ونه بالر
وهميممة تمموافر هممذ  المقومممات لنجمماح عمليممة التمكممين، إلا ون هنمما  طرقمماً 
مختلفة لتنفيذ وسلو  التمكين، ومممن وكثرهمما شمميوعاً ونجاحمماً هممو وسمملو  

 . [73] (Nicholls, 1995التمكين التدريجي )
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واسممتهدفت Moye & Henkin, 2006  [74 ]وفممى دراسممة وخممرى قممام بهمما
اح عملية التمكين. ولقد توصلت هممذ  الدراسممة تحديد الشروط ال زمة لنج

إلى ون مقومات التمكين الناجحة تتمثل في عدة عناصر هي تقليص عملية 
الرقابة، وتفعيل عناصر المرونة والمشاركة، والمتابعة الدقيقة للعمل ليس 
بغممرض تصمميد الأخطمما  ولكممن بغممرض التصممحيح، ومسمماندة التغييممر 

 والتطوير. 
، Pamela, 2006 [77و West, 2005 ى قممام بهمماً واسممتهدفت دراسممة وخممر

التعرف على العناصر الأساسية لنجاح عملية التمكين. ولقممد وشممارت [ 90
هممذ  الدراسممات إلممى وهميممة تحديممد الاحتياجممات التدريبيممة ال زمممة لتنميممة 
مهارات العاملين كأحد المحددات وو العناصر الأساسية لنجاح تنفيذ عملية 

Pietrzy, 2006 [80 ،68 ]و Lilius, 2006دفت دراسة قام بها التمكين. كما استه
تحديد متطلبات نجاح تنفيذ التمكين. ولقد توصلت هممذ  الدراسممات إلممى ون 
المتطلبات الأساسية لنجمماح عمليممة تمكممين العمماملين تتمثممل فممي المشمماركة 
والعمممل بممروح الفريممق، ووهميممة الحمموافز الماديممة والمعنويممة، وقبممول 

اندة البرام  التطويرية الجديدة. وهنمما  عمممدة دراسممات قممام التطوير، ومس
، Moye & Henkin, 2006 [86و Reiter, 1999و Nixon, 1994و Velthouse, 1990بهمما 
واسممتهدفت هممذ  الدراسممات تفسممير طبيعممة التمكممين. ولقممد [ 74، 82، 72

وكدت هذ  الدراسات على وهمية المداخل السلوكية، والمداخل المادية التي 
شممكل المممدخل العممام للتمكممين. ويعتمممد المممدخل السمملوكي علممى الجانمم  ت

المعنو  ويتضمممن الثقممة المبادلممة، والاحتممرام والتقممدير كعناصممر وساسممية 
لنجمماح عمليممة التمكممين. وممما المممدخل الممماد  يعتمممد علممى مجموعممة مممن 
الإجممرا ات التممي تتخممذها المنظمممة لجعممل العامممل وكثممر إدراكمماً لماهيممة 

    وات ومراحل عملية التمكين ذاتها.   ومتطلبات وخط

 الدرا ات السا:قة المتعلقة بجودة الخدمة (2.2)
من وهممم  تعد  Parasuraman et al., 1985   [78  ]نجد ون الدراسات التي قام بها  

الإسهامات حول جودة الخدمة، ولقد توصممل هممؤلا  البمماحثون إلممى ون هنمما   
اديممة الملموسممة فممي الخدمممة،  النممواحي الم وهممى    عشممرة وبعمماد لجممودة الخدمممة 

والاتصممالات الفعالممة مممع العممم  ، والمصممداقية، والجممدارة، والتعمماطف،  
وسهولة التعامل، والاعتمادية، وسرعة الاستجابة لمطال  العميممل، والأمممان،  
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 Parasuraman et al., 1988 وتفهم احتياجات العممم  . وفممي دراسممة لاحقممة تمكممن 
ة إلى خمسة فقط وهممي الجوانمم  الماديممة من دم  هذ  الأبعاد العشر[ 77]

الملموسممة فممي الخدمممة، والاعتماديممة، والاسممتجابة، والأمممان والضمممان، 
والتعاطف. ولقد اتفق الباحثون على عمومية هذ  الأبعاد وقابليتها للتطبيق 

 على مدى واسع وونواع متعددة من الخدمات. 

عممرف علممى التواسممتهدفت  Coate, 1990  [39]وهنا  دراسممة قممام بهمما
مؤسسممة  وعشممرون فممي خمسممة الشمماملة إمكانية تطبيق سياسة الجممودة مدى

الأمريكية. ولقد توصلت الدراسة إلى ون سبعة عشر  الجامعات تعليمية من
 مممن جز  الشاملة في الجودة مؤسسة تعليمية منها تعمل على إنجاز سياسة

 فممذتن قممد المؤسسممات التعليميممة نصممف الخممريجين. كممما ون الطمم   مناه 

 تم استخدام دراسية. ولقد تشكيل فرق خ ل منوذل   الجودة الشاملة سياسة

 التعلمميم والأبحمماث لغرضي في خمس مؤسسات منها الشاملة الجودة سياسة

 الناحية بذلت جهدًا ملحوظًا من قد المؤسسات هذ  من عشر خمسة وون فقط،

الجانمم  علممى  ركممزت جهودهمما قممد الأخممرى العشممرة ون الخدماتية. في حين
تم  التي الأكاديمي. كما توصلت الدراسة إلى ون هنا  تفاوت في المجالات

 تطبيق ( منها فقط اقتصر%50الجودة الشاملة بها، حيث ون ) إدارة تطبيق

وهنا  دراسممة  الدراسية. المناه  والخطط على الشاملة الجودة إدارة مبادئ
 قممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممام بهممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممما

Kaboolian & Brazaley, 1990 [62 ]التعممرف علممى وهميممة إدارة واسممتهدفت 

 قممام التممي ولقد شملت الاسممتط عيةة. الفيدرالي الشاملة في الحكومة الجودة

 المتعلقممة للدراسممات مدرسممة كنممد  فممي التممدريس هيئممة عدد من وعضا  بها

المسممتويات  من المديرين من على اثنين وسبعين هارفارد  بجامعة بالحكومة
 إدارة ونولقد توصلت الدراسممة إلممى  لية.الفيدرا الحكومة في العليا الإدارية

 باعتبارها طريقة الفيدرالية الحكومة في جوهرية تحتل مكانة الشاملة الجودة

 تلقمموا قممد عينممة الدراسممة  من %61 تبين ون حيث التنظيمي،  الأدا  لتحسين

فهممم الأفكممار  علممى قممادرين كانوا %90 الشاملة، وون إدارة الجودة في تدريبًا
 الشاملة.  الجودة دارةالأساسية لإ

 والجامعممات الكليممات علممىSeymour, 1991 [84 ] وفى دراسة قام بهمما 

 إدارة برنممام  بتنفيممذ التممي تقمموموالأمريكيممة  الولايممات المتحممدة الرائدة فممي
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 تلعمم  الشمماملة الجممودة الشاملة. ولقد توصلت الدراسة إلى ون إدارة الجودة

قممدرات  ذلمم  مممن حيممث تطممويرالتعلمميم، و جممودة تحسممين فممي دوراً هاممماً 
البيئة  وتحسين تقدمها، التي الخدمات مسؤولية على تحمل التعليمية المؤسسة

 الفممرص القممرارات، وزيممادة اتخمماذ الجامعية، ومشاركة العاملين في عملية

 جميممع معرفممة الفريق، وزيادة المختلفة ليعملوا بروح الإدارات في للعاملين

النفقات وتقليل الأخطمما  مقارنممة  وانخفاض ة،التعليمي العاملين حول العملية
 الشاملة.  الجودة إدارة بالوضع قبل تطبيق

 تجربممةواسممتهدفت تنمماول Fram, 1995 [48 ]وهنا  دراسممة قممام بهمما 

 كأسمملو  الشمماملة الجممودة إدارة تطبيممقمجممال   Marylandجامعة مارى لاند 

 رئيسممية واممملع ث ثممة التفوق. ولقد توصلت الدراسة إلى ون هنمما  لتحقيق

 نوعية في التساو  عدم وهي الجودة الشاملة إدارة بتطبيق الاهتمام إلى ودت

 تواجممه كانممت والصممعوبات الماليممة التممي الجامعممة، تقممدمها التممي الخممدمات

 كما الشاملة.   الجودة إدارة عن تطبيق تنت  الثقافية التي والتغييرات الجامعة،

 ركممزت الشاملة الجودة نظام إدارة تطبيقات معظم ون الدراسة نتائ  وظهرت

 العلمممي والبحممث المتعلقة بالتممدريس الجوان  من وكثر الإدار  الجان  على

Ousley, 1995 [75 ]. وهنا  دراسممة قممام بهمما Marylandمارى لاند جامعة  في
 هيئة ووعضا  التنفيذية مدير  الإدارات اتجاهاتواستهدفت التعرف على 

 مبممادئ الأمريكيممة حممول المتحممدة الولايممات في Iowa ويوا جامعة في التدريس

فممي  اخت فون هنا   الشاملة. ولقد وظهرت الدراسة الجودة لتحسين ديمن 
 وبممين جهممة، مممن التممدريس هيئممة وبين وعضا  التنفيذيين اتجاهات المديرين

الدرجممة  وذلمم  علممى حسمم  مممن جهممة وخممرى ونفسهم التدريس هيئة وعضا 
 .بها التي يعملون والكلية والخبرة، والجنس، العلمية،

التعممرف Brown & Jacqueline, 1995  [34 ]واستهدفت دراسممة قممام بهمما 
 التربيممة وزارة تطبيممق إدارة الجممودة فممينحممو الممموظفين  اتجاهمماتعلممى  

مممن  توصلت الدراسة إلممى ون هنمما  اهتمممام . ولقدOregonولاية  في والتعليم
وشارت الدراسممة إلممى عممدم  كما جان  الموظفين نحو تطبيق إدارة الجودة.

تطبيق إدارة الجودة من حيث مدة  نحو الموظفين في اتجاهات وجود فروق
 فممي اتجاهمماتكما وظهرت الدراسة ون هنا  اخت فات الخدمة، والجنس. 
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الجممودة  إدارة نحو تطبيممق العمروالتعليم،  وذل  من حيث مستوى الموظفين
 .Oregonولاية  في والتعليم التربية في وزارة
 مبادئ واستهدفت التعرف علىWaks & Frank, 1996  [87  ]دراسة  وفي

الهندسممي. ولقممد توصمملت الدراسممة  في التعلمميم الشاملة الجودة إدارة ومعايير
التعلمميم، كممما  لفاعليممة مناسممبة الشمماملة الجممودة لإدارة وطرق ودوات إلى عدة

 ملةالشمما الجممودة إدارة عممن توصمملت الدراسممة إلممى اقتممراح مقممرر تعليمممي

 إدارة مفمماهيم حممول حممالات واقتراحممات ودراسة وقرا ات مناقشات يتضمن

 .الشاملة الجودة
واستهدفت التعممرف Gopal & Tambi, 1999 [53 ]وهنا  دراسة قام بها 

على طبيعة الع قة بين الاهتمممام بممالجودة ومسممتوى الأدا  فممي مؤسسممات 
اسممة إلممى ون قيمماس التعليم العالي في المملكة المتحممدة. ولقممد توصمملت الدر

المبادئ الأساسية لإدارة الجودة ومفاهيمها الجوهرية تمثممل عوامممل نجمماح 
مهمة للمؤسسة التعليمية، الأمر الذ  ينعكس وثر  على مستوى الأدا  بها. 

 التوصممل إلممى فهمممواسممتهدفت Wallace, 1999 [88 ]وفممى دراسممة قممام بهمما 

 فيوالطلبة التدريس  يئةه وعضا  بين الشاملة لمبادئ إدارة الجودة مشتر 

 الولايممات فممي ولايممة جورجيمماب  Southern Polytechnic State Universityجامعممة

رسممالة  تحديممد المتحممدة الأمريكيممة. ولقممد توصمملت الدراسممة إلممى ضممرورة 
 والتواصممل الجممماعي وبالعمممل الشمماملة، الجممودة ب دارة تهتم للجامعة ورؤية

 على تؤكد الجامعة في العاملين جميع بين اتجاهات وخلق الجميع، الفعال بين

 إعطمما  وضممرورة باسممتمرار، العمممل وسممالي  تطمموير الإيمممان بضممرورة

 تخممدمهم الممذين الرئيسمميين الزبممائن ونهممم اعتبممار للطلبة علممى الكبير الاهتمام

واسممتهدفت الوصممول Carl et al., 1999 [36 ]الجامعة. وهنا  دراسة قام بها 
. ولقد توصمملت هممذ  Texasة الجودة بجامعة إلى تصور مقترح لتطبيق إدار

الدراسة إلى وهمية تطبيق إدارة الجودة وضرورتها لتحقيق رضا الط   
 عن مستوى الخدمات الجامعية.

واسممتهدفت تقممديم تصممور Erhan et al., 2000 [46 ]وفى دراسة قام بها 
لممى مقترح لتطبيق إدارة الجودة في التعليم العالي. ولقد توصلت الدراسممة إ

وضع نموذل مقترح لتطبيق إدارة الجودة في التعلمميم العممالي، ويقمموم هممذا 
النموذل على ث ثة عناصر للجودة هي جودة التصميم، وجودة المطابقممة، 
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واسممتهدفت التعممرف علممى Hurst,[60 ]  2002وجممودة الأدا . وفممى دراسممة 
تحممدة في الولايممات الم  Idahoجامعة  في التدريس هيئة وعضا  تطبيق كيفية 

تلمم   يمكممن تطبيممق ونممه الدراسة الشاملة. ولقد وظهرت  الجودة لمبادئ إدارة
 للطلبممة، تعطممى التممي الجماعيممة التمممارين نحممو التوجممه خمم ل مممن المبممادئ

التدريسممية.  العمليممة مممردود وزيممادة لتفعيل الراجعة التغذية والاهتمام بعملية
 التممدريس هيئممة  وعضمما بين سلبية اتجاهات وجود عن كما وظهرت الدراسة

 التنسمميقفممي نقممص  تتمثممل التدريس في الشاملة الجودة تطبيق إدارة من تحد

 بالمعلومات.  في المشاركة الرغبة بينهم، وقلة المتبادل والدعم
من الدراسات الهامممة [ 10] 1993وتعد دراسة إدريس، والمرسى ،

ن نمموع في البيئة العربية التي تناولت جودة الخدمة، واستهدفت الكشف عمم 
ودرجممة الع قممة بممين جممودة الخدمممة ورضمما العميممل عممن الخدمممة، ولقممد 
توصلت الدراسة إلي وجود ع قة ذات دلالة إحصائية بين جممودة الخدمممة 
ورضا العميل عن الخدمة المقدمة، كما ون الأهمية النسبية لعوامل الجودة 
 تختلف من حيث تأثيرها في الشعور بالرضا عن الخدمممة، بالإضممافة إلممي
وجود ع قممة ذات دلالممه إحصممائية بممين كممل مممن محممددات جممودة الخدمممة 
ومحددات الشعور بالرضا من ناحية، والميممل لتكممرار شممرا  الخدمممة مممن 

 ناحية وخرى. 
 نظممام تطبيق، واستهدفت [20] 1996قام بها العلى،  دراسةوهنا  

 نو إلممى الجممامعي. ولقممد توصمملت الدراسممة الشاملة في التعلمميم الجودة إدارة
المشمماركة  علممى الجامعممات تعتمممد فممي الجممودة الشمماملة إدارة اسممتراتيجيات

فممي  اسممتخدامها مممن الجامعممة والتممي تمكممن الأفراد العمماملين لجميع المستمرة
 هذا تطبيق ون إلى بالإضافة هذا المستفيدين، لدى والطموحات الرضا تحقيق

 من الدعم على الحصول يتطل  ضرورة  العالي مؤسسات التعليم في النظام

 المختلفة.  والتجارة الأعمال منظمات
واسممتهدفت قيمماس  [ 8] 1996وفي دراسممة وخممر  قممام بهمما إدريممس، 

جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الادراكات والتوقعممات فممي مجممال  
الخدمة الصحية الحكومية في دولة الكويت. وقد كشفت نتممائ  التحليممل عممن  

المرضممى لممبعض مظمماهر جممودة الخدمممة  وجود فجمموة سمملبية بممين توقعممات 
الصحية مثممل الشممعور بالأمممان، والتعمماطف، والأجهممزة والمعممدات الطبيممة،  
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وبين إدراكات الإدارة في هذ  المؤسسات لمثممل هممذ  التوقعممات، وذلمم  بممما  
يعكس عجز الإدارة عن إدرا  احتياجات ورغبات المرضممى. ومممن ناحيممة  

حاً بممين ممما يتوقعممه المرضممى  وخرى، تبين ون هنا  فجوة سلبية وكثر وضممو 
لمظمماهر جممودة هممذ  الخدمممة كافممة وبممين إدراكمماتهم لمممدا  الفعلممي للخدمممة  
المقدمة، وذل  بما يعكس عدم قممدرة هممذ  المؤسسممات علممى مقابلممة توقعممات  
المرضى نحو هذ  الخدمة، ومن ثم انخفاض مستوى جودتها. كما وظهممرت  

لى حد ما بالثبات والمصممداقية  النتائ  ون مقياس الفجوة يتمتع بدرجة عالية إ 
فممي تفسممير التبمماين فممي الجممودة الكليممة المدركممة للخدمممة الصممحية، وتحديممد  

 الأهمية النسبية لأبعادها ومظاهرها المختلفة. 
توصمميف    [8]  1996كما استهدفت دراسممة وخممر  قممام بهمما إدريممس،  

الع قة بين محددات التسويق الخارجي ومستوى رضا  العم   عن خدمممة  
نممو  الكويتيممة، والتوصممل إلممي محممددات رضمما  العممم   عممن الخممدمات  الب 

المقدمة ومحددات رضا  العاملين عن الوظائف بتل  البنو . ولقد توصلت  
الدراسة إلى ون هنا  ع قة قوية بين محددات التسويق الخارجي ومسممتوى  
رضا  العم   عن الخدمة المقدمة، وبالنسبة لمحددات رضا  العم   بتل   

بنو  فتمثلممت فممي موقممع البنمم  وكفمما ة العمماملين وتنمموع الخممدمات، وفيممما  ال 
يتعلق بمحددات رضا  العمماملين عممن وظممائفهم ف نهمما تمثلممت فممي الع قممات  
الداخليممة بممين العمماملين، ونظممم الأجممور والحمموافز والمكافمم ت، والتممدري   

 والاتصالات، ووضوح الدور. 
 علممى التعممرف هدفت واسممت [1] 1998 نبعة، ومسممعد، وبو دراسة وما

 مؤسسممات في ISO 9000سلسلة  تطبيق ومجالات الشاملة الجودة إدارة مفاهيم

 الأهلية. ولقد توصلت الأردنية الجامعات في تطبيقها العالي وإمكانية التعليم

 الأهليممة الجامعممات فممي الشمماملة الجممودة لإدارة إسممتراتيجية إلى بنا  الدراسة

واسممتهدفت [ 26] 1998بهمما نمماجى، الأردنيممة. وفممى دراسممة وخممرى قممام 
 ومممدير  الإدارات الأقسممام الكليممات ورؤسمما  عمممدا  التعممرف علممى آرا 

الشمماملة.  إدارة الجودة تطبيق حولبالأردن  الأهلية عمان في جامعة والطلبة
عممن  الطلبممة رضمما فممي مسممتوى ون هنا  ارتفمماع إلى ولقد توصلت الدراسة
 الرضمما مسممتوىفي  هنا  انخفاضالأهلية، إلا ون  تجهيزات جامعة عمان

والتعليمات الداخلية. كما  والأنظمة الدراسية والكادر الأكاديمي الخطط عن
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كما ون  الشاملة، الجودة إدارة في تطبيق والرغبة القناعة الجامعة تتوافر لدى
 تقممديم مثل الشاملة مبادئ إدارة الجودة الفعلي لبعض بالتطبيق تقومالجامعة 

احتياجممات الطلبممة فممي جامعممة عمممان  تلبية على ن، والعملللموظفي الحوافز
 الأهلية. 

واستهدفت [ 12]  1999وهنا  دراسة وخرى قام بها البطي، 
التعرف على مدى إمكانية إدارة الجودة الشاملة في الميدان التربو   
السعود ، ولقد توصلت الدراسة إلى ون هنا  إمكانية لتطبيق إدارة  

يدان التربو  السعود  خاصة ون هنا  اهتماماً  الجودة الشاملة في الم
ً بتحسين الجودة في ميدان التعليم، وتحقيق رضا المستفيدين من   حكوميا

 الخدمة في الميدان التربو  السعود .
 عممن واسممتهدفت الكشممف[ 14] 2002وفى دراسة قام بها جممويلى، 

 راسة إلىالتعليم. ولقد توصلت الد مجال في الشاملة الجودة تطبيق متطلبات

 وإشممرا  والأفكممار الأهممداف تحديد في تحقيق الجودة يكمن متطلبات وهم ون

 الواعيممة والإدارة المنمما  التعليمممي على والتركيز المستفيدة الأطراف جميع

والتغذية الراجعة.  المستمر التحسين على والتأكيد المخرجات على والتركيز
تربويممة لممدول الخلممي ، وهنا  دراسة قممام بهمما المركممز العربممي للبحمموث ال

واستهدفت متطلبات تطبيق إدارة الجممودة فممي ميممدان العمممل [ 24] 2002
التربو ، ولقد توصلت الدراسة إلى ون تحقيممق إدارة الجممودة الشمماملة فممي 
ميدان التربية والتعليم يتطل  إعادة النظر في رسممالة المؤسسممة التربويممة،  

 ات التقممويم المتبعممة فيهمما، ووهممدافها، واسممتراتيجياتها، ومعاييرهمما وإجممرا
والتعرف على حاجممات الطمم   الحاليممة والمسممتقبلية، والاهتمممام بتممدري  
وتحفيز الإداريين والمعلمين. كما وشارت الدراسة إلممى ون وبممرز معوقممات 
تطبيق إدارة الجودة في مجممال التعلمميم يتمثممل فممي مركزيممة اتخمماذ القممرار، 

در المؤهلممة، وقلممة الممدعم وضممعف نظممام المعلومممات، وعممدم تمموافر الكمموا
 المالي.

واستهدفت تحديد مدى [ 13] 2003وفى دراسة قام بها الجضعي، 
تقبل التربويين في المملكة لتطبيقات نظرية ديمين  في مجال التعليم  
بالمملكة العربية السعودية، ولقد توصلت الدراسة إلى ون هنا  إمكانية  

ليم، كما وشارت الدراسة إلى لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجال التع
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تطبيق نظرية ديمين  في التعليم العام السعود  يتكون من عدة مراحل 
وساسية هي تبني الإدارة العليا لتطبيقاتها ودعمها، ونشر ثقافة الجودة 
والتعريف بتطبيقاتها، ووضع السياسات والمبادئ المرشدة من حيث  

يات التي تترجم السياسات  الاستقطا  والتعيين، وتصميم البرام  والآل 
السابقة إلى واقع عملي، والتقويم الشامل والمستمر والمرتبط بالمراحل  

 وداة واستهدفت بنا [  26]  2003ي،  عوفى دراسة قام بها الموسو  السابقة. 

 خ ل من وذل  العالي  مؤسسات التعليم  في الشاملة الجودة إدارة لقياس 

التربوية. ولقد   المؤسسات في لتطبيقل وقابليتها وثباتها  صدقها من التحقق
 وربعة على عدد من العبارات موزعة تضمن مقياس بنا  توصلت إلى

 الجودة متطلبات وهي العالي التعليم في مؤسسات الجودة لإدارة مجالات

المجتمع. ولقد   القرار، وخدمة واتخاذ البشرية،  القوى  والمتابعة، وتطوير
 العالي التعليم مؤسسات في قياسالم هذا بتطبيق هذ  الدراسة ووصت

[  19]  2003ع ونه،  وفى دراسة وخرى قام بها بالمنطقة العربية.
 في  الشاملة الجودة مبادئ إدارة تطبيق  مدى واستهدفت التعرف على 

فلسطين. ولقد وظهرت  في جنين مدينة في الأمريكية العربية الجامعة
 على انفتاحها بسب  جيد  بشكل تل  المبادئ  تطبق  الجامعة ون الدراسة

 وجود والأجنبية. كما وشارت الدراسة إلى عدم  الجامعات العربية خبرات

 لمبادئ الجامعة مدى تطبيق التدريس حول هيئة وعضا  اتجاهات في فروق

 ترجع إلى المتغيرات الديموجرافية ممثلة في متغير الشاملة الجودة إدارة

 .  لخبرةا العلمي، وسنوات الجنس، والعمر، والمؤهل
واستهدفت [ 22] 2007وهنا  دراسة قام بها القريوتى، المطيرى، 

 حيممث وذل  من الكويت جامعة في وعضا  هيئة التدريس آرا  على التعرف

 الجممودة إدارة مممع متطلبممات الكويت جامعة التربوية في العملية انسجام مدى

لدراسة إلى توصلت ا ولقد  الحديثة. الإدارة مفاهيم حديث من كمفهوم الشاملة
هيئممة  وعضمما  نظممر فممي وجهممات إحصممائية دلالممة ذات عممدم وجممود فممروق

 وو الجنسممية، وو للمتغيرات الديموجرافية ممثلممة فممي الجممنس، وفقا التدريس

 العمر.  وو الجامعة، في سنوات التدريس عدد
واسممتهدفت [ 21] 2008وهنمما  دراسممة وخممرى قممام بهمما غممانم، 

 العلوم ودا  كليات على ووثرها الجودة نظام إدارة تطبيق مدى على التعرف
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ولقد توصلت الدراسة إلى  الفلسطينية، الجامعات في والاقتصادية الإدارية
 تحسين وتطوير الأدا  في كليممات على يعمل الجودة إدارة نظام ون تطبيق

وظهممرت  كممما الفلسممطينية، الجامعممات فممي والاقتصممادية الإداريممة العلمموم
 آرا  عينة الدراسة وذل  من حيث مممدى فياخت ف  وجود الدراسة عدم

كما وشارت  الإدارية والاقتصادية. العلوم كليات ودا  في الجودة نظم تطبيق
 عدد تل  الكليات يتمثل في وجود تواجه التي العقبات الدراسة إلى ون وكثر

 يجعممل الأمممر الممذ   التجممارة، كليممات دخممول في الطلبة الراغبين من كبير

 إلغمما  وكممذل  صممعوبة الصممعوبة، مممن فممي غايممة ةنظممام الجممود تطبيممق

 من ذل  لما يصاح  نظرا تخصصات جديدة واستحداث قائمة تخصصات

 تكاليف عالية.
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 الدرا ات المتعلقة بالعلاقة :ين تمكين العاملين وجودة الخدمة( 2.3)
  Bitner et al., 1990و   Lovelock, 1983هنمما  مجموعممة مممن الدراسممات مثممل  

واسممتهدفت التعممرف علممى مممدى  Hartline & Ferrel, 1996   [32  ،69  ،56 ]و 
إمكانية تطبيممق عمليممة التمكممين فممي قطمماع الخممدمات. ولقممد توصمملت هممذ  
الدراسات إلى ون قطاع الخدمات يختلف تماماً عن القطاع الإنتاجي، حيث 
تزداد الحاجة لاستخدام وسلو  التمكين في قطاع الخممدمات. ولقممد وشممارت 

ه كلما كانت المهام التي يقمموم بهمما موظممف الخممدمات هذ  الدراسات إلى ون
وكثر تعقيداً ووقل روتينية، ووكثر شخصية، كلما زادت وهمية المرونة فممي 

  مواجهة الاخت ف في رغبات المستهلكين.  
واسممتهدفت Heskett et al., 1994 [58 ]وهنمما  دراسممة وخممرى قممام بهمما 

لقد توصلت الدراسة إلى ون دراسة الع قة بين تمكين العاملين والخدمة. و
دور الإدارة التي تحرص على تقديم خدمات ذات جودة عاليممة وذلمم  مممن 
خ ل الموظف المحت  بالعم   يأتي من خ ل خلق المنا  المناس  الذ  
يمكنه من ممارسة دورة في خدمة العممم  . كممما قممدمت الدراسممة نموذجمماً 

بجممودة الخدمممة الداخليممة مهممماً للممربط بممين المنمما  التنظيمممي الممذ  يتسممم 
 والنتائ  المترتبة على ذل  المنا  التنظيمي.

واستهدفت التعرف  Rucci et al., 1998 [83]وفى دراسة وخرى قام بها  
. ولقد SEARSعلى طبيعة الع قة بين تمكين العاملين وخدمة عم   شركة 
ولقممد . Heskketطبقت هذ  الدراسة نموذل سلسلة الخدمة/الربح والذ  قدمه 

علممى ورض  Heskketتوصمملت هممذ  الدراسممة إلممى ثبممات مصممداقية نممموذل 
الواقممع. كممما وشممارت هممذ  الدراسممة إلممى ون إعطمما  العمماملين الحريممة فممي 
التصرف، والاستق لية، والتمكين بصممفتها توجهممات إداريممة معاصممرة قممد 
ثبت فاعليتها في كثير من المنظمات، الأمر الذ  ينعكس وثر  على ورباح 

ادات المنظمة خاصة في المنظمات الربحية من ناحية، ورضا وولا  وإير
 العاملين في المنظمة من ناحية وخرى. 
واسممتهدفت   Melhem, 2003 [71] وهنمما  دراسممة وخممرى قممام بهمما

التعرف على طبيعة الع قة بين مقومات عملية التمكين ووثرها على رضا 
منظمة من ناحية وخممرى. العاملين في المنظمة من ناحية، ورضا عم   ال

ولقد تم تطبيق هذ  الدراسة علممى البنممو  التجاريممة فممي المملكممة الأردنيممة 
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الهاشمية. ولقد توصلت هذ  الدراسممة إلممى ون هنمما  ع قممة بممين مقومممات 
التمكين، ورضمما العمماملين، ومممن ثممم ع قممة مباشممرة بممين رضمما العمماملين 

مكممين لممدى موظممف ورضا العم  . كما وشارت هممذ  الدراسممة إلممى ون الت
البن  يساهم بدرجة كبيرة في رفع مستوى الرضا الوظيفي، والذ  بدور  
يساهم في رفع مستوى الرضا لدى عممم   البنممو  التجاريممة فممي المملكممة 

 الأردنية الهاشمية.   
واسممتهدفت تحديممد   [17] 2005وفى دراسة وخممرى قممام بهمما طممه، 

يممادة الرضمما المموظيفي ووثممر طبيعة الع قة بين تمكين العاملين كمممدخل لز
ذل  على جودة الخدمة المصممرفية فممي البنممو  التجاريممة المصممرية. ولقممد 
توصلت الدراسة إلممى ون هنمما  ع قممة ذات دلالممة إحصممائية بممين الرضمما 
الوظيفي والنات  عن ارتفاع درجممة تطبيممق مممدخل تمكممين العمماملين وبممين 

وذلمم  باسممتخدام جودة الخدمة المصرفية فممي البنممو  التجاريممة المصممرية 
. كما وشارت الدراسممة إلممى ون ارتفمماع  SERVQUALمقياس التوقعات/الأدا 

الرضا الوظيفي للعاملين والنات  عن ارتفاع درجممة تطبيممق مممدخل تمكممين 
العاملين يؤدى إلى ارتفاع جودة الخدمممة المصممرفية فممي البنممو  التجاريممة 

 المصرية.
واسممتهدفت   [23] 2008وفممى دراسممة وخممرى قممام بهمما مممرزوق، 

التعرف على مممدى إمكانيممة اسممتخدام مممدخل تمكممين العمماملين فممي تحسممين 
جودة الخدمممة المصممرفية فممي البنممو  التجاريممة المصممرية. ولقممد توصمملت 
الدراسة إلى ون هنا  بين ممارسة متطلبات ووبعاد التمكين وبممين مسممتوى 
 الرضا الوظيفي للعاملين فممي هممذ  البنممو . كممما وشممارت الدراسممة إلممى ون
هنا  ع قة ذات دلالة إحصممائية بممين مسممتوى الرضمما المموظيفي للعمماملين 

 وبين جودة الخدمة المصرفية في البنو  التجارية المصرية.
تختلممف عممن الحاليممة وبنا اً على العرض السابق يتضح ون الدراسة 

 عدة جوان  تتمثل فيما يلي: الدراسات السابقة في
نممدرة فممي الدراسممات رغممم الاهتمممام بموضمموع التمكممين إلا ون  •

السابقة التي تناولت دراسة موضوع تمكممين العمماملين بصممورة تممربط بممين 
مممن ناحيممة جممودة الخدمممة التعليميممة تمكين العاملين مممن ناحيممة، ومسممتوى 

 يكس  الدراسة الحالية وهمية خاصة.الأمر الذ  وخرى، 
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تمكممين العمماملين كأحممد ون الدراسات السابقة لم تتعرض لدراسممة  •
، الأمممر الممذ  لرضا الوظيفي ووثر  على جودة الخدمة التعليميممةمحددات ا

 يؤكد الاخت ف الجوهر  لهذ  الدراسة عن الدراسات السابقة.

ون تمكين العاملين يعد وحممد المممداخل الإداريممة الحاكمممة لتحسممين  •
على حد  –مستوى جودة الخدمة، إلا ون هنا  ندرة في الدراسات العربية 

تمممت بممالتعرف علممى كيفيممة اسممتخدام مممدخل تمكممين والتي اه -علم الباحث
 العاملين في تحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية.

ونه على الرغم من تأكيد العديد من الدراسممات علممى ون العنصممر  •
البشممر  يعممد مممن العناصممر الحاكمممة فممي تحسممين جممودة الخدمممة وتحقيممق 

التميممز رضا  العم  ، وضرورة تمكين العنصر البشر  من وجل تحقيق 
في ودا  منظمة القرن الحاد  والعشرين، إلا ون هنا  ندرة في الدراسممات 

لكيفيممة اسممتخدام تمكممين التممي تعرضممت  -في حدود علممم الباحممث -العربية 
 العاملين كمدخل لتحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية.

 مشكلة وأ ئلة البحث  -3
فئات المختلفممة لقد قام الباحث ب جرا  عدد من المقاب ت مع بعض ال

في الإرشاد الأكاديمي، والقبول والتسممجيل، وخدمممة المكتبممة،  العاملينمن 
والخدمات الصحية في جامعة الطائف وذل  بغرض التعممرف علممى مممدى 
تمموافر مقومممات ووبعمماد عمليممة التمكممين بهمما. وفممى ضممو  تحليممل نتممائ  

 المقاب ت، فقد تم التوصل إلى المؤشرات الأولية التالية:
حالة من عدم الرضمما لممدى نسممبة كبيممرة مممن المسممتفيدين  وجود -1

نحو مستوى جودة الخدمات بصفة عامة، وودا  ممموظفي الخممدمات بصممفة 
 خاصة.

بممط  الاسممتجابة فممي حممالات الاستفسممار والممرد علممى شممكاو   -2
 المستفيدين من موظفي الخدمات.

جامعممة  فمميللفئات المختلفممة مممن العمماملين  الكافيعدم الإدرا   -3
عمليممة تمكممين وبعمماد مقومممات والدراسممة لمفهمموم و ال تطبيممقالطممائف مجمم 

 .العاملين
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يمكن ون يلعبه  الذ  والحيو  الهام عدم الوضوح الكامل للدور -4
تحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية  ووبعاد  المختلفة في تمكين العاملين

 .المقدمة لعم   جامعة الطائف
جامعممة  فمميلعمماملين لعملية تمكممين ا الكافيعدم توجيه الاهتمام  -5
وتطوير مقوماتممه ووبعمماد  المختلفممة والتممي يمكممن اسممتخدامها فممي  الطائف

 جامعة الطائف. تحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية في
 مقومممات ووبعمماد تمكممين العمماملين القصور في فهم الع قة بممين -6

 ومستوى جودة الخدمة التعليمية، ومن ثم إمكانية تطويعممه بممما يسمماهم فممي
 مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة لعم   جامعة الطائف. تحسين

تممم التوصممل إليهمما مممن  التمميعلى ما تقدم، ف ن النتائ  الأولية   ً وبنا
هنمما  حاجممة ماسممة لدراسممة ون إجممرا  الدراسممة الاسممتط عية تشممير إلممى 

 تمكين العاملين وذل  بغرض تحسين مستوى جودة الخدمممة التعليميممة فممي
ويتطلمم  تحقيممق ذلمم  التعممرف علممى مقومممات التمكممين  .جامعممة الطممائف

الاتصممال الفعممال، والتممدري  المسممتمر، و الثقافة التنظيميممة، والمشمماركة،)
ونظممام الحمموافز، والثقممة الإداريممة، ووضمموح الممدور، والممدعم التنظيمممي، 

تمكممين والحصممول علممى المعلومممات، وفممرق العمممل( مممن ناحيممة، ووبعمماد 
التأثير( فممي جامعممة والاختيار، القدرة على و ة، الكفاوالعاملين )الأهمية، 

الطائف من ناحية وخممرى، وممما قممد يترتمم  علممى ذلمم  مممن احتمممال زيممادة 
درجة الرضا الوظيفي للعاملين، وبالتممالي تحسممين مسممتوى جممودة الخدمممة 
التعليمية المقدمة للط   في جامعة الطائف. ويتم ذل  من خ ل التعممرف 

للعمماملين نحممو مقومممات ووبعمماد عمليممة تمكممين علممى الاتجاهممات التقويميممة 
العاملين في جامعة الطائف من ناحية، وجودة الخدمة التعليمية من ناحيممة 

 وخرى.
وفى ضو  ما تقدم ف ن مشكلة هممذا البحممث تتجسممد بصممورة رئيسممية 
في التحقق من مممد  تمموافر مقومممات ووبعمماد تمكممين العمماملين فممي جامعممة 

الرضا المموظيفي لممدى الفئممات المختلفممة  على مستوى  الطائف، وتأثير ذل
من العاملين بها، وبالتالي تحسين مستوى جودة الخدمة التعليميممة المقدمممة 
لط   جامعة الطممائف، هممذا بالإضممافة إلممى إمكانيممة التمييممز بممين الفئممات 
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جامعة الطائف وذل  من حيث مقومممات التمكممين  فيالعاملين المختلفة من 
 عاملين في جامعة الطائف من ناحية وخرى. من ناحية، ووبعاد تمكين ال

وبالتحديد ف ن مشكلة هذا البحث تتمثل في كيفيممة التحقممق مممن مممدى 
توافر مقومات ووبعاد عملية تمكين العاملين في جامعة الطائف من ناحية، 
وإمكانية التمييز بين الفئات المختلفة من العاملين في جامعة الطائف علممى 

مكين، وما يترت  على ذل  من الشعور بالرضا  وساس مقومات ووبعاد الت
الوظيفي لممدى هممؤلا  العمماملين، وبالتممالي تحسممين مسممتوى جممودة الخدمممة 

 التعليمية المقدمة للط   في جامعة الطائف من ناحية وخر . 
ويمكن تحديد مشكلة الدراسة في مجموعة من التسمماؤلات، ويسممعى 

 صرها فيما يلي:هذا البحث إلى الإجابة عليها والتي يمكن ح
الفئممات  يممن متمممايز وذو دلالممة إحصممائية هممل هنمما  اخممت ف أولاً:
جامعة الطائف وذل  مممن حيممث مقومممات تمكممين  فيالعاملين المختلفة من 

العاملين بها؟ وما هي وهم مقومات التمكين الأكثر قدرة على التمييممز بممين 
 الفئات المختلفة من العاملين بجامعة الطائف؟.

الفئممات  بممين متمممايز وذو دلالممة إحصممائية هنمما  اخممت ف هل ثانياً:
جامعممة الطممائف وذلمم  مممن حيممث وبعمماد تمكممين  فمميالعاملين المختلفة من 

العاملين بها؟ وما هي وهم وبعمماد التمكممين الأكثممر قممدرة علممى التمييممز بممين 
 الفئات المختلفة من العاملين بجامعة الطائف؟.

الفئممات  بممين لالممة إحصممائيةمتمممايز وذو د هل هنمما  اخممت ف ثالثاً:
الرضمما المموظيفي جامعة الطائف وذل  من حيث  فيالعاملين المختلفة من 
 ؟.للعاملين بها
هل هنا  ع قة ذات دلالممة إحصممائية بممين مقومممات التمكممين  رابعاً:

 وبين الرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف؟
التمكممين هل هنمما  ع قممة ذات دلالممة إحصممائية بممين وبعمماد  خامساً:

 وبين الرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف؟
هل هنا  ع قة ذات دلالة إحصائية بممين الرضمما المموظيفي  سادساً:

للعاملين في جامعة الطائف وبين مستو  جودة الخدمممة التعليميممة المقدمممة 
 لعم   جامعة الطائف؟.
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مقومممات تمكممين  ذات دلالممة إحصممائية بممين هل هنا  ع قممة سابعاً:
جامعة الطائف وبين مستوى جودة الخدمممة التعليميممة المقدمممة  العاملين في

 لعم   جامعة الطائف؟.
وبعمماد تمكممين  ذات دلالممة إحصممائية بممين هممل هنمما  ع قممة ثامناااً:
جامعة الطائف وبين مستوى جودة الخدمممة التعليميممة المقدمممة  العاملين في

 لعم   جامعة الطائف؟.

 
 فروض البحث  -4

فممي  كلة ووهممداف البحممث تممم صممياغة فممروض البحممثضو  مش في
 :على النحو التالي Null Hypothesisصورة فرض العدم 

 Significantهنا  اخممت ف متمايمممز وذو دلالممممة إحصائيمممةليس  أولاً:

Discrimination   جامعممة الطممائف وذلمم   فيالعاملين بين الفئات المختلفة من
 عة الطائف. جام من حيث مقومات تمكين العاملين في

الفئممات  بممين اخت ف متمممايز وذو دلالممة إحصممائيةليس هنا   ثانياً:
جامعممة الطممائف وذلمم  مممن حيممث وبعمماد تمكممين  فمميالعاملين المختلفة من 
 جامعة الطائف. العاملين في
الفئممات  بممين اخممت ف متمممايز وذو دلالممة إحصممائيةليس هنا   ثالثاً:
الرضمما المموظيفي وذل  من حيث جامعة الطائف  فيالعاملين المختلفة من 
 .للعاملين بها
 Statistically Significantليس هنا  ع قة ذات دلالممة إحصممائية  رابعاً:

Relation  بين مقومات التمكين وبين الرضمما المموظيفي للعمماملين فممي جامعممة
 الطائف.

ليس هنا  ع قممة ذات دلالممة إحصممائية بممين وبعمماد التمكممين  خامساً:
 ي للعاملين في جامعة الطائف.وبين الرضا الوظيف

ليس هنا  ع قة ذات دلالة إحصائية بين الرضا المموظيفي  سادساً:
للعاملين في جامعة الطائف وبين مستو  جودة الخدمممة التعليميممة المقدمممة 

 لعم   جامعة الطائف.
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مقومممات تمكممين  ذات دلالة إحصممائية بممين ليس هنا  ع قة سابعاً:
وبين مستوى جودة الخدمممة التعليميممة المقدمممة  جامعة الطائف العاملين في

 لعم   جامعة الطائف.
وبعمماد تمكممين  ذات دلالممة إحصممائية بممين لمميس هنمما  ع قممة ثامناااً:
جامعة الطائف وبين مستوى جودة الخدمممة التعليميممة المقدمممة  العاملين في

 لعم   جامعة الطائف.

 
 أهداف البحث  -5

 :التالية يسعى هذا البحث إلى تحقيق الأهداف
 تطمموير ودوات لقيمماس مقومممات ووبعمماد تمكممين العمماملين فممي أولاً:

جامعة الطائف، وكذل  ويضاً تطوير ودوات لقياس درجة الرضا المموظيفي 
للعمماملين بهمما، هممذا بالإضممافة إلممى تطمموير ودوات لقيمماس جممودة الخدمممة 

 التعليمية التي تقدمها جامعة الطائف.
وو الاخت ف بممين الفئممات المختلفممة الكشف عن درجة التشابه ثانياً: 

جامعة الطائف وذل  من حيممث مقومممات تمكممين العمماملين  فيالعاملين من 
بها، وتحديد وهممم مقومممات تمكممين العمماملين التممي ربممما تميممز بممين الفئممات 

 المختلفة من العاملين بالجامعة.
التعرف على درجة التشابه وو الاخت ف بين الفئات المختلفممة  ثالثاً:

جامعة الطائف وذل  من حيث وبعاد تمكين العاملين بهمما،  فيالعاملين من 
وتحديد وهم وبعاد تمكين العاملين التي ربما تميز بين الفئات المختلفممة مممن 

 العاملين بالجامعة.
الكشف على درجة التشابه وو الاخت ف بين الفئات المختلفممة  رابعاً:

لرضا المموظيفي للعمماملين اجامعة الطائف وذل  من حيث  فيالعاملين من 
 .بها

تحديد وتوصمميف نمموع وقمموة الع قممة بممين مقومممات ووبعمماد  خامساً:
 التمكين وبين الرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف.

تحديد وتوصيف نمموع وقمموة الع قممة بممين الرضمما المموظيفي  سادساً:
 ف.للعاملين ومستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة لعم   جامعة الطائ
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تحديممد وتوصمميف نمموع وقمموة الع قممة بممين مقومممات ووبعمماد  سابعاً:
جامعة الطائف وبين مسممتوى جممودة الخدمممة التعليميممة  تمكين العاملين في

 المقدمة لعم   جامعة الطائف. 

 
 أهمية البحث  -6
 :يليعدة عوامل من وهمها ما  فيتتمثل وهمية هذا البحث 

ن طريقها يتم قياس مقومات تقدم الدراسة الحالية ودوات ع أولاً:
ً تطوير ودوات   ووبعاد تمكين العاملين في جامعة الطائف، وكذل  ويضا

لقياس درجة الرضا الوظيفي للعاملين بها، هذا بالإضافة إلى تطوير  
ودوات عن طريقها يتم قياس جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها جامعة  

 الطائف. 
وذل  بغرض تحقيق ميزة   طويرتالإلي تعليم قطاع ال حاجة  ثانياً:

،  تنافسية في ظل التطورات الحالية التي تشهدها بيئة الأعمال بصفة عامة
  واون يستعدفي قطاع التعليم بصفة خاصة  المسئولينيج  على  لذل و

لمواجهة المنافسة، وذل  عن طريق الأخذ بالمداخل الإدارية الحديثة التي  
تعليمية وفي مقدمتها مدخل تمكين  ليمكن من خ لها تحسين جودة الخدمة ا

العاملين. ومن هذا المنطلق فان الدراسة الحالية سوف تركز على تمكين  
العاملين كأحد المحددات الرئيسية للرضا الوظيفي والتي تنعكس وثرها  

 على جودة الخدمة التعليمية.
التعليم وذل   السنوات الأخيرة بتطوير قطاع  فيتزايد الاهتمام  ثالثاً:

  فيظل التغيرات الجديدة وتركيز الاهتمام على تطوير الإدارة  يف
منظمات هذا القطاع وذل  من خ ل الجهود المبذولة لتحريرها من القيود  

تتعرض لها الإدارة  التي الناتجة عن تدخل الحكومة وتقليل الضغوط 
ومن  . [15](1988بها )حلمي، ووبو على الإدار  ورفع مستوى الأدا  

ذا البحث يعتبر محاولة مكملة للمحاولات الأخرى المبذولة من  هنا ف ن ه
ودا  العاملين، وبالتالي تحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية  وجل تحسين 

 في جامعة الطائف. 
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إبراز وهمية المداخل الإدارية الحديثة لإدارة الموارد البشرية   رابعاً:
ن مؤسسات التعليم  في تحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة م

العالي، وذل  على اعتبار ون تمكين العاملين يعتبر وحد العناصر الهامة  
التي يمكن استخدامها في تحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة  

 للعم   في الجامعات بصفة عامة، وفى جامعة الطائف بصفة خاصة. 
مبذولة في مناقشة  تعتبر الدراسة الحالية إمتداداً للجهود ال خامساً:

قضية تمكين العاملين، ومن ثم ف ن هذ  الدراسة تمثل إضافة للكتابات  
العلمية، حيث تتعرض لطبيعة الع قة بين مقومات ووبعاد تمكين العاملين  
ووثرها على مستوى الرضا الوظيفي للعاملين من ناحية، وبالتالي على  

 ن ناحية وخرى. مستو  جودة الخدمة التعليمية في جامعة الطائف م 
  تين من الناحي إلى توجيه مزيد من الاهتمام حاجة هنا   سادساً:

  بين متطلبات ووبعاد تمكين العاملين ع قة لدراسة الالأكاديمية والتطبيقية 
تمكين العاملين   وذل  من منطلق ونالخدمة التعليمية في جامعة الطائف، و

دمة التعليمية المقدمة  الخ تحسين في  وحد المداخل الإدارية الحديثةيمثل 
متطلبات  لع قة بين اتحليل لعم   جامعة الطائف. هذا بالإضافة إلى 

يمثل إضافة علمية  الخدمة التعليمية المقدمة و  ووبعاد تمكين العاملين
للدراسات التي اهتمت بعملية التمكين للعاملين ووثرها على مستوى جودة 

 لطائف. الخدمة التعليمية المقدمة لعم   جامعة ا
ن الناحيممة العمليممة، فمم ن نتممائ  الدراسممة يمكممن ون تسمماعد ممم  سااابعاً:
، تحسين مستوى جودة الخدمممة التعليميممة في جامعة الطائف فيالمسئولين 
، والتممي تسمماهم فممي تمكينخ ل التركيز على متطلبات ووبعاد الوذل  من 

ا، زيادة الرضمما المموظيفي للعمماملين، وتحسممين جممودة الخدمممة التعليميممة بهمم 
وبالتالي تعد هذ  الدراسة بمثابة إضافة علمية في مجممال تطمموير وتحسممين 

 جودة الخدمة التعليمية في جامعة الطائف.
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 البيانات  نواع ومصادرأ -7

لقد تممم الاعتممماد علممى البيانممات الثانويممة فممي لبلممورة مشممكلة ووسممئلة 
د البحث، وصياغة فروضه، ولتحديد الم مح الأساسية لمجتمع البحث، فق

 . على البيانات الأولية ال زمة لتحقيق وهداف البحث دتم الاعتما
الدراسممة فقممد تمثلممت   ذال زمة له البيانات الأوليةومن حيث نوعية 

ية، واشممتملت الدراسممة الحاليممة علممى دراسممة مقومممات البيانات الوصممففي 
ووبعاد تمكين العاملين في جامعة الطائف )كمتغيرات مستقلة(، ودور كممل 

ما في تحسين درجة الرضمما  المموظيفي للعمماملين فممي جامعممة الطممائف منه
)كمتغير وسيط(، هذا بالإضافة إلي تحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية 
المقدمة لعم   جامعة الطائف )كمتغير تابع(. وفيما يلممي يتنمماول الباحممث 

 المجموعات التالية من المتغيرات:
كين العاملين في جامعممة  تم بمقومات    الخاصة   مجموعة المتغيرات  -1
على سبع وخمسين عبارة تتعلممق بعممدد مممن    هذا العنصر   احتوى وقد  الطائف،  

الاتصممال الفعممال، والتممدري   و  الثقافة التنظيمية، والمشاركة، المتغيرات وهي 
المسممتمر، ونظممام الحمموافز، والثقممة الإداريممة، ووضمموح الممدور، والممدعم  

 . لعمل التنظيمي، والحصول على المعلومات، وفرق ا 
مجموعة المتغيرات الخاصة بأبعاد تمكين العاملين فممي جامعممة  -2
على إحدى وعشرين عبارة تتعلق بعممدد هذا العنصر  احتوىوقد الطائف، 

 التأثير. والاختيار، القدرة على والكفا ة، ومن المتغيرات وهي الأهمية، 

مجموعممة المتغيممرات الخاصممة بالرضمما المموظيفي للعمماملين فممي  -3
عشممر عبممارة تتعلممق ثمم ث على هذا العنصر  احتوىوقد ئف، جامعة الطا

بعدد من المتغيرات وهى الرضا عممن العائممد الممماد  والمزايمما الإضممافية، 
والرضا عن سياسة الترقية، والرضا عممن محتممو  العمممل، والرضمما عممن 
الإشممراف، والرضمما  عممن الع قممة مممع الممزم  ، والرضمما  العممام عممن 

 الوظيفة. 
ات الخاصة بمستوى جودة الخدمة التعليمية في مجموعة المتغير -4

على اثنتين وث ثين عبارة تتعلق هذا العنصر  احتوىوقد  جامعة الطائف،
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بعدد من المتغيرات وهي الجوان  المادية الملموسة، والاعتمادية )الثقة(، 
 والأمان، والاستجابة، والتعاطف مع العميل. 

 
 أ لوب الدرا ة -8

 مجتمع البحث  (8.1)
كأحممد محممددات  تمكين العمماملين نظراً لأن هذا البحث يهتم بدراسة 

الخدمممة التعليميممة فممي جامعممة الرضا الوظيفي ووثر  علممى مسممتوى جممودة 
جميممع الفئممات المختلفممة مممن  فمميف ن مجتمع البحممث يتمثممل لذل  ، الطائف

. ونظراً للقيود الخاصة بالوقت والتكلفة والتممي جامعة الطائفالعاملين في 
زم مممع هممذا النمموع مممن الدراسممات فقممد تقممرر الاعتممماد علممى وسمملو  تممت 

 وإجرا ات العينات لجمع البيانات الأولية ال زمة للدراسة.

 عينة البحث( 8.2)
اعتمدت هذ  الدراسة علممى ث ثممة ونممواع مممن العينممات، وهممى عينممة 
العاملين، وعينة وعضا  هيئة التدريس في جامعة الطائف، وعينة العم   

  ( المستفيدين من الخدمة التعليمية التي تقدمها جامعة الطائف.)الط 
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   في جامعة الطائفالعاملين عينة ( 8.2.1)

عتمممد الباحممث علممى العينممة العشمموائية ابالنسبة لنممموع العينمممة، فقمممد 
البسمميطة فممي اختيممار مفممردات مجتمممع البحممث مممن الفئممات المختلفممة مممن 

يق الدراسة الحالية. وبالنسبة لحجممم العاملين في جامعة الطائف مجال تطب
العينة، فقد تم تحديد حجم العينة من العاملين في جامعة الطائف وذل  مممن 

  :خ ل المعادلة الآتية
 

  ن =          
 

 حجم العينة:  ونوباستخدام المعادلة السابقة يتضح 
 

                                          حجم العينة )ن( =
 مفردة 160= 

 
ووخيراً فقد تم اختيار مفممردات عينممة الفئممات المختلفممة مممن العمماملين 
بطريقة عشوائية وذل  عن طريق استخدام قوائم وسما  العمماملين المتاحممة 

 .في جامعة الطائف في إدارة شئون الموظفين

   في جامعة الطائفعينة أعضاء هيئة التدريس ( 8.2.2)

العينممة العشمموائية علممى الباحممث عتمممد ابالنسممبة لنمموع العينممة، فقممد 
ختيار مفردات مجتمع البحث من الفئات المختلفة من وعضا  االبسيطة في 

تممم تحديممد وبالنسممبة لحجممم العينممة، فقممد  هيئة التدريس في جامعة الطائف.
حجم العينة من الفئممات المختلفممة مممن وعضمما  هيئممة التممدريس فممي جامعممة 

وفى ضو  ذل  يتضح ون حجممم  الطائف وذل  من خ ل المعادلة السابقة،
 العينة:
 

                                                                            حجمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم العينممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممة )ن( =
 مفردة 190= 

 

 ف( -1× ن × ف ) 2ت
 
 

2 ف( -1ف ) 2ن + ت 

(1.96)2  ×275  ×0.50 (1-0.50) 
 
 
 

(050.)2  ×275 + (1.96)2  ×0.50 (1-0.50) 

(1.96)2  ×378  ×0.50 (1-0.50) 
 

 (0.05)2  ×378 ( +1.96)2  ×0.50 (1-0.50) 
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ووخيراً فقممد تممم اختيممار مفممردات عينممة وعضمما  هيئممة التممدريس فممي 
 جامعة الطائف بطريقة عشوائية وذل  عن طريممق اسممتخدام قمموائم وسممما 
وعضمما  هيئممة التممدريس المتاحممة فممي إدارة شممئون الممموظفين فممي جامعممة 

 الطائف.

    جامعة الطائف عينة العملاء )الطلاب( المستفيدين من الخدمة التعليمية في  (  8.2.3) 
بالنسبة لنوع العينة، فقد اعتمد الباحث علممى العينممة العشمموائية البسمميطة  

جامعممة الطممائف. وبالنسممبة  في اختيار مفردات مجتمع البحث من الط   في  
لحجم العينة، فقد تم تحديد حجم العينة وذل  من خ ل المعادلة السممابقة، وفممى  

 ضو  ذل  يتضح ون حجم العينة: 
 

                        حجم العينة )ن( =
 مفردة 345= 

 

 تصميم الا تقصاء وأ اليلم القياس (8.3)
مع البيانممات الأوليممة جفي    الدراسة على الاستقصا ذاعتمدت هلقد 

وقممد روعممي عنممد تصممميم قائمممة  تتطلبهمما طبيعممة ومشممكلة الدراسممة. التممي
الاستقصا  ون تكون من النوع المباشممر بحيممث يمكممن للمستقصممى منممه ون 
يدر  الهدف منها. كما روعي ويضاً ون تكون الأسئلة التي تحتمموى عليهمما 

يل عمليممة جمممع القائمممة مممن النمموع المحممدد الاسممتجابات سمملفاً وذلمم  لتسممه
)إدريممممممممممس البيانممممممممممات وتقليممممممممممل احتمممممممممممالات التحيممممممممممز 

1999،1998،1997،1996،1992،1991) [2.4 ،88 ،7 ،6 ،9]. 
ونظراً لوجود وكثر من عينة في هذا البحممث فقممد تممم تصممميم ثمم ث قمموائم 

 ل ستقصا  لتوجيهها إلى مفردات كل منهم على حدة.  

 لطائفقائمة ا تقصاء العاملين في جامعة ا (8.3.1)
اشتملت هذ  القائمممة الموجهممة لمفممردات عينممة العمماملين فممي جامعممة 
الطائف على ثمانية صفحات بخ ف صفحة الغ ف، حيث تممم تخصمميص 
الصفحة الأولى لتقديم الدراسة، والهدف منها، وكس  تعمماون المستقصممى 
مممنهم فممي اسممتيفا  الأسممئلة التممي تشممتمل عليهمما قائمممة الاستقصمما ، وممما 

)0.50-1( 0.50 × 3400 × 2)1.96( 
 

)0.50-1( 0.50 × 2)1.96( + 3400 × 2)0.05(  
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 خممممممممرى فقممممممممد تممممممممم تخصيصممممممممها لمسممممممممئلة الصممممممممفحات الأ
متغير(. وفيم يتعلق بالأسئلة ف نها تتعلق بقياس   92وسئلة رئيسية تضم    3)

للعاملين في جامعة الطائف، حيث  Evaluative Attitudesالاتجاهات التقويمية 
يتعلق السؤال الأول بمقومات التمكين، وما السؤال الثاني فانه يتعلق بأبعاد 

ووخيممراً فممان السممؤال الثالممث يتعلممق بالرضمما المموظيفي تمكممين العمماملين، 
 للعاملين في جامعة الطائف.

 قائمة ا تقصاء أعضاء هيئة التدريس في جامعة الطائف( 8.3.2)
ولقممد اشممتملت قائمممة استقصمما  وعضمما  هيئممة التممدريس فممي جامعممة 
الطائف على ثمانية صفحات بخ ف صفحة التقممديم الموجهممة للمستقصممى 

 فمميف تعريفهم بطبيعممة ووهممداف الدراسممة وكسمم  تعمماونهم وتستهدمنهم، 
وممما الصممفحات ، الاستقصمما  تشممتمل عليهمما قائمممة التمميالأسممئلة  اسممتيفا 

 92وسئلة رئيسية تضممم  3لمسئلة )الأخرى من القائمة فقد تم تخصيصها 
متغيممر(. وفمميم يتعلممق بالأسممئلة ف نهمما تتعلممق بقيمماس الاتجاهممات التقويميممة 

ريس في جامعممة الطممائف وذلمم  نحممو متطلبممات ووبعمماد لأعضا  هيئة التد
 التمكين من ناحية، والرضا الوظيفي من ناحية وخرى.

وبالنسبة لأسالي  القياس المسممتخدمة فممي قائمممة استقصمما  العمماملين 
 تي:ووعضا  هيئة التدريس في جامعة الطائف فقد تمثلت في الآ
يمماس المسممتخدم بالنسبة لقياس مقومات التمكين، فقد تمثل وسلو  الق

في قائمة الاستقصا  في مقياس لبكرت للموافقة وو عدم الموافقة والمكممون 
( إلممى درجممة الموافقممة التامممة، 5يشير الرقم )من خمس درجات، حيث 

( يشممير إلممى درجممة عممدم الموافقممة المطلقممة مممع وجممود 1بينما الرقم )
، واشممتمل المقيمماس علممى سممبع وخمسممين درجة حيادية في المنتصممف

الثقافة التنظيميممة، ة تغطي مقومات تمكين العاملين العشرة وهى عبار
الاتصال الفعال، والتدري  المسممتمر، ونظممام الحمموافز، و والمشاركة،

والثقة الإدارية، ووضوح الدور، والدعم التنظيمي، والحصممول علممى 
 .المعلومات، وفرق العمل

  القيمماس فقد تمثممل وسمملووبعاد التمكين الوظيفي، قياس وما بالنسبة ل
مقياس مكون من واحد وعشرين عبارة تتعلق بأبعمماد عمليممة المستخدم في 

التأثير. واستعان والاختيار،  القدرة على  والكفا ة،  والتمكين وهى الأهمية، 
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الباحث في قياس هذا المتغير بمقياس ليكممرت الخماسممي للموافقممة وو عممدم 
 الموافقة. 

د الباحممث علممى المقيمماس وبالنسبة لقياس الرضا الوظيفي، فقد اعتممم 
عبممارة تغطممى وبعمماد الرضمما المموظيفي وهممى  ةعشممر من وربعالذ  يتكون 

الرضمما عممن العائممد والمزايمما الإضممافية، والرضمما عممن سياسممة الترقيممة، 
والرضمما عممن محتممو  العمممل، والرضمما عممن الإشممراف، والرضمما  عممن 
ا الع قة مع الزم  ، والرضا  العام عن الوظيفممة. ولقممد تممم قيمماس الرضمم 

( إلممى 5، حيممث يشممير الممرقم )الوظيفي من خ ل مقياس ليكرت الخماسممي
( يشير إلى درجة عممدم الرضمما المطلممق 1درجة الرضا التام، بينما الرقم )

 مع وجود درجة حيادية للرضا في المنتصف.

 قائمة ا تقصاء العملاء )الطلاب( في جامعة الطائف (8.3.3)
ات بخمم ف صممفحة ولقممد اشممتملت هممذ  القائمممة علممى ثمم ث صممفح

الغ ف، وقد تم تخصيص الصفحة الأولى لنفس الأغممراض المشممار إليهمما 
من قبل في قائمة استقصا  العاملين، ووعضا  هيئة التممدريس فممي جامعممة 

واحد ويضم وربعة وث ثون الطائف، ولقد احتوت هذ  القائمة على سؤال 
ي جامعممة متغير. ويتعلق هذا السؤال بقياس جممودة الخدمممة التعليميممة فمم 

وبالنسبة للمقياس المستخدم في قياس جودة الخدمة التعليميممة، الطائف. 
لقياس   SERVPERFفقد اعتمد الباحث على مقياس الأدا  الفعلي للخدمة 

، Cronin & Taylor, 1992 [43]كل من وينس  هذا المقياس ، جودة الخدمة
 SERVPERFولقد نجحت بعض الدراسات العربية في تأكيد ثبات مقياس 

ومصداقيته في التطبيق العملممي كممأداة لقيمماس جممودة الخدمممة )إدريممس، 
.  همممذا ويجممم  الإشمممارة إلمممى ون مقيممماس [10] (1993والمرسمممى، 

SERVPERF  يتكون من اثنممين وعشممرون عبممارة تعكممس الأبعمماد الخمسممة
، وهممي الجوانمم  الملموسممة، Parasurman, 1988لجودة الخدمة كما حددها 

لثقة(، والاستجابة، والأمان، والتعاطف مممع العميممل. والاعتمادية ) وو ا
 34ولقممد تممم إعممادة صممياغة بعممض المتغيممرات ووصممل عممددها إلممى )

متغير(. وتم قيمماس متغيممرات جممودة الخدمممة باسممتخدام مقيمماس ليكممرت 
( نقاط. حيممث الممرقم 5( إلي )1للموافقة/ عدم الموافقة، والمتدرل من )
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( إلي وقصى 5ينما يشير الرقم )( إلي وقصى درجات عدم الموفقة، ب1)
 درجات الموافقة مع وجود درجة حيادية في المنتصف. 

اختبار قائمة الاستقصا  عن طريق عينة ومن الجدير بالذكر ونه تم 
مفردة فقط( من العاملين ووعضا  هيئة التدريس في جامعممة  25محدودة )

قائمممة  ىلإجرا  بعض التعدي ت عالطائف. ولقد ترت  على هذ  الخطوة 
، حيممث تممم إعممادة صممياغة بعممض العبممارات، وحممذف الممبعض الاستقصمما 

ولقد اشتملت . الأخر منها حتى تتناس  مع طبيعة ووهداف الدراسة الحالية
حيممث يخممتص النمموع الأول ، مممن الأسممئلةة على مجموع الاستقصا قائمة 

 الثمماني، بينما يختص النوع بالتعرف على متطلبات ووبعاد تمكين العاملين
 .في جامعة الطائفالتعليمية  مستوى جودة الخدمةمن الأسئلة ب

 جمع البيانات اللازمة للدرا ة (8.4)
 جامعة الطممائف فيلعاملين با لقد تم جمع بيانات الاستقصا  الخاص

وذل  من خ ل استخدام الأسلو  المرك  من المقابلة الشخصية القصيرة 
إلممى المستقصممى مممنهم باليممد  مع المستقصى منهم وتسليم قوائم الاستقصا 

لاجابة عليها في فترة لاحقة، ثممم جمعهمما عممن طريممق المقابلممة الشخصممية 
القصيرة مرة وخرى. وتتلخص إجممرا ات هممذ  الطريقممة فممي قيممام الباحممث 
بالاتصممال الشخصممي بالمستقصممى مممنهم مممن خمم ل المقابلممة الشخصممية 

وعمماً بتسممليم القصيرة لشرح طبيعة ووهداف الاستقصا  وطل  التعاون متب
قائمة الأسئلة باليد لهم ثم تركها حتى يتمكنوا من الإجابة عليها في الوقممت 
والمكان المناسبين لهم، ووخيراً تم جمع قوائم الأسئلة المستوفاة بالاتصممال 

وتعتبر هذ  الطريقة من وكثر طرق جمممع البيانممات  .الشخصي مرة وخرى
  الطويممل نسممبياً، كممما ونهمما الأولية م ئمة لمثل هذا النمموع مممن الاستقصمما

الباحث من تحقيق درجة تحقق نسبة عالية من الردود، ووخيراً ف نها تمكن 
 .  [8](1996عالية من الرقابة على خطة العينة )إدريس، 

ر وكانت نسبة وشهث ثة  حواليعملية جمع البيانات استغرقت ولقد 
امعممة بالنسممبة لأعضمما  هيئممة التممدريس فممي ج %(95) حممواليالممردود 
، وتعتبر هذ  النسبة بالنسبة للعاملين في جامعة الطائف (%94، و)الطائف

وعضمما  الكبيممر مممن جانمم   الاهتمممامللردود عالية جداً، ويرجع ذلمم  إلممى 



 تمكين العاملين كأحد محددات الرضا الوظيفي وأثره على جودة الخدمة التعليمية في جامعة الطائف

  

 

67 

، الاستقصمما موضمموع ب جامعممة الطممائف فمميلعمماملين هيئممة التممدريس، وا
 .الاستقصا عليها  اشتمل إلىوكذل  وضوح وسهولة الأسئلة 

ة لاستقصمما  عممم   )الطمم  ( جامعممة الطممائف، فقممد تممم وما بالنسممب
استيفا  بياناته من خ ل طريقة المقابلة الشخصية. وقممد تممم إتبمماع طريقممة 
المقابلة الشخصية لم ئمتها مع الاستقصا  القصير من ناحية، ول سممتفادة 
من مميزاتها مثل إمكانيممة شممرح الأسممئلة للمستقصممى مممنهم مممن العممم  ، 

 (1989)بازرعه، اونة في تسجيل الإجابات من ناحية وخرى ولتقديم المع
، روشممهوربعممة  استقصا  العم   حوالي جمع بيانات استغرق. ولقد [11]

عالية بالنسممبة لمثممل هممذا نسبة د هذ  الوتع(، %98وكانت نسبة الاستجابة )
النوع من الاستقصا ، وذل  بسب  المزايمما المشممار إليهمما لطريقممة المقابلممة 

المسممتخدمة فممي جمممع البيانممات، وكممذل  بسممب  قصممر قائمممة  الشخصممية
الاستقصا  العم   )الط  ( المستفيدين من الخدمة التعليمية فممي جامعممة 

 .الطائف

  أ اليلم تحليل البيانات واختبار فروض البحث (8.5)
م طبيعة بيانات هذ  الدراسممة بأنهمما متعممددة المتغيممرات، كممما ون ستت

فروض الخاصة بها تنطممو  علممى التحقممق مممن وغرض التحليل واختبار ال
كثر من متغيرين في نفممس الوقممت. ونوع ودرجة الع قة وو الاخت ف بين 

وفى ضو  ما سبق كان من الضممرور  ون يممتم تحليلهمما باسممتخدام بعممض 
سممممممممالي  الإحصممممممممائية المناسممممممممبة للمتغيممممممممرات المتعممممممممددة الأ

ل علممى ممما وسالي  التحليمم  ولقد اشتملت .[4، 2] (1992،1991)إدريس،
   يلي:

التحقممق بغممرض وذل  ، Factor Analysis أسلوب تحليل العواملأولاً: 
للمجموعممات المختلفممة مممن المتغيممرات  Validity مممن درجممة الصمم حية
 المستخدمة في الدراسة.  

 Multiple Regression المتعددوالارتباط  الانحدارأسلوب تحليل ثانياً: 

Analysis ،  متطلبممات إذا كممان هنمما  ع قممة بممين الكشف عما بغرض وذل
ووبعاد التمكين من ناحيممة، والرضمما المموظيفي مممن ناحيممة وخممرى. وكممذل  
ويضمماً الكشممف عممن نمموع ودرجممة الع قممة بممين مقومممات ووبعمماد تمكممين 
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، العاملين، ومستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة لعم   جامعة الطائف
  .تغيرات السابق ذكرهابين الم والتحقق من درجة قوة هذ  الع قة

 Two-group Discriminantأساالوب تحلياال التمااايو لمنمااو تي  ثالثاً: 

Analysis ،  التمييممز بممين مجممموعتين، الأولممى تتمثممل فممي  بغممرضوذلمم
الإداريين، والمجموعة الثانية تتمثل في وعضا  هيئة التدريس في جامعممة 

بعمماد تمكممين علممى وسمماس مقومممات التمكممين مممن ناحيممة، وووذل  الطائف، 
   .العاملين في جامعة الطائف من ناحية وخرى

فقممد اشممتملت علممى  الاختبارات الإحصاااةيل لوااروب البحاا ،رابعاً: 
 2، وكاWilk's Lambdaاختبار  

square-Chi  ،المصاحبين لأسلو  تحليل التمايز
المصاحبة لأسلو   T-Test، واختبار ت F-Testاختبار ف  هذا بالإضافة إلى

 نحدار المتعدد.تحليل الا

 
 ترميز وتفريغ وتجهيز البيانات لأغراض التحليل  -9

ترميممز  الضممرور مرحلممة التحليممل كممان مممن  فممي البممد قبممل 
المتغيرات التي اشتملت عليهمما قائمممة الاستقصمما ، ثممم إدخممال بيانممات 
القوائم المستوفاة في الحاسمم  الآلممي لتكممون جمماهزة لعمليممة التحليممل، 

. SPSS لتحليممل الإحصممائية للعلمموم الإنسممانيةوذل  من خمم ل وسممالي  ا
يلممي وتممتلخص خطمموات إعممداد البيانممات لأغممراض التحليممل فيممما 

 :   [9] (1999)إدريس
 اشممتمل التمميالقيممام بممالترميز للبيانممات قممد تممم ترميز البيانممات: و -1
للعاملين، ووعضا  كرموز  1،2الأرقام  استخدمت. ولقد الاستقصا عليها 

 .امعة الطائف على التواليهيئة التدريس في ج
قائمة مخصصممة  فيتفريغ البيانات: وقد تم تفريغ البيانات يدوياً  -2

الحاسمم   فممييتفق مع طريقة إدخال البيانممات  الذ لذل  ومصممة بالشكل 
هذ  القائمة علممى عممدد مممن الصممفوف والأعمممدة بحيممث  اشتملتوقد  الآلي

يممر مممن خصص كل صف لكل مفردة، كممما خصممص كممل عمممود لكممل متغ
 متغيرات الدراسة.
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: وقممد تممم إدخممال كافممة البيانممات الآليالحاس   فيإدخال البيانات  -3
وذل  بعد إتباع الخطمموات ال زمممة  الآليالحاس   فيسبق تفريغها  والتي

 .SPSSدليل برام   فيمحددة  هيلهذ  المرحلة كما 

 
 مناقشة نتائج التحليل واختبار الفروض   -10

داف وفممروض هممذ  الدراسممة، فممان نتممائ  مممنه   إتسمماقا مممع وسممئلة ووهمم 
التحليل التي تم التوصممل إليهمما يمكممن تناولهمما بالمناقشممة والتفسممير مممن خمم ل  

 المحاور الرئيسية التالية: 
 تقييم المصداقية فى المقاييس   أولاً: 
 مقومات تمكين العاملين في جامعة الطائف.  ثانياً: 
 ائف. وبعاد تمكين العاملين في جامعة الط  ثالثاً: 
 الرضا الوظيفى للعاملين في جامعة الطائف.  رابعاً: 
الع قة بين مقومات التمكممين والرضمما المموظيفي للعمماملين فممي   خامساً: 
 جامعة الطائف. 
الع قممة بممين وبعمماد التمكممين والرضمما المموظيفي للعمماملين فممي    سادساااً: 
 جامعة الطائف. 
دمممة التعليميممة  الع قة بين الرضا الوظيفي للعمماملين وجممودة الخ  سابعاً: 

 في جامعة الطائف. 
الع قة بين مقومات التمكين وجودة الخدمة التعليمية فممي جامعممة    ثامناً: 
 الطائف.  

الع قة بين وبعاد التمكين وجممودة الخدمممة التعليميممة فممي جامعممة   تاسعاً: 
 الطائف. 

 تقييم المصداقية فى المقاييس   ( 10.1) 
انممات الأوليممة الخاصممة بهممذ   تمثلت الخطوة الأولى في عملية تحليل البي 

للمقمماييس التممي اعتمممدت عليهمما   Validityالدراسة في محاولة تقيمميم الصمم حية 
الدراسة الحالية، والهدف من هذ  الخطوة يكمن في الرغبة فممي تقليممل وخطمما   
القياس وزيادة درجة الثبات في المقاييس المستخدمة في الدراسة مممن ناحيممة،  
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لاعتماد عليها في دراسات مسممتقبلية مممن ناحيممة  والتوصل إلى مقاييس يمكن ا 
 وخرى.  

وفى المرحلة الأولى مممن مممنه  التحليممل الخمماص بهممذ  الدراسممة تقممرر  
التحقق من درجة ص حية المقمماييس التممي اعتمممدت عليهمما الدراسممة الحاليممة،  
ولقد تم تحقيممق ذلمم  مممن خمم ل وسمملو  التحليممل العمماملى وباسممتخدام طريقممة  

ذلمم  فممي محاولممة للتوصممل إلممى الأبعمماد الحقيقيممة )وو  العناصممر الأساسممية و 
العوامل الرئيسممية( فممي كممل مجموعممة مممن البيانممات الخاضممعة للتحليممل وبممما  
يساعد علممى اسممتخدام عممدد وقممل ولكممن ذو درجممة عاليممة مممن الصمم حية مممن  
المتغيرات في نماذل التحليممل التنبؤيممة )تحليممل الانحممدار والارتبمماط المتعممدد،  

 في المرحلة ال حقة.   وتحليل التمايز( 
ولقد تم تطبيممق وسمملو  تحليممل العوامممل علممى عينممة البحممث الرئيسممية،  
وعلى مجموعة مممن المتغيممرات وهممى المتغيممرات الخاصممة بمقومممات تمكممين  
 العمممممممممممممممممماملين فممممممممممممممممممي جامعممممممممممممممممممة الطممممممممممممممممممائف  

متغير(، والمتغيرات الخاصة بأبعاد تمكين العاملين في جامعممة الطممائف   57) 
متغيممر(.   13وظيفى للعمماملين فممي جامعممة الطممائف ) متغير(. والرضا ال  21) 

وفيما يلي نتائ  تحليل العوامل الخاصة بكل مجموعة من المتغيممرات السممابقة  
 على حدة. 

 ( نتائج تحليل العوامل الخاصة بمقومات تمكين العاملين في جامعة الطائف 10.1.1) 
إن وهممم النتممائ  التممي تممم الحصممول عليهمما مممن وسمملو  تحليممل 

فيما يتعلق بمقومات تمكين العاملين في جامعة الطائف تمثلت العوامل  
 فمممممممممممممممممممممممممممي قائممممممممممممممممممممممممممممة العناصمممممممممممممممممممممممممممر 
)وو العوامممل( الرئيسممية التممي يمكممن اشممتقاقها مممن العممدد الاجمممالى 

 انظر الجدولاملين في جامعة الطائف )لمتغيرات متطلبات تمكين الع
 (. 1رقم 

 
 
يرات الأصينينلية الخاصينينة بمقومينينات تمكينينين العينيناملين في العوامينينل الرئيسينينية المسينينتخرجة مينينن المت ينين (. 1دول رقينينم )الجينين 

 (.Factor Analysis  مخرجات أ لوب تحليل العوامل) جامعة الطائف
 المت يينرات الأصليينة

عامل 
(1 ) 

عامل 
(2 ) 

عامل 
(3 ) 

عامل 
(4 ) 

عامل 
(5 ) 

عامل 
(6 ) 

عامل 
(7 ) 

عامل 
(8 ) 

عامل 
(9 ) 

عامل 
(10 ) 

عامل 
(11 ) 

عامل 
(12 ) 

عامل 
(13 ) 
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ــــ  إ ـــــ ــــ -1 ــات يعتـــــ ــ باع حاجـــــ

ــــويات   ـــن أولـــــ ـــاملين مـــــ العـــــ
 إدارة ا امعة

0.09 0.28 0.63 0.11 0.15 0.24 0.08 0.05 0.05 0.29 0.02 0.03 0.15 

ــباع   -2 ــة إلي إ ــ تنلــــر ا امعــ
ــــاملين   ــــــ ـــــ ــــات العـــــ ــــــ ـــــ حاجـــــ
ــــــباع  ــــــ ـــــ ــــــدهل لإ ـــــ ــــــ ـــــ كمـــــ

 حاجات الطأب.
0.25 0.10 0.66 0.26 0.09 0.14 0.12 0.03 0.22 0.09 0.04 0.10 0.20 

ــــــة  -3 ــتم ا امعـــــ ــــ ــد  تهـــــ ــــ اتزويـــــ
ـــــأحيات  ـــــاملين بالصـــــ العـــــ

  ل مشاكل الطأب.
0.13 0.42 0.41 0.27 0.16 0.02 0.07 0.07 0.40 0.10 0.11 0.14 0.09 

تنلر ا امعة إ  العــاملين   -4
ــأء  ــ ـــــ ــم العمـــــ ــ ـــــ ــــى أ ـــــ ـــــ علـــــ

 الداهليين لها.
0.13 0.34 0.27 0.27 0.02 0.01 0.04 0.07 0.28 0.38 0.09 0.36 0.04 

وفا ورص ا امعة على ت ــ  -5
ـــــبة  ـــــ ـــــل مناســـــ ـــــ ــــة عمـــــ ـــــ ايئـــــ

 للعاملين.
0.09 0.27 0.70 0.21 0.25 0.04 0.16 0.14 0.06 0.01 0.01 0.01 0.04 

تنلــر ا امعــة إلي العنصــر   -6
ــار أمــــه  ــى اعتبــ ــرج علــ البشــ

 أهم موارد ا امعة.
0.32 0.21 0.65 0.21 0.21 0.17 0.12 0.26 0.01 0.01 0.01 0.02 0.04 

تمــــــــن  ا امعــــــــة العــــــــاملين   -7
ــدراً  ــ ــة قـــــ ــ ــــن حريـــــ ــااً مـــــ ــ  كبـــــ

ــــــــة  ـــــ ــــــــرف في  ارســـــ ـــــ التصـــــ
 أعمالهم.

0.19 0.24 0.45 0.26 0.04 0.14 0.17 0.26 0.36 0.02 0.01 0.12 0.03 

ـــــــة أن   -8 ـــــــر  إدارة ا امعـــــ تـــــ
ــدل هدمـــة  ــا هـــو تقـ واجب ـ

 تعليمية متميزة.
0.17 0.24 0.62 0.09 0.03 0.03 0.10 0.20 0.02 0.12 0.12 0.15 0.28 

ــــة في   -9 ـــــ ـــق إدارة ا امعـــــ ـــــ تثـــــ
ــ ات العـــاملين  ــدرات وهـ قـ

 ما.
0.15 0.44 0.47 0.14 0.25 0.09 0.09 0.06 0.15 0.10 0.17 0.18 0.10 

يجـــــد العـــــاملون ســـــ ولة في  -10
التعبــــا عــــن ررائ ــــم  ريـــــة 

 عند اذاذ القرارات.
0.10 0.54 0.33 0.16 0.24 0.01 0.24 0.01 0.15 0.15 0.08 0.06 0.03 

ــة  -11 ــاملون با امعـ يشـــارل العـ
ن م في ومــل الم ــام فيما اي

 المسندة إلي م.

0.19 0.35 0.05 0.04 0.17 0.15 0.09 0.65 0.18 0.14 0.18 0.05 0.17 

ــــــــاملون في  -12 ـــــ ــــــــارل العـــــ ـــــ يشـــــ
ــداف  ــالة وأهــــ ــياضة رســــ بــــ

 ا امعة.
0.15 0.09 0.33 0.08 0.17 0.13 0.14 0.70 0.09 0.03 0.02 0.05 0.14 

ــى  -13 ــــ ــي علـــــ ــــ ــني رئيســـــ ــــ يطلعـــــ
المعلومات التي ترد اليه من 

 إدارة ا امعة.
0.56 0.05 0.18 0.19 0.01 0.10 0.07 0.50 0.21 0.07 0.13 0.16 0.09 

 
 (. 1دول رقم )الجتا:ع 

 المت يينرات الأصليينة
عامل 

(1 ) 

عامل 
(2 ) 

عامل 
(3 ) 

عامل 
(4 ) 

عامل 
(5 ) 

عامل 
(6 ) 

عامل 
(7 ) 

عامل 
(8 ) 

عامل 
(9 ) 

عامل 
(10 ) 

عامل 
(11 ) 

عامل 
(12 ) 

عامل 
(13 ) 

ــ وله  -14 ــد ســ ــال أجــ  0.08 0.21 0.08 0.04 0.02 0.03 0.07 0.11 0.08 0.09 0.12 0.21 0.66في ا تصــ
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ارئيســــــــي المبا ــــــــر عنــــــــدما 
 أتعرض لمشكلة في العمل.

ــة  -15 ــة سياسـ تتبـــم إدارة ا امعـ
ـــــم  ـــــوح  ميـــــ ـــــاب المفتـــــ البـــــ

 العاملين ما.
0.20 0.60 0.39 0.07 0.27 0.11 0.08 0.11 0.04 0.07 0.01 0.18 0.01 

ــود ا ام -16 ــد يسـ ــام جيـ ــة ملـ عـ
لأتصــا ت يســم  اتــوفا 

 المعلومات اسرعة.
0.19 0.25 0.13 0.40 0.05 0.21 0.05 0.41 0.14 0.08 0.31 0.27 0.09 

ــد  -17 ــة اعقــــ ــتم إدارة ا امعــــ تهــــ
اــــــــرام  تدريبيــــــــة لتمكــــــــين 

 العاملين من وظائف م.
0.14 0.65 0.32 0.24 0.03 0.13 0.02 0.13 0.04 0.18 0.13 0.03 0.13 

ارة ا امعــة اتــدريأ تهــتم إد -18
العـــاملين في  ـــال التعامـــل 

 مم الطأب.
0.24 0.65 0.15 0.23 0.15 0.17 0.04 0.24 0.03 0.13 0.16 0.12 0.11 

يــتم قيــاع فاعليــة التــدريأ  -19
ســــــــدج إ ــــــــباع حاجــــــــات 

 العاملين والطأب معاً.
0.30 0.48 0.19 0.36 0.09 0.07 0.06 0.29 0.16 0.20 0.03 0.04 0.04 

 مــــني أتلقــــي تــــدريباً  أ ــــعر  -20
كافيــاً يســاعدى علــى أداء 
ــل  ــ ــاءة داهـــــ ــ ــي اكفـــــ ــ عملـــــ

 ا امعة.
0.18 0.60 0.23 0.28 0.03 0.25 0.12 0.04 0.16 0.04 0.08 0.09 0.10 

  تعتــــ  الــــ ام  التدريبيـــــة  -21
ــة   ــاملين با امعـ المتاحـــة للعـ

 كافية.
0.06 0.10 0.03 0.07 0.01 0.09 0.01 0.01 0.05 0.04 0.87 0.09 0.03 

تركـــز اـــرام  التـــدريأ علـــى   -22
ــة المواقـــــــف  ــة مواج ــــ كيفيــــ

 الطارئة.
0.17 0.19 0.19 0.68 0.04 0.08 0.13 0.04 0.17 0.09 0.30 0.04 0.01 

يركــز ملــام ا ــوافز للعــاملين  -23
ـــــة  ــــى هدمـــــ ــــة علـــــ با امعـــــ

 الطأب.
0.10 0.09 0.14 0.74 0.11 0.16 0.29 0.08 0.18 0.10 0.08 0.15 0.02 

ــ ــــ -24 ــام ا ـــــ ــــ ــــــ م ملـــــ وافز يشـــــ
ــى  ــة  علـــ العـــــاملين با امعـــ

 ا اتكار والمبادرة.
0.21 0.26 0.15 0.69 0.33 0.09 0.06 0.14 0.05 0.02 0.06 0.09 0.06 

يشــعر العــاملون في ا امعــة  -25
 ن هنـــال ملامـــاً مرضـــياًً  

 للحوافز.
0.08 0.27 0.19 0.61 0.36 0.14 0.05 0.26 0.11 0.01 0.15 0.05 0.07 

 علـــــى يــــتم وفيــــز العــــاملين -26
ــــي   ــــاعي ولـــــ ــاع  ـــــ ــ أســـــ

 فرد .
0.17 0.11 0.26 0.59 0.23 0.19 0.20 0.11 0.05 0.10 0.02 0.02 0.06 

ـــوافز  -27 ـــــ ـــام ا ـــــ ـــــ ـــز ملـــــ ـــــ يتميـــــ
ــــم  ـــــ ــــين  يـــــ ـــــ ــة اـــــ ــ ـــــ بالعدالـــــ

 العاملين داهل ا امعة.
0.08 0.31 0.31 0.31 0.53 0.15 0.14 0.05 0.19 0.17 0.10 0.03 0.03 

 (. 1دول رقم )الجتا:ع 
 صليينةالمت يينرات الأ

عامل 
(1 ) 

عامل 
(2 ) 

عامل 
(3 ) 

عامل 
(4 ) 

عامل 
(5 ) 

عامل 
(6 ) 

عامل 
(7 ) 

عامل 
(8 ) 

عامل 
(9 ) 

عامل 
(10 ) 

عامل 
(11 ) 

عامل 
(12 ) 

عامل 
(13 ) 

يشــــــعر كــــــل فــــــرد في ا امعــــــة  -28
 0.10 0.04 0.04 0.02 0.05 0.34 0.09 0.33 0.31 0.16 0.30 0.24 0.31بالثقة في أداء العمل المكلــف 
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 اه.

ــد ر  -29 ــر أمـــــني يعتقـــ ئيســـــي المبا ـــ
ــاءة  ــي اكفـــــ أقـــــــوم  داء عملـــــ

 وفاعلية.
0.64 0.05 0.42 0.06 0.10 0.14 0.12 0.02 0.09 0.08 0.03 0.14 0.15 

ــااً مــــا أضــــحي سصــــلحتي  -30 كثــ
ــبيل وقيـــــق  الشتحصـــــية في ســـ

 مصلحة ا امعة.
0.26 0.04 0.04 0.05 0.02 0.07 0.22 0.02 0.11 0.02 0.12 0.74 0.02 

ــارة  -31 ــعر بالخســـ إذا امتقلـــــ  أ ـــ
إلي العمـــــــل في مكـــــــان رهـــــــر 

 هارج ا امعة.
0.28 0.11 0.11 0.12 0.07 0.02 0.60 0.03 0.04 0.09 0.06 0.29 0.17 

ــدما  -32 ــاملون  ريـــة عنـ يشـــعر العـ
يتحـــــــدثون عـــــــن المشـــــــكأت 

 التي تواج  م في العمل. 
0.20 0.42 0.13 0.10 0.09 0.01 0.64 0.15 0.09 0.05 0.04 0.07 0.09 

ـــااً  -33 ــــي كثـــــ ـــد  معـــــ ــــا يتحـــــ مـــــ
رئيسي المبا ر عن مشــكأته 

 الشتحصية.
0.36 0.05 0.06 0.12 0.12 0.01 0.36 0.02 0.13 0.56 0.22 0.01 0.09 

ــة  -34 ــرد في ا امعــ ــل فــ ــتمد كــ يســ
ثقتــه مــن هــأل عأقاتــه مـــم 

 زمأئه في العمل.
0.12 0.06 0.15 0.04 0.18 0.24 0.70 0.06 0.12 0.04 0.04 0.04 0.09 

ـــم ا -35 ـــق  معلـــــ ــــاملين في يتفـــــ لعـــــ
ررائ ــم وا اهــاتهم قــو وقيــق 

 أهداف ا امعة.
0.32 0.15 0.30 0.10 0.15 0.45 0.46 0.04 0.03 0.01 0.12 0.01 0.05 

ــرد في ا امعـــــة  -36 ــل فـــ ــرف كـــ يعـــ
 0.07 0.04 0.09 0.01 0.17 0.14 0.08 0.78 0.10 0.21 0.17 0.12 0.27 م ام وأعباء وظيفته.

ــرد في ا امعـــــة  -37 ــل فـــ ــرف كـــ يعـــ
 0.06 0.04 0.07 0.05 0.07 0.07 0.04 0.83 0.15 0.15 0.14 0.09 0.29 ر المطلوب منه ادقة.الدو 

يعــرف كــل فــرد با امعــة مــوع  -38
ــــــم  ـــــ ــــــتو  الأداء المتوقـــــ ـــــ ومســـــ

 وقيقه.
0.30 0.19 0.05 0.12 0.16 0.75 0.17 0.12 0.01 0.02 0.11 0.13 0.01 

ــى  -39 ــرف علــ ــي بالتعــ ــتم رئيســ ي ــ
ــرارات  رراء العـــــاملين قـــــو القـــ

 التي يتم اذاذها.
0.70 0.23 0.08 0.24 0.13 0.23 0.14 0.10 0.01 0.11 0.02 0.13 0.09 

يقوم كل فــرد با امعــة اتقــدل  -40
ــزمأء  ــة للـــــ المســـــــاعدة الكافيـــــ

 لأداء عمل م.
046 0.28 0.18 0.15 0.43 0.19 0.26 0.12 0.09 0.05 0.10 0.16 0.03 

يش م الرؤساء كافة العاملين  -41
التعبـــــا عــــــن با امعـــــة علـــــى 

 ررائ م.
0.40 0.49 0.12 0.11 0.33 0.14 0.38 0.14 0.02 0.01 0.04 0.11 0.09 
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 (. 1دول رقم )الجتا:ع 
 المت يينرات الأصليينة

عامل 
(1 ) 

عامل 
(2 ) 

عامل 
(3 ) 

عامل 
(4 ) 

عامل 
(5 ) 

عامل 
(6 ) 

عامل 
(7 ) 

عامل 
(8 ) 

عامل 
(9 ) 

عامل 
(10 ) 

عامل 
(11 ) 

عامل 
(12 ) 

عامل 
(13 ) 

ـــــــرص  -42 ـــــــى يحـــــ ـــــــي علـــــ رئيســـــ
ـــاملين  ـــــ ــــــ ـــــ ـــف العـــــ ـــــ ــــــ ـــــ تعريـــــ
ــــوب  ـــــ ــــازات المطلـــــ ـــــ بالإنجـــــ

 وقيق ا.
0.52 0.41 0.02 0.07 0.13 0.28 0.32 0.18 0.07 0.11 0.06 0.05 0.02 

ــر  -43 ــــ ــي المبا ـــــ ــــ ــــــتم رئيســـــ ي ـــــ
اتفســــا تصــــرفاته وقراراتـــــه 

 للعاملين معه.
0.66 0.31 0.15 0.17 0.08 0.06 0.26 0.03 0.05 0.09 0.09 0.06 0.14 

ـــ ــــ -44 ـــــــاعدة مـــــ ــد المســـــ ــــ ن أجـــــ
ــل  ــــ ــي  ـــــ ــــ ــــــأ رئيســـــ جامـــــ
ــواج ني  ــتي تـ المشـــكأت الـ

 أثناء العمل.
0.81 0.01 0.12 0.15 0.12 0.19 0.07 0.05 0.15 0.03 0.04 0.01 0.01 

عــادة مــا يعــ  رئيســي عــن  -45
ــامه للمق حــــــــات  استحســـــ

 المقدمة من مرؤوسيه.
0.71 0.10 0.23 0.08 0.13 0.02 0.14 0.17 0.17 0.07 0.08 0.07 0.15 

صــول علــى مــن الســ ل ا  -46
ــل  ـــــ ــزمأء  ـــــ ـــــ ـــــــاون الـــــ تعـــــ
 المشاكل المتعلقة بالعمل.

0.52 0.05 0.23 0.12 0.37 0.10 0.06 0.21 0.35 0.15 0.17 0.03 0.11 

تقااــــل مق حــــات الـــــزمأء  -47
اشــــــــأن تطــــــــوير ووســــــــين 
 الأداء اعدم ا ست ااة.

0.03 0.05 0.03 0.12 0.22 0.06 0.23 0.04 0.16 0.71 0.03 0.03 0.16 

ــد في اعــــ  الأ -48 ــال أفتقــ عمــ
ـــــــ يم  ـــــــامدة وتشـــــ إلي مســـــ

 الزمأء في ا امعة.
0.01 0.10 0.02 0.07 0.08 0.09 0.09 0.03 0.04 0.09 0.02 0.02 0.82 

ـــــاملين  -49 ــد  العـــــ ـــ ــوافر لـــــ ـــ يتـــــ
ــن  ـــ ـــــة عـــــ ـــــات كافيـــــ معلومـــــ
ــــــــوب  ـــــ ــــــــداف المطلـــــ ـــــ الأهـــــ

 وقيق ا.
0.25 0.15 0.15 0.21 0.11 0.25 0.06 0.14 0.58 0.19 0.11 0.24 0.14 

ســـــ ولة في  يجـــــد العـــــاملون -50
 تا صـــول علـــى المعلومــــا
 الأزمة لأداء عمل م. 

0.31 0.34 0.07 0.19 0.29 0.21 0.14 0.23 0.46 0.09 0.07 0.03 0.17 

يســاعدى رئيســي في تــوفا  -51
المعلومــات لبحــل مشــاكل 

 الطأب.
0.60 0.31 0.09 0.21 0.09 0.16 0.08 0.16 0.21 0.05 0.17 0.08 0.20 

ــوار مــــم  -52 ــة للحــ ــد فربــ  توجــ
ــائ   ــ ــأن النتـــــ ــ ــــي اشـــــ رئيســـــ
 المتعلقة  دائي في العمل.

0.79 0.13 0.08 0.08 0.17 0.13 0.17 0.09 0.04 0.04 0.09 0.02 0.14 

توجـــد فربـــة كبـــاة لتبـــادل  -53
ــائي  ــم رؤســــ المعلومــــــات مــــ
 حول مشكأت العمل.

0.72 0.07 0.22 0.11 0.30 0.28 0.09 0.06 0.09 0.06 0.02 0.10 0.09 

ـــــــراد -54 ـــــــم الأفـــــ ـــــــل معلـــــ  يعمـــــ
العاملين  في ا امعة اروح 

 الفريق الواحد.
0.40 0.08 0.28 0.24 0.65 0.18 0.15 0.09 0.11 0.12 0.03 0.10 0.03 

 



 تمكين العاملين كأحد محددات الرضا الوظيفي وأثره على جودة الخدمة التعليمية في جامعة الطائف

  

 

75 

 (. 1دول رقم )الجتا:ع 
 المت يينرات الأصليينة

عامل 
(1 ) 

عامل 
(2 ) 

عامل 
(3 ) 

عامل 
(4 ) 

عامل 
(5 ) 

عامل 
(6 ) 

عامل 
(7 ) 

عامل 
(8 ) 

عامل 
(9 ) 

عامل 
(10 ) 

عامل 
(11 ) 

 عامل
(12 ) 

عامل 
(13 ) 

يعمــــل الأفــــراد في ا امعـــــة  -55
معــاً  ــل المشــكأت الـــتي 

 تواج  م.
0.37 0.19 0.18 0.15 0.65 0.14 0.21 0.16 0.12 0.16 0.05 0.05 0.04 

ــــلطة  -56 ــــديرون الســـــ ـــن  المـــــ يـــــ
ــق لأداء  ـــــ ــاء الفريـــــ ـــــ لأعضـــــ
 عمل م اشكل متكامل.

0.43 0.18 0.25 0.25 0.48 0.26 0.02 0.05 0.18 0.12 0.04 0.08 0.14 

 المت يينرات الأصليينة
عامل 

(1 ) 

عامل 
(2 ) 

عامل 
(3 ) 

عامل 
(4 ) 

عامل 
(5 ) 

عامل 
(6 ) 

عامل 
(7 ) 

عامل 
(8 ) 

عامل 
(9 ) 

عامل 
(10 ) 

عامل 
(11 ) 

عامل 
(12 ) 

عامل 
(13 ) 

ي ـــــــتم كافـــــــة العـــــــاملون في  -57
 0.17 0.07 0.11 0.10 0.25 0.22 0.13 0.22 0.53 0.28 0.16 0.15 0.25 ا امعة يبعض م البع .

نسينينينبة التبينينيناين الينينينه    تفسينينينيره 
 لكل عامل مستخرج.

13.
9 

8.5 8.3 7.1 6.1 6.1 4.8 4.2 3.2 2.7 2.5 2.5 2.4 

النسينينبة المتبمعينينة للتبينيناين الينينه  
  تفسينينينينينينينينينيره لجميينينينينينينينينينع العوامينينينينينينينينينل 

 المستخرجة

13.
9 

22.
4 

30.
7 

37.
8 

43.
9 

50.
0 

54.
8 

59.
0 

62.
2 

64.
9 

67.
4 

69.
9 

72.
3 

 ها من المت يرات الأصلية:العوامل التي   ا تخراج

، 52، 51، 46، 45، 44، 43، 42، 40، 39، 29، 14، 13(: اليندعم التنييمينى وكيفيينة حينل المشينكلات 1العامل المستخرج رقينم ) •
53. 

 .41، 20، 19، 18، 17، 15، 10، 3(: تشبيع وتدريلم العاملين2العامل المستخرج رقم ) •

 .9، 8، 7، 6، 5، 2، 1(: الثقافة التنييمية 3العامل المستخرج رقم ) •

 .26، 25، 24، 23، 22(: نيام الحوافز 4العامل المستخرج رقم ) •

 .57، 56، 55، 54، 27(: العمل الجماعى )فرق العمل(  5العامل المستخرج رقم ) •

 .38، 37، 36(: وضوح الدور 6العامل المستخرج رقم ) •

 . 35، 34، 32، 31(: الثقة الإدارية 7العامل المستخرج رقم ) •

 28، 16، 12، 11(: المشاركة والاتصال 8العامل المستخرج رقم ) •

 .50، 49(: الحصول على المعلومات 9العامل المستخرج رقم ) •

 . 47، 33، 4( كيفية تعامل الإدارة مع العاملين 10العامل المستخرج رقم)

 
من خ ل الجدول السابق يمكممن تفسممير نتممائ  وسمملو  تحليممل العوامممل  

 لتالي:  وذل  على النحو ا 
ون هنا  عدداً كبيراً من المتغيرات التي خضعت للتحليممل، وتمثلممت  -1

معام ت ارتباط عالية، وبالتالي يمكن ون تشكل عدداً من الأبعاد وو العوامممل  
Factor   الرئيسية المستقلة التي يمكممن الإبقمما  عليهمما لصمم حيتها فممي قيمماس ممما

 يج  قياسه. 
ت الخاصة بمقومممات تمكممين العمماملين  ون الأبعاد الرئيسية في البيانا   -2

( ولقممد  1رقم    انظر الجدول متغير )   57تمثلت في عشرة عوامل مستقلةً تضم  
تم اختيممار هممذ  المتغيممرات لتشممكيل العوامممل العشممرة علممى وسمماس معممام ت  
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وو وكثممر لأ  متغيممر بشممرط ون يكممون   0.50التحميل والتي تقممرر ون تكممون 
. وبالتالي فقد تم اسممتبعاد  [ 4]  ( 1992، التحميل على عامل واحد فقط )إدريس 

متغيممرات( نظممراً لأن كممل منهمما كممان يتمتممع بمعامممل   3المتغيرات الأخممرى ) 
علممى كممل مممن العوامممل التممي ومكممن اسممتخراجها مممن   0.50تحميل وقممل مممن 

 متطلبات تطبيق تمكين العاملين في جامعة الطائف. 

بمماين  مممن الت   % 72.3ساهمت العوامل المسممتخرجة فممي تفسممير نحممو  -3
الكلى في المتغيرات الأصلية التي خضعت للتحليل، وتشير هممذ  النتيجممة إلممى  
نجاح وسلو  تحليل العوامل في تحقيق الهدف الأول مممن اسممتخدامه فممي هممذ   
الدراسة والذ  يتمثل في اسممتخرال الأبعمماد الرئيسممية فممي البيانممات الخاضممعة  

متغيممرات الخاضممعة  للتحليل، كما نجح هذا الأسلو  ويضاً في تخفيض عدد ال 
متغيممر(،    54متغيممر إلممى    57للتحليل إلى عدد وقل ولكن وكثر ص حية )مممن  

وبالتالي تم التخلص من المتغيرات التي تمثل نوعاً من البيانممات الزائممدة عممن  
والخاصة بمتطلبممات تطبيممق تمكممين العمماملين فممي جامعممة   Redundancyالحاجة 
 الطائف. 

تخرجة مممن وسمملو  تحليممل العوامممل  سمم بمقارنة العوامل الرئيسية الم -4
( بمقومات تمكين العاملين في جامعة الطائف في قائمممة  1رقم  انظر الجدول ) 

بصممفة    -الاستقصا  عند جمع البيانات، وتضح ون هنا  تطابق إلممى حممد كبيممر 
بينهما. إلا ون الاخت ف بينهما تمثل في عدد المتغيرات التي اشممتمل   –عامة 

وفى تصنيف وتجميع هذ  المتغيرات في كل منهما   عليها كل منها من ناحية، 
متغيممر    54من ناحية وخرى. فمن حيث عدد المتغيرات فقد تم تخفيضممها إلممى  

فقط بعد تطبيق وسلو  تحليل العوامل، ومن حيث التصنيف والتجميع فقد تممم  
إعادة تصنيف وتجميممع تلمم  المتغيممرات ذات الارتبمماط ببعضممها الممبعض فممي  

وبالتالي تفاوتت مسميات هممذ  العوامممل المقترحممة عممن   عشرة عوامل رئيسيةً 
 المسميات المفترضة من قبل. 

( الثقافممة  1علممى سممبيل المثممال نجممد ون العامممل المسممتخرل رقممم ) -5
التنظيمية ) وحممد المقومممات الأساسممية لتمكممين العمماملين فممي جامعممة الطممائف(  

  متغيممرات، وكممذل  ويضمماً العامممل   9متغيممرات بممدلاً مممن    7وصممبح يضممم  
( الحصول على المعلومات وصبح يضم متغيرين بدلاً مممن  9المستخرل رقم ) 

( الثقممة  7متغيممرات، وبالاضممافة الممى ذلمم  فممان العامممل المسممتخرل رقممم )   5
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متغيممرات. وفممى ضممو  ماتقممدم    8متغيرات بممدلاً مممن    4الإدارية وصبح يضم  
يتضح ون هنا  متغيرات وصبحت تابعة لعوامل وخرى مع اخت ف مسممميات  

العوامل المقترحة عن مسميات العوامل المفترضممة مممن قبممل. وون تقسمميم    هذ  
المتغيرات يبدو منطقياً ووكثر قبولاً عما كممان مفتممرض عنممد تصممميم البحممث.  
وتعكس هذ  النتيجة نجاح وسلو  تحليل العوامل في التحقق من مممدى درجممة  

ت خطأ  ص حية المقياس الخاضع ل ختبار على النحو الذ  يقلل من احتمالا 
 القياس.  

بنا  علممى ممما تممم التوصممل إليممه مممن نتممائ  اسممتخدام وسمملو  تحليممل  -6
العوامممل يتضممح ون المقيمماس الخاضممع للدراسممة يتمتممع بدرجممة عاليممة مممن  
الص حية لمحتوياته في قياس المتطلبات ال زمة لتطبيق تمكين العاملين فممي  

 جامعة الطائف. 

 عاد تمكين العاملين في جامعة الطائفنتائج تحليل العوامل الخاصة بأ: (10.1.2)
تممتلخص وهممم النتممائ  التممي تممم الحصممول عليهمما مممن وسمملو  تحليممل 

( بالنسممبة لأبعمماد PCAالعوامل )باستخدام طريقة تحليل المكونات الأساسية 
تمكين العاملين في جامعة الطائف في قائمة العوامل الرئيسية المستخرجة 

 (.2رقم )تمكين العاملين فى الجدول  من العدد الإجمالي لمتغيرات وبعاد
 
(. العوامل الرئيسية المستخرجة من المت يرات الخاصة بأ:عاد تمكين العاملين في جامعة الطائف  2دول رقم )الج

 (. Factor Analysis)مخرجات أ لوب تحليل العوامل 

عامل  المت يينرات الأصليينة
(1) 

عامل 
(2) 

عامل 
(3) 

عامل 
(4) 

عامل 
(5) 

 0.16 0.18 0.28 0.29 0.65 إدارة ا امعة   يتي كعنصر فعال في أداء عملي.تشعرى  -1

 0.05 0.05 0.06 0.81 0.18 يعت  عملي في ا امعة من ا وامأ الهامة جداً بالنسبة لي. -2

 0.14 0.11 0.08 0.86 0.27 تعت  م ام وظيفتي في ا امعة لها معخ وقيمة بالنسبة لي. -3

علــى الطــرل والوســائل الــتي تســاعدى في أداء أســيطر ادرجــة كبــاة  -4
 0.07 0.02 0.01 0.65 0.44 عملي داهل ا امعة.

ــن  -5 ــااًً  مــــــ ــتتحدام قــــــــدراً كبــــــ ــي  لي اســــــ ــة الــــــــتي تتــــــ أفضــــــــل الوظيفــــــ
 0.46 0.35 0.10 0.52 0.06 الصأحيات.

يوجد لدج كل فرد الم ارات والمعلومات التي تمكنه من التعامـل مـم  -6
 0.29 0.03 0.02 0.15 0.71 .مسئوليات وأعباء وظيفته

 0.69 0.08 0.41 0.02 0.02كثااً ما أ ـعر أن قـدراو وهـ او السـااقة تفـول متطلبـات وظيفـتي  -7
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 ا الية با امعة.
يكنني التعامل اكفاءة مم المشكأت الوظيفية التي تتطلأ عأجاً  -8

 0.69 0.21 0.01 0.14 0.16 فورياً با امعة.

ــر و  -9 ــي المبا ــ ــرج رئيســ ــوم  داء م ـــــام يــ ــة أمــــني أقــ زمأئـــــي م ا امعــ
 0.66 0.01 0.13 0.11 0.31 وظيفتي اكفاءة وفعالية.

يتوافر لدج كل فرد با امعة الصـأحيات الـتي تمكنـه مـن اذـاذ أ   -10
 0.15 0.13 0.06 0.01 0.83 إجراء يكنه من أداء العمل المكلف اه.

لـتي تمكنـه مـن أداء يقوم كل فرد في ا امعة اوضـم ا ـداول الزمنيـة ا -11
 0.02 0.03 0.02 0.17 0.81 عمله.

يشــارل العــاملون اتقــدل حلــول مبتكــرة للمشــكأت الــتي تــواج  م  -12
 0.10 0.08 0.03 0.10 0.82 م العمل.

أتعامل انفسي مم المشكأت التي تـواج ني في عملـي دون الرجـوع  -13
 0.27 0.53 0.28 0.03 0.11 م كل الأمور ا  رئيسى المبا ر.

يتم إتباع عدد من الإجراءات الروتينية اغرض إ ـاء اعـ  الأعمـال  -14
 0.12 0.39 0.50 0.13 0.09 المتحتلفة داهل ا امعة.

الإجراءات التي يتضمن ا عملي روتينيـة وإذا   أتبع ـا فـ مني أتعـرض  -15
 0.03 0.13 0.86 0.09 0.03 للعقاب.

 0.09 0.03 0.84 0.13 0.15 قرارات.م ام عملي روتينية   تسم   رية التفكا واذاذ ال -16

 0.02 0.69 0.03 0.17 0.10 أستطيم تغيا الطرل التي أؤد  ما عملي عندما أرضأ في ذلك. -17

 0.06 0.22 0.02 0.13 0.75 يساهم  كل فرد ادرجة كباة في وضم أهداف وهطط ا امعة. -18
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 (. 2دول رقم )الجتا:ع 

عامل  المت يينرات الأصليينة
(1) 

عامل 
(2) 

عامل 
(3) 

عامل 
(4) 

عامل 
(5) 

يتلــك رئيســـي المبا ـــر في العمـــل الســلطة الـــتي تمكنـــه مـــن تصـــحي   -19
 0.02 0.34 0.21 0.10 0.59 في ا امعة. هأهطاء مرؤوسي

أفضـــل أن تعطيـــني الإدارة قـــدراً كبـــااً مـــن الســـلطة الـــ  تمكنـــخ مـــن  -20
 0.40 0.43 0.09 0.41 0.09 أداء عملي با امعة.

اشــدة في وظــائف زمأئــي في العمــل ورئيســي المبا ــر  تــ ثر وظيفــتي -21
 0.06 0.74 0.08 0.01 0.10 م ا امعة.

 5.05 5.81 9.06 15.16 27.67 نسبة التباين اله    تفسيره لكل عامل مستخرج.

 62.75 57.70 51.89 42.83 27.67 النسبة المتبمعة للتباين اله    تفسيره لجميع العوامل المستخرجة

 مل التي   ا تخراجها من المت يرات الأصلية:العوا
 .19، 18، 12، 11، 10، 6، 1(: الإختيار والمشاركة 1العامل المستخرج رقم ) •
 .5، 4، 3، 2(: الأهمية والقدرة على أداء العمل 2العامل المستخرج رقم ) •

 .16، 15، 14(: إجراءات أداء العمل 3العامل المستخرج رقم ) •

 .21، 20، 17، 13(: الحرية والتأثير  4) العامل المستخرج رقم •

 .9، 8، 7(: الكفاءة 5العامل المستخرج رقم )  •

 

يمكن تفسير نتائ  وسلو  تحليل   (2رقم )من خ ل الجدول 
 العوامل وذل  على النحو التالي:  

ون هنا  عدداً كبيممراً مممن المتغيممرات التممي خضممعت للتحليممل،  -1
لي يمكن ون تشكل عدد من العوامممل وتمتل  معام ت ارتباط عالية، وبالتا

الرئيسممية المسممتقلة والتممي تعكممس بممدورها الأبعمماد الرئيسممية فممي البيانممات 
 الخاصة بأبعاد تمكين العاملين في جامعة الطائف.

إن الأبعاد الرئيسية المشتقة من البيانات الخاصة بأبعاد تمكممين  -2
انظممر )متغيممر فقممط  21عوامممل رئيسممية تضممم العاملين تمثلت في وربعممة 

(. ولقد تم اختيار هذ  المتغيرات لتشممكيل العوامممل الأربعممة 2رقم  الجدول
المسممتخرجة علممى وسمماس معممام ت التحميممل ووفقمماً للقاعممدة التممي سممبق 

علممى واحممد فقممط مممن العوامممل  0.50تحديدها )معامممل تحميممل وكثممر مممن 
المسممتخرجة(. وبالتممالي تقممرر اسممتبعاد بمماقي المتغيممرات الأخممرى )ثمم ث 

 رات( نظراً لعدم مقابلتها للشرط السابق الإشارة إليه. متغي
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مممن  %62.75ساهمت العوامل المستخرجة في تفسير حمموالي  -3
التباين الكلى في البيانات للمتغيرات الأصلية، وتعكس هذ  النتيجة فاعليممة 
وسلو  تحليل العوامل في تحقيق وحد وهداف استخدامه مممن هممذ  الدراسممة 

مل الرئيسممية فممي المتغيممرات الخاضممعة للتحليممل، حيث ومكن اشتقاق العوا
 وبالتالي تخفيض عدد هذ  المتغيرات إلى عدد وقل ولكن وكثر ص حية.

( 2رقممم  انظر الجممدولارنة مجموعة العوامل المستخرجة )بمق -4
من وسلو  تحليل العوامل بأبعاد تمكين العاملين في قائمة الاستقصا  عند 

  اخت ف كبير بينهممما. إلا ون الاخممت ف جمع البيانات، تبين ونه ليس هنا
الرئيسي تمثل في تجميع وكثر من مجموعة من المتغيممرات ذات الارتبمماط 
ببعضممها الممبعض فممي خمسممة عوامممل بممدلاً مممن وربعممة عوامممل، وبالتممالي 
 تفاوتت مسميات هذ  العوامل المقترحة عن المسميات المفترضة من قبل. 

( الإختيممار 1تخرل رقممم )على سبيل المثال فمم ن العامممل المسمم   -5
متغيرات، وكذل  ويضاً العامل المستخرل رقممم  7والمشاركة وصبح يضم 

متغيرات، وبالاضافة  4( الأهمية والقدرة على ودا  العمل وصبح يضم 2)
( إجرا ات ودا  العمل وصبح يضم 3الى ذل  فان العامل المستخرل رقم )

( الحريممة والتممأثير 4)متغيرات. وكذل  ويضمماً العامممل المسممتخرل رقممم  3
( الكفمما ة 5متغيممرات، ووخيممرو العامممل المسممتخرل رقممم ) 4وصممبح يضممم 
 متغيرات. 3وصبح يضم 

وفى ضو  ماتقدم يتضممح ون هنمما  متغيممرات وصممبحت تابعممة   -6
لعوامل وخرى مع اخت ف مسميات هذ  العوامل المقترحممة عممن مسممميات 

و منطقيمماً ووكثممر العوامل المفترضممة مممن قبممل. وون تقسمميم المتغيممرات يبممد
قبولاً عما كان مفترض عند تصميم البحممث. وتعكممس هممذ  النتيجممة نجمماح 
وسمملو  تحليممل العوامممل فممي تحقيممق هممدف تخفمميض البيانممات مممن ناحيممة، 
والتحقق من ص حية المقياس المسممتخدم بالشممكل الممذ  يمكممن معممه تقليممل 

 احتمالات خطأ القياس من ناحية وخرى. 

ليه من نتائ  استخدام وسمملو  تحليممل بنا  على ما تم التوصل إ -7
العوامممل يتضممح ون المقيمماس الخاضممع للدراسممة يتمتممع بدرجممة عاليممة مممن 
 الص حية لمحتوياته في قياس وبعاد تمكين العاملين في جامعة الطائف.

 ( نتائج تحليل العوامل الخاصة بالرضا الوظيفى للعاملين في جامعة الطائف 10.1.3) 
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تم الحصول عليها من وسلو  تحليل العوامل  تتمثل وهم النتائ  التي
فيما يتعلق بالرضا الوظيفى للعاملين في جامعة الطائف في قائمة العوامل 
الرئيسممية التممي يمكممن اشممتقاقها مممن العممدد الاجمممالى لمتغيممرات الرضمما 

(، ويمكممن 3رقممم  انظممر الجممدولظيفى للعمماملين فممي جامعممة الطممائف )الو
 النحو التالي: تفسير هذ  النتائ  وذل  على 

ون هنا  عدداً كبيممراً  مممن المتغيممرات التممي خضممعت للتحليممل،  -1
وتمثلت معام ت ارتباط عالية، وبالتالي يمكن ون تشكل عدداً من الأبعمماد 

الرئيسية المستقلة التي يمكممن الإبقمما  عليهمما لصمم حيتها  Factorوو العوامل 
 في قياس ما يج  قياسه.

انممات الخاصممة بالرضمما المموظيفى ون الأبعمماد الرئيسممية فممي البي -2
 13ثممة عوامممل مسممتقلةً تضممم للعاملين في جامعممة الطممائف تمثلممت فممي ث 

( ولقممد تممم اختيممار هممذ  المتغيممرات لتشممكيل 3رقممم  انظممر الجممدولمتغير )
 0.50العوامل الث ثة على وساس معام ت التحميل والتي تقرر ون تكون 

ى عامممل واحممد فقممط وو وكثممر لأ  متغيممر بشممرط ون يكممون التحميممل علمم 
 . [4](1992)إدريس،

مممن  %69.7سمماهمت العوامممل المسممتخرجة فممي تفسممير نحممو  -3
التباين الكلى في المتغيرات الأصلية التي خضممعت للتحليممل، وتشممير هممذ  
النتيجة إلى نجاح وسلو  تحليل العوامل في في استخرال الأبعاد الرئيسية 

لمموظيفى للعمماملين فممي في البيانات الخاضعة للتحليممل والخاصممة بالرضمما ا
 جامعة الطائف.

 
 

لعوامل الرئيسية المستخرجة من المت يرات الأصلية الخاصة بالرضا الوظيفى للعاملين في (. ا3)دول رقم الج
 (.   Factor Analysis مخرجات أ لوب تحليل العوامل)  جامعة الطائف

 (3عامل ) (2عامل ) (1عامل ) المت يينرات الأصليينة

 0.42 0.74 0.04 زايا الإضافية التي وصل علي ا من وظيفتك.ح م العائد والم -1

 0.10 0.81 0.15 ح م التطور والنمو في م اراتك وه اتك اسبأ مزاولة أعمال وظيفتك. -2

 0.84 0.19 0.09 مد  كفاية فرص ال قية المتاحة لكافة الأفراد العاملين با امعة. -3

 0.16 0.17 0.82 ل داهل ا امعة.العأقة مم رئيسك المبا ر وزمأئك في العم -4

 0.23 0.06 0.83 مستو  التقدير والمعاملة التي وصل علي ا من رئيسك المبا ر. -5

 0.83 0.17 0.22 مدج عدالة  روط أو معايا ملام ترقية العاملين با امعة. -6
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 0.07 0.48 0.56 مستو  الشعور بالإنجاز عندما ت د  أعمال وظيفتك داهل ا امعة. -7

 0.07 0.48 0.57 و  الدعم والمساعدة من زمأئك عندما تواجه مشكلة في العمل.مست -8

 0.08 0.24 0.85 مستو  المساعدة والتوجيه من رئيسك المبا ر في ا امعة. -9

 0.55 0.59 0.25 تناسأ العائد الضج وصل عليه بالمقارمة با  د الضج تبضله م أداء وظيفتك.  -10

 0.21 0.66 0.40 م ما في اذاذ القرارات المتعلقة اوظيفتك.درجة ا ستقألية التي تتمت -11

 0.19 0.71 0.30 درجة تناسأ وظيفتك التي تشغل ا با امعة مم قدراتك الشتحصية. -12

 0.19 0.24 0.79 جودة الإ راف الض  يارسة عليك رئيسك المبا ر في أداء أعمال وظيفتك. -13
 16.3 24.6 28.8 ج.نسبة التباين اله    تفسيره لكل عامل مستخر 

 69.7 53.4 28.8 النسبة المتبمعة للتباين اله    تفسيره لجميع العوامل المستخرجة

 العوامل التي   ا تخراجها من المت يرات الأصلية:
 .13، 9، 8، 7، 5، 4(: الرضا عن العلاقة مع الزملاء ونيام الإشراف 1العامل المستخرج رقم ) •
 .12، 11، 10، 2، 1الرضا عن العائد المادى ومحتوى العمل  (:2العامل المستخرج رقم ) •

 .6، 3(: الرضا عن  يا ة الترقية 3العامل المستخرج رقم ) •

 

بمقارنممة العوامممل الرئيسممية المسممتخرجة مممن وسمملو  تحليممل  -4
( بمتطلبممات تطبيممق تمكممين العمماملين فممي 3رقممم  انظممر الجممدولامممل )العو

د جمع البيانممات، وتضممح ون هنمما  جامعة الطائف في قائمة الاستقصا  عن
بينهما. إلا ون الاخت ف بينهما تمثممل  –بصفة عامة  -تطابق إلى حد كبير

في تصنيف وتجميع هذ  المتغيرات، حيث تم إعادة تصنيف وتجميممع تلمم  
المتغيممرات ذات الارتبمماط ببعضممها الممبعض فممي ث ثممة عوامممل رئيسمميةً 

رحة عن المسميات المفترضممة وبالتالي تفاوتت مسميات هذ  العوامل المقت
 من قبل. 

( الرضمما عممن  1على سبيل المثال فمم ن العامممل المسممتخرل رقممم )  -5
  5متغيممرات بممدلاً مممن  6الع قة مع الزم   ونظممام الإشممراف وصممبح يضممم 

( الرضا عن العائد المممادى  2متغيرات، وكذل  ويضاً العامل المستخرل رقم ) 
متغيرات. وفى ضو  ممما    6من  متغيرات بدلاً    5ومحتوى العمل وصبح يضم  

تقدم يتضح ون هنا  متغيرات تابعة لعوامل وخرى مع اخت ف مسميات هممذ   
العوامممل المقترحممة عممن مسممميات العوامممل المفترضممة مممن قبممل. وون تقسمميم  
المتغيرات يبدو منطقياً ووكثر قبولاً عما كممان مفتممرض عنممد تصممميم البحممث.  

عوامل في التحقق من مممدى درجممة  وتعكس هذ  النتيجة نجاح وسلو  تحليل ال 
ص حية المقياس الخاضع ل ختبار على النحو الذ  يقلل من احتمالات خطأ  

 القياس.  
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بنا  على ما تم التوصل إليممه مممن نتممائ  اسممتخدام وسمملو  تحليممل   -6
العوامممل يتضممح ون المقيمماس الخاضممع للدراسممة يتمتممع بدرجممة عاليممة مممن  

ال زمة لتطبيق تمكين العاملين فممي   الص حية لمحتوياته في قياس المتطلبات 
 جامعة الطائف. 

 نتائج تحليل العوامل الخاصة بجودة الخدمة التعليمية في جامعة الطائف   ( 10.1.4) 
تتمثل وهم النتائ  التي تم الحصول عليها من وسلو  تحليل العوامل 
فيما يتعلق بجودة الخدمة التعليمية في جامعة الطممائف فممي قائمممة العوامممل 

لمتغيممرات جممودة الخدمممة  التي يمكن اشتقاقها من العدد الإجمالي يسيةالرئ
(، ويمكممن تفسممير هممذ  4رقممم  انظر الجممدولالتعليمية في جامعة الطائف )

 النتائ  وذل  على النحو التالي: 
ون هنمما  عممدداً كبيممراً  مممن المتغيممرات التممي خضممعت للتحليممل،   -1

ن تشممكل عممدداً مممن الأبعمماد وو  وتمثلت معام ت ارتباط عالية، وبالتالي يمكن و 
الرئيسية المستقلة التي يمكن الإبقا  عليها لص حيتها فممي قيمماس    Factorالعوامل  

 ما يج  قياسه. 

ون الأبعمماد الرئيسممية فممي البيانممات الخاصممة بجممودة الخدمممة  -2
 32التعليمية فممي جامعممة الطممائف تمثلممت فممي سممتة عوامممل مسممتقلةً تضممم 

قممد تممم اختيممار هممذ  المتغيممرات لتشممكيل ( ول4رقممم  انظممر الجممدولمتغير )
 0.50العوامل الث ثة على وساس معام ت التحميل والتي تقرر ون تكون 

وو وكثممر لأ  متغيممر بشممرط ون يكممون التحميممل علممى عامممل واحممد فقممط 
 . [24](1992)إدريس،

مممن  %55.3سمماهمت العوامممل المسممتخرجة فممي تفسممير نحممو  -3
لأصلية التي خضممعت للتحليممل، وتشممير هممذ  التباين الكلى في المتغيرات ا

النتيجة إلى نجاح وسلو  تحليل العوامل في في استخرال الأبعاد الرئيسية 
في البيانات الخاضعة للتحليل والخاصة بجودة الخدمة التعليمية في جامعة 

 الطائف.

مقارنة العوامل الرئيسية المستخرجة من وسلو  تحليممل العوامممل   -4
بجودة الخدمة التعليمية في جامعة الطممائف فممي قائمممة   ( 4رقم  انظر الجدول ) 

بصممفة    -الاستقصا  عند جمع البيانات، وتضح ون هنا  تطابق إلممى حممد كبيممر 
بينهممما. إلا ون الاخممت ف بينهممما تمثممل فممي تصممنيف وتجميممع هممذ     –عامممة  
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المتغيرات، حيث تم إعممادة تصممنيف وتجميممع تلمم  المتغيممرات ذات الارتبمماط  
خمسممة عوامممل رئيسمميةً وبالتممالي تفاوتممت مسممميات هممذ    ببعضها البعض في 

العوامل المقترحة عن المسميات المفترضة من قبل. وعلى سبيل المثممال فمم ن  
  7متغيممرات بممدلاً مممن   5( الإستجابة وصممبح يضممم 5العامل المستخرل رقم ) 

( الإعتماديممة وصممبح يضممم  3متغيرات، وكذل  ويضاً العامل المستخرل رقممم ) 
 متغيرات.   8 من  متغيرات بدلًا   5
 
العوامل الرئيسية المستخرجة من المت يرات الأصلية الخاصة بجودة الخدمة التعليمية في . (4دول رقم )الج

 (. Factor Analysis مخرجات أ لوب تحليل العوامل)  جامعة الطائف

 ( 6عامل )  ( 5عامل )  ( 4عامل )  ( 3عامل )  ( 2عامل )  ( 1عامل )  المت يينرات الأصليينة 

 0.34 0.15 0.04 0.06 0.47 0.04 لدج ا امعة أحد  الأدوات والمعدات ا ديثة م تقدل الخدمة. يتوافر   -1

 0.38 0.25 0.04 0.10 0.45 0.07 يتمتم  يم الفئات المتحتلفة من العاملين م جامعة الطائف بالمل ر ا سن.  -2

 0.15 0.03 0.02 0.11 0.68 0.15 وجضااة. من المميزات الهامة ال  تتميز ما جامعة الطائف أ ا مليفة وم ثثة   -3

 0.23 0.26 0.09 0.15 0.32 0.18 يتوافر لدج جامعة الطائف كتيبات ومطبوعات جضااة وواضحة.  -4

 0.02 0.19 0.15 0.12 0.58 0.04 توجد أماكن مأئمة لتقدل الخدمة التعليمية للطأب م جامعة الطائف.  -5

 0.33 0.21 0.13 0.19 0.10 0.03 حة ومف ومة لل ميم. اللوحات الإر ادية بجامعة الطائف واض  -6

 0.67 0.09 0.05 0.10 0.08 0.12 وتفظ جامعة الطائف اس أت وملفات دقيقة  ميم الطأب ما.  -7

 0.03 0.08 0.03 0.76 0.19 0.06 يقوم العاملين م ا امعة اتقدل الخدمة المطلواة في الوق  المناسأ.  -8

 0.34 0.01 0.13 0.59 0.26 0.02 ة الخدمة المطلواة سستوج أفضل في كل مرة ت د  في ا. يقدم العاملين با امع  -9

 0.10 0.21 0.16 0.65 0.07 0.14 يفي العاملين م ا امعة اوعودهم لإنجاز هدمات طأاية معينة.  -10

 0.06 0.18 0.35 0.52 0.19 0.03 يتوافر لد  العاملين با امعة المعلومات الكافية للرد على تساؤ ت الطأب.  -11

 0.02 0.19 0.55 0.37 0.14 0.03 يخصي العاملين با امعة وقتاً كافياً لشرح الخدمات التعليمية للطأب.  -12

 0.64 0.24 0.15 0.07 0.02 0.09 تسم  ا امعة للعاملين بالرد الفورج على استفسارات الطأب ع  الهاتف.  -13
 0.10 0.15 0.17 0.37 0.05 0.30 دقة ودقيقة للطأب. يقدم العاملين م جامعة الطائف معلومات با  -14
 0.03 0.02 0.04 0.13 0.09 0.53 سلول  يم العاملين م جامعة الطائف يجعلني أ عر بالأمان.  -15
 0.49 0.29 0.06 0.08 0.07 0.18 وافظ جامعة الطائف على سرية المعلومات الخابة بالطأب.  -16
 0.27 0.17 0.14 0.07 0.41 0.14 عور بالأمان والثقة.   رة جامعة الطائف وه تها تعطيخ    -17
 0.26 0.23 0.28 0.01 0.25 0.14 الخدمات التعليمية التي تقدم ا ا امعة تتفق مم الخدمات المعلن عن ا.  -18
 0.16 0.13 0.01 0.35 0.19 0.37 ي د  العاملين م جامعة الطائف هدمات الطأب اسرعة.  -19
 0.20 0.07 0.11 0.30 0.18 0.41 لمطالأ الطأب رضم ضغوط العمل.   يست يأ العاملين م ا امعة  -20
 0.19 0.05 0.04 0.25 0.09 0.52 يتوافر لدج العاملين با امعة ا ستعداد الدائم للتعاون مم الطأب.  -21
 0.08 0.09 0.15 0.25 0.16 0.49 يحرص العاملين با امعة على حل مشاكل الطأب اسرعة.  -22
 0.12 0.03 0.57 0.05 0.14 0.09 ساعات العمل للعاملين لخدمة الطأب عند الضرورة. تقوم ا امعة سد   -23
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 0.09 0.06 0.75 0.09 0.15 0.14 يتوافر لدج ا امعة العدد الكام من العاملين لتقدل الخدمة.  -24

 0.09 0.33 0.60 0.04 0.04 0.16 ذ  ا امعة الطأب سواعيد تقدل الخدمة وا مت اء من ا.  -25

 0.07 0.06 0.01 0.01 0.05 0.74 ف احتياجات  يم الطأب ادقة. ئ يتف م العاملين م جامعة الطا  -26

 0.15 0.67 0.21 0.15 0.02 0.15 ساعات الدراسة م جامعة الطائف مأئمة  ميم الطأب.  -27

 0.06 0.04 0.09 0.03 0.02 0.77 ي تم العاملين م جامعة الطائف بالطأب من الناحية ا مسامية.  -28

 0.07 0.05 0.21 0.11 0.08 0.65 تضم ا امعة وكافة العاملين ما مصالح الطأب في مقدمة اهتمام م.  -29

 0.08 0.18 0.08 0.02 0.10 0.76 يتعامل العاملين با امعة مم الطأب اود ولباقة وحسن الخلق.  -30

 0.04 0.04 0.01 0.09 0.04 0.76 يقدر العاملين م ا امعة ظروف الطأب ويتعاطفون مع م.  -31

 .(4دول رقم )الجتا:ع 
 ( 6عامل )  ( 5عامل )  ( 4عامل )  ( 3عامل )  ( 2عامل )  ( 1عامل )  المت يينرات الأصليينة 

 0.01 0.06 0.01 0.08 0.19 0.72 يتوفر لدج العاملين با امعة الروح المرحة والصادقة م التعامل مم الطأب.  -32

 3.2 3.4 3.8 4.1 4.9 35.9 خرج. نسبة التباين اله    تفسيره لكل عامل مست 

 55.3 52.1 48.7 44.9 40.8 35.9 النسبة المتبمعة للتباين اله    تفسيره لجميع العوامل المستخرجة 

 العوامل التي   ا تخراجها من المت يرات الأصلية: 
 . 32،  31،  30،  29،  28،  26،  22،  21،  20،  19،  15(: التعاطف  1العامل المستخرج رقم )  •
 . 17  5،  4،  3،  2،  1(: الجوانلم المادية  2المستخرج رقم )   العامل  •

 . 14،  11،  10،  9،  8(: الإعتمادية  3العامل المستخرج رقم )  •

 . 25،  24،  23،  18،  12(: الإ تبا:ة  4العامل المستخرج رقم )  •

 . 16،  13،  7،  6(: الأمان والضمان  5العامل المستخرج رقم )  •

 

تابعممة لعوامممل وفى ضو  ما تقدم يتضممح ون هنمما  متغيممرات   -5
وخرى مع اخت ف مسميات هذ  العوامل المقترحة عن مسممميات العوامممل 
المفترضة من قبل. وون تقسيم المتغيرات يبممدو منطقيمماً ووكثممر قبممولاً عممما 
كان مفترض عند تصميم البحث. وتعكس هذ  النتيجة نجاح وسلو  تحليل 

 ختبممار العوامل في التحقق من مدى درجة صمم حية المقيمماس الخاضممع ل
 على النحو الذ  يقلل من احتمالات خطأ القياس. 

بنا  على ما تم التوصل إليه من نتائ  استخدام وسلو  تحليممل   -6
العوامممل يتضممح ون المقيمماس الخاضممع للدراسممة يتمتممع بدرجممة عاليممة مممن 
الص حية لمحتوياته في قياس المتطلبات ال زمة لتطبيق تمكممين العمماملين 

 في جامعة الطائف.

 مقومات تمكين العاملين في جامعة الطائف (10.2)
يناقش هذا الجز  نتائ  التحليل الإحصممائي الخاصممة بالإجابممة علممى 

لهممذ  الدراسممة والممذ  يتعلممق بممالتحقق مممن مممدى الاخممت ف  لالسؤال الأو
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والتمييز بين الإداريين ووعضا  هيئة التدريس في جامعممة الطممائف وذلمم  
مقومممات التمكممين فممي جامعممة الطممائف، مممن حيممث الاتجاهممات التقويميممة ل

وإمكانيممة تحديممد وهممم مقومممات التمكممين الأكثممر قممدرة علممى التمييممز بممين 
الإداريين، ووعضا  هيئة التممدريس فممي جامعممة الطممائف، واختبممار صممحة 

 :ىالفرض الأول من فروض الدراسة والذ  ينص عل

بممين  Significant Discrimination "ليس هنا  تمممايز ذو دلالممة إحصممائية 

الإداريين ووعضا  هيئممة التممدريس فممي جامعممة الطممائف وذلمم  مممن حيممث 

اتجاهمماتهم التقويميممة لمقومممات التمكممين )الثقافممة التنظيميممة، والمشمماركة، 

والاتصالات الفعال، والتدري  المستمر، ونظام الحوافز، والثقة الإدارية، 

ق ووضوح الدور، والدعم التنظيمممي، والحصممول علممى المعلومممات، وفممر

 العمل( في الجامعة". 

 Two-group Discriminantولقد تممم تطبيممق وسمملو  تحليممل التمممايز المتعممدد  

Analysis    ،على نموذل اشتمل على مجممموعتين، الأولممى تتمثممل فممي الإداريممين
والمجموعة الثانيممة تتمثممل فممي وعضمما  هيئممة التممدريس فممي جامعممة الطممائف،  

طبيق التمكين في جامعممة الطممائف.  وكذل  اتجاهاتهم التقويمية نحو متطلبات ت 
 ويمكن توضيح ذل  على النحو التالي:  

 التمييز :ين الإداريين وأعضاء هيئة التدريس على أ اس مقومات التمكين
لقد تم تطبيق وسلو  تحليل التمايز على الع قة بين جامعة الطممائف 
التممي تنتمممي إليهمما مجموعممة الإداريممين، ووعضمما  هيئممة التممدريس وبممين 

اهاتهم التقويميممة نحممو مقومممات التمكممين فممي جامعممة الطممائف. ويمكممن اتج
 توضيح ذل  على النحو التالي:

تتمثممل التقسينينيم علينينى أ ينيناس مقومينينات التمكينينين: دالة تحليل التمايز ومصفوفة  (أ

دالة تحليل التمايز ومصفوفة التقسيم على وساس مقومات تمكممين العمماملين 
 والذ  يتضح منه النتائ  التالية:  ( 5جدول رقم )الفي جامعة الطائف في 

وظهرت نتائ  تحليل التمايز ون هنا  ع قة ذات دلالممة إحصممائية   -1
( في جامعممة الطممائف التممي تنتمممي إليهمما  0.53)معامل الارتباط المتعدد يمثل  
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مجموعة الإداريين ووعضا  هيئممة التممدريس وبممين الاتجاهممات التقويميممة لهممم  
 طائف.  نحو مقومات التمكين في جامعة ال 

ون التفمماوت بممين اتجاهممات هممذ  المجموعممات نحممو مقومممات  -2
التمكين فممي جامعممة الطممائف ذو درجممة عاليممة )نسممبة التبمماين الممذ  ومكممن 

 في تحليل التمايز(. %100تفسير  في النموذل يمثل 

ون النسبة المئوية للتصنيف الدقيق لاداريين ووعضا  هيئة  -3
تهم التقويميممة نحممو مقومممات التدريس في جامعة الطائف وفقمماً لاتجاهمما

وهممذ  النسممبة تعتبممر عاليممة للتمييممز بممين الفئممات  %72.1التمكين تمثممل 
المختلفة من العاملين في جامعة الطائف. وو بمعنى آخر ون هذ  النسبة 
تعكس ضمممنياً التفمماوت بممين تقيمميم هممذ  الفئممات نحممو متطلبممات تطبيممق 

ممما يؤكممد النتيجممة التمكممين فممي جامعممة الطممائف التممي ينتمممون إليهمما. وم
مممن مفممردات العينممة تتشممابه فيممما  %27.9السابقة هو ون هنا  حمموالي 

بينها وذل  من حيممث اتجاهمماتهم التقويميممة نحممو مقومممات التمكممين فممي 
 جامعة الطائف.

 
مخرجات تحليل التمايز لمجموعتين على أ اس  دالة تحليل التمايز ومصفوفة التقسيم. (5دول رقم )الج

 . Discriminant Function مقومات التمكين في جامعة الطائفاتجاهاتهم نحو 
 )أ( دالة التمايز

 % قيمة إيجن الدالينة

 التباين
 معامل
 الارتباط

 ويلكس
 درجات الحرية 2كينينا لامدا

 مستوى
 المعنوية

1 0.39 0.100 0.53 0.72 107.4 4 0.000 

 Classification Matrix)ب( مصفوفة التقسيم 

 عينينيندد المفردات ليةالمجموعات الفع
 التنبؤ :عضوية المجموعات

 الإجمال 
 (2مجموعة ) (1مجموعة )

 142 180 (: مجموعة الإداريين1مجموعة )
(78.9% ) 

38 
(21.1% ) 180 

 54 150 (: مجموعة أعضاء هيئة التدريس2مجموعة )
(36% ) 

96 
(64% ) 150 

 330  330 الإجمال 

 %72.1لمفردات                              النسبة المئوية للتقسيم الدقيق ل
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باستخدام نفس  : الأهمية النسبية لمقومات التمكين في جامعة الطائف (ب

وسلو  التحليل السابق ومكن تحديد الأهمية النسبة لمقومات التمكين في  
جامعة الطائف الأكثر قدرة على التمييز بين الإداريين ووعضا  هيئة  

  4الطائف. ولقد اشتملت هذ  المحددات على التدريس في جامعة 
وكيفية حل المشك ت، وتشجيع   التنظيمي متغيرات رئيسية وتتعلق بالدعم 

التنظيمية، والثقة الإدارية في جامعة الطائف،   والثقافةوتدري  العاملين، 
 (.6جدول رقم )الوذل  كما هو موضح في 
فممي مقدمممة  تييممأوكيفية حل المشك ت  التنظيميوي حظ ون الدعم 

تميممز بممين الإداريممين ووعضمما  هيئممة التممدريس فممي جامعممة  التمميالعوامل 
(. يليهمما بعممد 6رقممم  انظر الجممدول – 0.64الطائف )معامل التمايز يمثل 

التمييممز بممين نفممس  فمميتممنجح  والتمميذلمم  مجموعممة وخممرى مممن العوامممل 
مجموعة الإداريين ووعضا  هيئة التدريس فممي جامعممة الطممائف، وتتمثممل 

تشجيع وتممدري  العمماملين فممي جامعممة الطممائف )معامممل التمممايز يمثممل  يف
التمييممز بممين  فمميتنجح  والتي(. ثم تأتى مجموعة ثالثة من العوامل 0.63

نفس مجموعممة الإداريممين ووعضمما  هيئممة التممدريس فممي جامعممة الطممائف، 
التنظيميممة فممي جامعممة الطممائف )معامممل التمممايز يمثممل  الثقافممة فمميوتتمثل 
 فمميتممنجح  والتمميووخيراً تأتى مجموعممة رابعممة مممن العوامممل (. 0.0.57

التمييز بين نفس مجموعة الإداريين ووعضا  هيئممة التممدريس فممي جامعممة 
الثقة الإدارية في جامعة الطائف )معامل التمايز يمثممل  فيالطائف وتتمثل 

0.53 .) 
 

اس اتجاهاتهم نحو مقومات مخرجات تحليل التمايز على أ  عوامل ومعاملات التمايز. (6دول رقم )الج
 (. Discriminant Analysis تحليل التمايز)مخرجات  التمكين في جامعة الطائف

 الإداريين العوامل الأكثر قدرة على تحقيق التمايز :ين
 وأعضاء هيئة التدريس في جامعة الطائف

 اختبار ف الو ط الحسابي في مجموعات العاملين
F Test 

معامل 
 مجموعة الاداريين دريس هيئة الت التمايز

 47.10 0.64 3.28 3.92 الدعم التنليمى وكيفية حل المشكأت  •
 81.31 0.63 2.60 3.39 تش يم وتدريأ العاملين •
  0.57 89.03 2.92 3.76 التقافة التنليمية •
  0.53 6.33 3.39 3.63 الثقة الإدارية •

 F Univariate ر فطبقاً  هتبا0.01احصائية عند ** تشا ا  د لة 
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 F Univariate طبقاً  هتبار ف0.05إحصائية عند *  تشا إ  د لة 
للموافقــة أو عــدم الموافقــة والمكــون مــن  ســة  Likertتمثــل أســلوب المقيــاع المســتتحدم م مقيــاع ليكــرت * 

دم الموافقـة المطلقـة مـم ( إ  درجـة ع ـ1( إ  درجـة الموافقـة التامـة، اينمـا يشـا الـرقم )5درجات، حيث يشا الـرقم )
 وجود درجة حيادية م المنتصف.

التينيندريس علينينى أ ينيناس مقومينينات توصينينيف مقينينارن ليداريينينين وأعضينيناء هيئينينة  (ج
طبقمماً لتحليممل الاتجاهممات التقويميممة لاداريممين ووعضمما  هيئممة التمكينينين: 

التدريس على وساس مقومات التمكين فممي جامعممة الطممائف، فمم ن قيمممة 
المستقصممى مممنهم لمقومممات التمكممين تمثممل  الوسممط الحسممابي لإجابممات

بالنسبة لأعضا  هيئة التدريس والإداريين العاملين فممي  3.04، 3.67
جامعممة الطممائف علممى التمموالي. وبمقارنممة الوسممط الحسممابي لاتجاهممات 
مجموعممات الإداريممين ووعضمما  هيئممة التممدريس نحممو كممل متغيممر مممن 

على التمييممز فيممما  المتغيرات الخاصة بمقومات التمكين، والأكثر قدرة
( ومكممن التوصممل إلممى وصممف مقممارن لهممذ  6رقم  انظر الجدولبينهم )

 الأنواع من حيث مقومات التمكين في جامعة الطائف.

بالنسبة لاداريين فى جامعة الطائف يبدو ونهممم متفقممون بدرجممة 

كبيرة على الثقة الإدارية كأحد مقومات التمكممين فممي جامعممة الطممائف 

(، كممما يميلممون إلممى الموافقممة علممى الممدعم 3.39)الوسممط الحسممابى 

التنظيمى وكيفية حل المشممك ت كأحممد مقومممات التمكممين فممي جامعممة 

(، كما يميل وعضمما  هممذ  المجموعممة 3.28الطائف )الوسط الحسابى 

ويضاً إلى الموافقة على التقافة التنظيمية كأحممد مقومممات التمكممين فممي 

يميممل وعضمما  هممذ   (، كممما2.92جامعممة الطممائف )الوسممط الحسممابى 

ً إلى تشجيع وتدري  العاملين كأحد مقومات التمكممين  المجموعة ويضا

 ( في جامعة الطائف. 2.60)الوسط الحسابى 

وما وعضا  هيئة التدريس فى جامعة الطممائف فمم نهم يميلممون إلممى 

الموافقة بدرجة عالية على الدعم التنظيمى وكيفية حل المشك ت كأحد 



 وجيه عبد الستار وفم

 

90 

(، كممما 3.92معممة الطممائف )الوسممط الحسممابى مقومات التمكين فممي جا

يميلون إلى الموافقة على التقافة التنظيمية كأحممد مقومممات التمكممين فممي 

(، كممما يميممل وعضمما  هممذ  3.76جامعممة الطممائف )الوسممط الحسممابى 

المجموعة ويضاً إلى الموافقة على الثقة الإدارية كأحد مقومات التمكين 

(، كممما يميممل وعضمما  هممذ  3.63في جامعة الطائف )الوسط الحسممابى 

المجموعة ويضاً إلى تشجيع وتدري  العمماملين كأحممد مقومممات التمكممين 

 ( في جامعة الطائف. 3.39)الوسط الحسابى 

وفي ضو  ما تقدم فقد تقرر رفض فرض العممدم وقبممول الفممرض 
البديل مأخوذاً بصورة إجمالية وذل  بعممد ون تبممين ون هنمما  تمممايز ذو 

مجموعتين )الإداريممين، ووعضمما  هيئممة التممدريس( دلالة إحصائية بين 
العمماملين فممي جامعممة الطممائف وذلمم  مممن حيممث الاتجاهممات التقويميممة 
لمقومات التمكين في جامعة الطائف. ولقد اعتمد هذا القرار على نتيجة 

، 0.72كل من قيمة ويلكس لامدا في تحليل التمممايز والتممي تصممل إلممى 
الصفر إلى الواحد الصحيح، وكلما حيث ون قيمة ويلكس لامدا تمتد من 

كانت وقر  إلى الصفر كلما كان ذل  مؤشممراً لوجممود تمممايز ذو دلالممة 
 Spss)إحصائية بين هذ  المجموعات تحممت الاختبممار والعكممس صممحيح 

user's guide, 1988)  (كما ون قيمة كما5رقم  انظر الجدول .)المحسوبة  2
تهممما الجدوليمممة ( والتمممى تفممموق نظير4( بمممدرجات حريمممة )107.4)
(. 5رقممم  انظر الجممدول) 0.01( عند مستوى دلالة إحصائية 13.27)

ومن ناحية وخرى تقرر رفض نفس فرض العدم لأربممع متغيممرات فقممط 
من متغيممرات مقومممات التمكممين فممي جامعممة الطممائف مممأخوذة بصممورة 
فرديممة وذلمم  لوجممود تمييممز جمموهرى بممين الإداريممين ووعضمما  هيئممة 

طائف على وساس كل متغير من هممذ  المتغيممرات التدريس في جامعة ال
وذلمم  وفقمماً لاختبممار ف  0.05وو  0.01عند مستوى دلالممة احصممائية 

Univariate F (6رقم  انظر الجدول.)  

 أ:عاد تمكين العاملين في جامعة الطائف (10.3)
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يناقش هذا الجز  نتائ  التحليل الإحصائي الخاصة بالإجابة على 
لدراسة والذ  يتعلق بالتحقق مممن مممدى الاخممت ف السؤال الثاني لهذ  ا

والتمييممز بممين مجممموعتين )الإداريممين، ووعضمما  هيئممة التممدريس( مممن 
العاملين في جامعة الطائف وذل  من حيث الاتجاهات التقويمية لأبعاد 
التمكين في جامعة الطائف، وإمكانية تحديد وهم وبعمماد التمكممين الأكثممر 

ريين، ووعضا  هيئة التدريس العمماملين فممي قدرة على التمييز بين الإدا
جامعة الطائف، واختبار صممحة الفممرض الثمماني مممن فممروض الدراسممة 

 والذ  ينص علي:
بممين   Significant Discrimination"ليس هنا  تمممايز ذو دلالممة إحصممائية 

الإداريين، ووعضا  هيئة التدريس فممي جامعممة الطممائف وذلمم  مممن حيممث 
القممدرة علممى والكفمما ة، واد التمكممين )الأهميممة، الاتجاهممات التقويميممة لأبعمم 

 التأثير( في الجامعة". والاختيار، 
 Two-group Discriminantولقد تم تطبيق وسلو  تحليل التمايز المتعممدد 

Analysis  ،على نموذل اشتمل على مجموعتين، الأولى تتمثل في الإداريين
عمماملين فممي جامعممة والمجموعة الثانية تتمثل في وعضا  هيئممة التممدريس ال

الطممائف، وكممذل  اتجاهمماتهم التقويميممة نحممو وبعمماد التمكممين فممي الطممائف. 
 ويمكن توضيح ذل  على النحو التالي: 

 التمييز :ين الإداريين وأعضاء هيئة التدريس على أ اس أ:عاد التمكين
لقد تم تطبيق وسلو  تحليل التمايز على الع قة بين جامعة الطممائف 

ا مجموعممة الإداريممين، ووعضمما  هيئممة التممدريس وبممين التممي تنتمممي إليهمم 
اتجاهاتهم التقويمية نحو وبعاد التمكين في الطممائف. ويمكممن توضمميح ذلمم  

 على النحو التالي:

دالة تحليل التمايز ومصفوفة التقسيم على أ اس أ:عاد التمكين في جامعة  (أ
وبعاد  تتمثل دالة تحليل التمايز ومصفوفة التقسيم على وساس  :الطائف

 . (7رقم )معة الطائف في الجدول تطبيق التمكين في جا
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مخرجينات تحليينل التمينايز لمجمينوعتين علينى أ يناس أ:عيناد  دالة تحليينل التمينايز ومصينفوفة التقسينيم. (7دول رقم )الج
 .التمكين في جامعة الطائف

 Discriminant Function )أ( دالة التمايز 

 % قيمة إيجن الدالينة

 التباين
 معامل

 رتباطالا
 ويلكس
 لامدا

 مستوى درجات الحرية 2كينينا
 المعنوية

 
1 0.36 0.100 0.52 0.73 102.2 3 0.000 

 Classification Matrix)ب( مصفوفة التقسيم 

 عينينيندد المفردات المجموعات الفعلية
 التنبؤ :عضوية المجموعات

 الإجمال 
 (2مجموعة ) (1مجموعة )

 131 180 (: مجموعة الإداريين1مجموعة )
(72.8% ) 

49 
(27.2% ) 180 

 150 (: مجموعة أعضاء هيئة التدريس2مجموعة )
40 

(26.7% ) 
110 

(73.3% ) 150 

 330  330 الإجمال 
 %73النسبة المئوية للتقسيم الدقيق للمفردات                              

 

والذى يتعلق بتحليل التمايز ومصممفوفة  (7رقم )ومن خ ل الجدول 
التقسيم على وساس وبعاد تطبيق التمكين في جامعة الطائف يتضح ما يلى:

  

وظهممرت نتممائ  تحليممل التمممايز ون هنمما  ع قممة ذات دلالممة  -1
( في جامعة الطممائف التممي 0.52إحصائية )معامل الارتباط المتعدد يمثل 

تنتمي إليها مجموعة الإداريين ووعضا  هيئة التممدريس وبممين الاتجاهممات 
 هم نحو وبعاد التمكين في جامعة الطائف. التقويمية ل

ون التفاوت بين اتجاهات هذ  المجموعات نحممو وبعمماد التمكممين  -2
في جامعة الطائف يعتبر ذو درجة عالية )نسبة التباين الذ  ومكن تفسممير  

 في تحليل التمايز(. %0.100في النموذل يمثل 

ة ون النسبة المئوية للتصنيف الممدقيق لاداريممين ووعضمما  هيئمم  -3
التدريس في جامعة الطائف وفقاً لاتجاهاتهم التقويمية نحممو وبعمماد التمكممين 

وهممذ  النسممبة تعتبممر عاليممة للتمييممز بممين الفئممات المختلفممة مممن  %73تمثممل 
العاملين في جامعة الطائف. وو بمعنى آخر ون هذ  النسممبة تعكممس ضمممنياً 

الطممائف التممي التفاوت بين تقييم هذ  الفئات نحو وبعاد التمكين فممي جامعممة 
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مممن  %27ينتمون إليها. ومما يؤكد النتيجممة السممابقة هممو ون هنمما  حمموالي 
مفردات العينة تتشابه فيما بينها وذل  من حيث اتجاهمماتهم التقويميممة نحممو 

 وبعاد تطبيق التمكين في جامعة الطائف.

باستخدام نفس   لأ:عاد التمكين في جامعة الطائف: الأهمية النسبية (ب

يل السابق ومكن تحديد الأهمية النسبة لأبعاد التمكين في  وسلو  التحل
جامعة الطائف الأكثر قدرة على التمييز بين مجموعتين )الإداريين،  
ووعضا  هيئة التدريس( من العاملين في جامعة الطائف. ولقد اشتملت  

والمشاركة، والأهمية  بالاختيارمتغيرات وتتعلق  3هذ  المحددات على 
ا  العمل، والكفا ة فى جامعة الطائف، وذل  كما هو  والقدرة على ود

 . (8رقم )موضح في الجدول 
 

مخرجات تحليل التمايز لمجموعتين على أ اس أ:عاد التمكين في   عوامل ومعاملات التمايز. (8دول رقم )الج
 . جامعة الطائف 

 (. Discriminant Analysis مخرجات تحليل التمايز)

 الإداريين يق التمايز :ينالعوامل الأكثر قدرة على تحق
 وأعضاء هيئة التدريس في جامعة الطائف

 اختبار ف الو ط الحسابي في مجموعات العاملين
F Test 

 معامل التمايز
 مجموعة الاداريين هيئة التدريس

 91.62 0.62 2.58 3.48 الإهتيار والمشاركة •
 59.26 0.61 3.90 4.51 الأ ية والقدرة على أداء العمل •
  0.59 29.78 3.84 4.25 الكفاءة •

 F Univariateطبقاً  هتبار ف 0.01** تشا ا  د لة احصائية عند 
 

وي حظ ون الإختيار والمشاركة يأتى في مقدمة العوامل التممى تميممز 
بين الإداريين ووعضا  هيئة التدريس في جامعة الطائف )معامممل التمممايز 

يليها بعد ذل  مجموعة وخممرى مممن  (.8رقم  انظر الجدول – 0.62يمثل 
العوامل والتى تنجح فى التمييز بممين نفممس مجموعممة الإداريممين ووعضمما  
هيئة التدريس في جامعة الطائف، وتتمثل فى الأهميممة والقممدرة علممى ودا  

ثم تأتى مجموعممة  (.0.61العمل في جامعة الطائف )معامل التمايز يمثل 
ييممز بممين نفممس مجموعممة الإداريممين ثالثة من العوامل والتى تنجح فممى التم

ووعضا  هيئة التدريس في جامعة الطائف، وتتمثل فى كفا ة ودا  الأفممراد 
 (. 0.0.59العاملين في جامعة الطائف )معامل التمايز يمثل 
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التدريس على أ اس أ:عاد  توصيف مقارن ليداريين وأعضاء هيئة (ج
ً لتحليل الاتجاهات التقويمية لادالتمكين:  اريين ووعضا  هيئة طبقا

التدريس على وساس متطلبات تطبيق التمكين في جامعة الطائف، ف ن 
قيمة الوسط الحسابي لإجابات المستقصى منهم  لمتطلبات تطبيق 

بالنسبة لأعضا  هيئة التدريس والإداريين  3.44، 4.08التمكين تمثل 
بي العاملين في جامعة الطائف على التوالي. وبمقارنة الوسط الحسا

لاتجاهات مجموعات الإداريين ووعضا  هيئة التدريس نحو كل متغير 
ر قدرة على التمييز فيما بينهم من متغيرات وبعاد التمكين، والأكث

( ومكن التوصل إلى وصف مقارن لهذ  الأنواع 8رقم  انظر الجدول)
 من حيث وبعاد التمكين في جامعة الطائف.
ف نهم يميلممون إلممى الموافقممة بالنسبة لاداريين فى جامعة الطائف 

بدرجة عالية على الأهمية والقدرة على ودا  العمل كأحد وبعاد التمكين 
(، كما يميلون إلى الموافقممة 3.90في جامعة الطائف )الوسط الحسابى 

على كفا ة ودا  الأفراد العاملين كأحد وبعاد التمكين في جامعة الطائف 
  هذ  المجموعة ويضمماً إلممى (، كما يميل وعضا3.84)الوسط الحسابى 

الموافقممة علممى الإختيممار والمشمماركة كأحممد وبعمماد التمكممين فممي جامعممة 
 (. 2.58الطائف )الوسط الحسابى 

وما وعضا  هيئة التدريس فى جامعة الطائف يبممدو ونهممم متفقممون 
بدرجة كبيرة على الأهمية والقدرة على ودا  العمل كأحد وبعاد التمكين 

(، كما يميلون إلى الموافقممة 4.51وسط الحسابى في جامعة الطائف )ال
على كفا ة ودا  الأفراد العاملين كأحد وبعاد التمكين في جامعة الطائف 

(، كما يميل وعضا  هذ  المجموعة ويضمماً إلممى 4.25)الوسط الحسابى 
الموافقممة علممى الإختيممار والمشمماركة كأحممد وبعمماد التمكممين فممي جامعممة 

 (. 3.48الطائف )الوسط الحسابى 
وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
البديل مأخوذاً بصورة إجمالية وذل  بعد ون تبين ون هنا  تمايز ذو دلالممة 
إحصائية بين مجموعتين )الإداريين، ووعضمما  هيئممة التممدريس( العمماملين 
في جامعة الطائف وذل  مممن حيممث الاتجاهممات التقويميممة لأبعمماد التمكممين 
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التأثير( في جامعممة الطممائف. والقدرة على الاختيار، والكفا ة، وية، )الأهم
ولقد اعتمد هذا القرار على نتيجة كل مممن قيمممة ويلكممس لامممدا فممي تحليممل 

، حيث ون قيمة ويلكس لامممدا تمتممد 0.73التمايز المتعدد والتي تصل إلى 
من الصفر إلى الواحد الصحيح، وكلما كانت وقر  إلى الصفر كلممما كممان 

ل  مؤشراً لوجود تمايز ذو دلالة إحصائية بممين هممذ  المجموعممات تحممت ذ
(. 7رقممم  انظر الجدول)  (Spss user's guide, 1988)الاختبار والعكس صحيح 

مما ( تفمموق 3( بممدرجات حريممة )102.18المحسمموبة ) 2كممما ون قيمممة كم
انظممر ) 0.01( عنممد مسممتوى دلالممة إحصممائية 11.34نظيرتها الجدولية )

(. ومن ناحية وخرى تقرر رفض نفس فرض العممدم لث ثممة 7 رقم الجدول
متغيرات من متغيرات وبعاد التمكين مأخوذة بصورة فردية وذلمم  لوجممود 
تمييز جوهرى بين الإداريين ووعضا  هيئة التدريس في جامعممة الطممائف 
على وساس كل متغير مممن هممذ  المتغيممرات عنممد مسممتوى دلالممة احصممائية 

ً  0.05وو  0.01 رقممم  انظممر الجممدول) Univariate F لاختبممار ف وذل  وفقمما
8 .) 

 الرضا الوظيفى للعاملين في جامعة الطائف( 10.4)
يناقش هذا الجز  نتائ  التحليل الإحصممائي الخاصممة بالإجابممة علممى 
السؤال الثالث لهذ  الدراسممة والممذ  يتعلممق بممالتحقق مممن مممدى الاخممت ف 

س في جامعممة الطممائف وذلمم  والتمييز بين الإداريين ووعضا  هيئة التدري
مممن حيممث الاتجاهممات التقويميممة للرضمما المموظيفى للعمماملين فممي جامعممة 
الطائف، وإمكانية تحديد وهم متغيرات الرضا الوظيفى الأكثر قممدرة علممى 
التمييممز بممين الإداريممين، ووعضمما  هيئممة التممدريس فممي جامعممة الطممائف، 

 ص علي:واختبار صحة الفرض الثالث من فروض الدراسة والذ  ين
بممين   Significant Discrimination"ليس هنا  تمممايز ذو دلالممة إحصممائية 

الإداريين ووعضا  هيئممة التممدريس فممي جامعممة الطممائف وذلمم  مممن حيممث 
الاتجاهات التقويمية للرضا الوظيفى للعاملين )الرضا عن العائد المممادى، 
الرضمما عممن سياسممة الترقيممة، الرضمما عممن محتمموى العمممل، الرضمما عممن 

  شراف، الرضا عن الع قة مع الزم  ( في الجامعة".الإ
 Two-group Discriminantولقد تم تطبيق وسلو  تحليل التمايز المتعممدد 

Analysis   اشممتمل علممى مجممموعتين، الأولممى تتمثممل فممي علممى نممموذل
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الإداريين، والمجموعة الثانية تتمثل فممي وعضمما  هيئممة التممدريس فممي 
تهم التقويميممة نحممو الرضمما المموظيفى جامعة الطممائف، وكممذل  اتجاهمما

 للعاملين في جامعة الطائف. ويمكن توضيح ذل  على النحو التالي: 

  الوظيفيالتمييز :ين الإداريين وأعضاء هيئة التدريس على أ اس الرضا 
لقد تم تطبيق وسمملو  تحليممل التمممايز علممى الع قممة بممين جامعممة 

ووعضا  هيئة التدريس الطائف التي تنتمي إليها مجموعة الإداريين، 
وبين اتجاهاتهم التقويمية نحو الرضمما المموظيفى للعمماملين فممي جامعممة 

 الطائف. ويمكن توضيح ذل  على النحو التالي:

تتمثممل : التقسينينيم علينينى أ ينيناس الرضينينا الينينوظيفيدالينينة تحليينينل التمينينايز ومصينينفوفة  (أ

ن للعاملي الوظيفيدالة تحليل التمايز ومصفوفة التقسيم على وساس الرضا 
 .(9رقم )جامعة الطائف في الجدول  في

 
مخرجات تحليل التمايز لمجموعتين على أ اس  دالة تحليل التمايز ومصفوفة التقسيم. (9دول رقم )الج

 . اتجاهاتهم نحو الرضا الوظيفى للعاملين في جامعة الطائف
 Discriminant Function  )أ( دالة التمايز

 % قيمة إيجن الدالينة

 التباين
 لمعام

 الارتباط
 ويلكس
 2كينينا لامدا

 مستوى درجات الحرية
 المعنوية

 
1 0.20 0.100 0.41 0.84 59.95 1 0.000 

 Classification Matrix)ب( مصفوفة التقسيم 

 عينينيندد المفردات المجموعات الفعلية
 التنبؤ :عضوية المجموعات

 الإجمال 
 (2مجموعة ) (1مجموعة )

 133 180 اريين(: مجموعة الإد1مجموعة )
(73.9% ) 

47 
(26.1% ) 180 

 55 150 (: مجموعة أعضاء هيئة التدريس2مجموعة )
(36.7% ) 

95 
(63.3% ) 150 

 330  330 الإجمال 
 %69.1النسبة المئوية للتقسيم الدقيق للمفردات                              
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وفة والذى يتعلق بتحليممل التمممايز ومصممف (9رقم )من خ ل الجدول 
التقسيم على وساس الرضا الوظيفى للعاملين فى جامعة الطائف يتضح ممما 

 يلى:   
وظهممرت نتممائ  تحليممل التمممايز ون هنمما  ع قممة ذات دلالممة  -1

( في جامعة الطممائف التممي 0.41إحصائية )معامل الارتباط المتعدد يمثل 
تنتمي إليها مجموعة الإداريين ووعضا  هيئة التممدريس وبممين الاتجاهممات 

 تقويمية لهم نحو متطلبات تطبيق التمكين في جامعة الطائف. ال
ون التفمماوت بممين اتجاهممات هممذ  المجموعممات نحممو الرضمما  -2

الوظيفى للعاملين في جامعة الطائف يعتبر ذو درجة عالية )نسممبة التبمماين 
 في تحليل التمايز(. %100الذ  ومكن تفسير  في النموذل يمثل 

قيق لاداريممين ووعضمما  هيئممة ون النسبة المئوية للتصنيف الممد -3
التممدريس فممي جامعممة الطممائف وفقمماً لاتجاهمماتهم التقويميممة نحممو مقومممات 

وهذ  النسبة تعتبر عالية للتمييز بين الفئات المختلفة   %69.1التمكين تمثل  
من العاملين فممي جامعممة الطممائف. وو بمعنممى آخممر ون هممذ  النسممبة تعكممس 

نحممو مقومممات التمكممين فممي جامعممة ضمنياً التفاوت بين تقيمميم هممذ  الفئممات 
الطائف التي ينتمون إليها. ومما يؤكد النتيجة السابقة هو ون هنا  حمموالي 

من مفردات العينة تتشابه فيما بينهمما وذلمم  مممن حيممث اتجاهمماتهم  30.9%
 التقويمية نحو الرضا الوظيفى للعاملين في جامعة الطائف.

باستخدام نفس  في جامعة الطائف: الوظيفي للعاملين الأهمية النسبية للرضا  ( ب 

للعاملين   تحديد الأهمية النسبة للرضا الوظيفي وسلو  التحليل السابق ومكن 
في جامعة الطائف الأكثر قدرة على التمييز بين الإداريين ووعضا  هيئة  
التدريس في جامعة الطائف. ولقد اشتملت هذ  المحددات على متغير واحد  

ومحتوى العمل في جامعة الطائف،   الماد  ئد فقط ويتعلق بالرضا عن العا 
 . ( 10رقم ) وذل  كما هو موضح في الجدول  

 

مخرجات تحليل التمايز ل أ اس اتجاهاتهم نحو الرضا الوظيفى   عوامل ومعاملات التمايز. (10دول رقم )الج
 . للعاملين في جامعة الطائف

 ( Discriminant Analysis مخرجات تحليل التمايز(

معامل  اختبار ف الو ط الحسابي في مجموعات العاملين الإداريين كثر قدرة على تحقيق التمايز :ينالعوامل الأ
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 التمايز F Test مجموعة الاداريين هيئة التدريس وأعضاء هيئة التدريس في جامعة الطائف
 65.89 0.64 2.75 3.60 الرضا عن العائد المادج ومحتوج العمل •

 F Univariateطبقاً  هتبار ف 0.01حصائية عند ** تشا ا  د لة ا
وي حظ ون الرضا عن العائممد المممادى ومحتمموى العمممل فممي جامعممة 
الطائف يأتى في مقدمة العوامل التى تميز بممين الإداريممين ووعضمما  هيئممة 

 انظر الجممدول – 0.64التدريس في جامعة الطائف )معامل التمايز يمثل 
 (. 10رقم 

اريين وأعضاء هيئة التدريس على أ اس الرضا توصيف مقارن ليد (ج
ً لتحليل الاتجاهات التقويمية لاداريين ووعضا  هيئة  : يالوظيف طبقا

للعاملين في جامعة الطائف، ف ن   الوظيفي التدريس على وساس الرضا 
قيمة الوسط الحسابي لإجابات المستقصى منهم لمقومات التمكين تمثل  

ئة التدريس والإداريين العاملين في  بالنسبة لأعضا  هي 2.75، 3.60
جامعة الطائف على التوالي. وبمقارنة الوسط الحسابي لاتجاهات  
مجموعات الإداريين ووعضا  هيئة التدريس نحو كل متغير من متغيرات  

رقم  انظر الجدولالرضا الوظيفى، والأكثر قدرة على التمييز فيما بينهم )
الأنواع من حيث الرضا   ( ومكن التوصل إلى وصف مقارن لهذ 10

 الوظيفى للعاملين في جامعة الطائف. 
بالنسبة لاداريين فى جامعة الطائف يبدو ونهم متفقون بدرجة كبيرة 

ومحتمموى العمممل كأحممد الأبعمماد الأساسممية  الممماد على الرضا عن العائممد 
وما  (.2.75 الحسابيللعاملين في جامعة الطائف )الوسط   الوظيفيللرضا  

جامعممة الطممائف فمم نهم يميلممون إلممى الموافقممة  فمميالتممدريس  وعضمما  هيئممة
ومحتوى العمل كأحممد الأبعمماد  الماد بدرجة عالية على الرضا عن العائد 

 الحسممابيللعاملين في جامعممة الطممائف )الوسممط  الوظيفيالأساسية للرضا 
 ( في جامعة الطائف.3.60

وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
ديل مأخوذاً بصورة إجمالية وذل  بعد ون تبين ون هنا  تمايز ذو دلالممة الب

إحصائية بين مجموعتين )الإداريين، ووعضمما  هيئممة التممدريس( العمماملين 
في جامعة الطائف وذل  من حيث الاتجاهات التقويميممة للرضمما المموظيفى 
للعاملين في جامعة الطائف. ولقد اعتمد هممذا القممرار علممى نتيجممة كممل مممن 
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، حيممث ون 0.84يمة ويلكس لامدا في تحليممل التمممايز والتممي تصممل إلممى ق
قيمة ويلكس لامدا تمتممد مممن الصممفر إلممى الواحممد الصممحيح، وكلممما كانممت 
وقر  إلى الصفر كلما كان ذل  مؤشراً لوجممود تمممايز ذو دلالممة إحصممائية 

 ,Spss user's guide)بين هممذ  المجموعممات تحممت الاختبممار والعكممس صممحيح 

( 59.95المحسمموبة ) 2(. كممما ون قيمممة كممما9رقممم  انظر الجممدول)  (1988
( عنممد مسممتوى 6.63( والتى تفوق نظيرتها الجدوليممة )1بدرجات حرية )
(. ومممن ناحيممة وخممرى تقممرر 9رقممم  انظر الجدول) 0.01دلالة إحصائية 

رفض نفس فممرض العممدم لأحممد متغيممرات الرضمما المموظيفى للعمماملين فممي 
ة فردية وذلمم  لوجممود تمييممز جمموهرى بممين جامعة الطائف مأخوذة بصور

الإداريين ووعضا  هيئة التدريس في جامعة الطائف على وسمماس المتغيممر 
وذلمم  وفقمماً لاختبممار  0.05وو  0.01السابق عند مستوى دلالة احصممائية 

 (. 10رقم  انظر الجدول) Univariate Fف 

 فى جامعة الطائف    العلاقة :ين مقومات التمكين والرضا الوظيفي للعاملين( 10.5)
يسعى هذا الجممز  إلممى الإجابممة علممى السممؤال الرابممع لهممذ  الدراسممة 
والخاص بنوع ودرجة الع قممة بممين مقومممات التمكممين والرضمما المموظيفي 
للعاملين في جامعة الطائف. واختبار صحة الفممرض الرابممع مممن فممروض 

 الدراسة والذ  ينص علي:
 Statistically Significant Relation"ليس هنا  ع قة ذات دلالة إحصائية 

 بين مقومات التمكين وبين الرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف". 
 Multiple Regression Analysisولقد تم استخدام وسلو  الانحدار المتعدد 

للتحقق من نمموع وقمموة هممذ  الع قممة وذلمم  مممن خمم ل برنممام  الخطمموات 
انظممر جممع إلممى كبممر عممدد المتغيممرات )، ولعممل هممذا يرSTEPWISEالمتتالية 
( من ناحيممة، ووجممود ع قممات تبادليممة بممين المتغيممرات فممي 1رقم  الجدول

المصفوفة الارتباطية من ناحية وخرى. وبتطبيق وسلو  الانحدار المتعممدد 
ومكن الإجابة على السؤال السابق. ولقد تم تطبيق وسلو  تحليل الانحممدار 

والرضمما المموظيفي للعمماملين فممي جامعممة  المتعدد على الع قة بين مقومات
الطممائف. ويمكممن توضمميح نمموع ودرجممة الع قممة بممين المتغيممرين السممابق 
الإشارة إليها، وكذل  الأهمية النسبية لمتطلبات التمكين وذل  علممى النحممو 

 التالي:
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 )أ( نوع  ودرجة العلاقة 
تتلخص نتائ  وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد للع قممة بممين مقومممات  

(  11جدول رقممم ) ال مكين والرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف في الت 
 :   يلي والذ  يتضح منه ما  

وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنا  ع قممة  -1
ذات دلالة إحصائية بين مقومات التمكين والرضمما المموظيفي للعمماملين فممي 

 %77 قممة تمثممل جامعة الطائف )مأخوذة بصممورة إجماليممة(. وون هممذ  الع
 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(. 

ون مقومات تمكين العاملين في جامعة الطائف يمكن ون تفسممر  -2
)وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مستويات الرضا  %59حوالي 

 الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف. 

 
 . ين والرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائفنوع ودرجة العلاقة :ين مقومات التمك. (11دول رقم )الج

 ( )مخرجات تحليل الانحدار المتعدد

 متطلبات التمكين
 )الأكثر تأثيراً في الرضا الوظيفي للعاملين(

 معامل الانحدار
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد 

  0.31 0.09 0.34 المشاركة والإتصال •
  0.69 0.47 0.71 ا صول على المعلومات •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة  •

 درجات ا رية  •

 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية   •

0.77 
0.59 
13.77 
19،2 
3.49 
0.000 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 
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 جامعة الطائف      في)ب( الأهمية النسبية لمقومات التمكين 
وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنا  متغيرين فقط 
تمثممل وهممم مقومممات التمكممين )المشمماركة والإتصممال، والحصممول علممى 
المعلومات( وتتمتع دون غيرها بع قات ذات دلالممة إحصممائية فيممما بينهمما 

الإشارة إلى وبين الرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف. هذا ويج  
تشتمل على حصممول  –مرتبة حس  درجة وهميتها   –ون هذ  المتغيرات 

(، 0.71الفئممات المختلفممة مممن الأفممراد علممى المعلومممات بحكممم وظممائفهم )
وكذل  ويضاً المشاركة والإتصال بين الأفراد فى إنجاز الأعمال المكلفممين 

 (. 11جدول رقم )ال ي(، وذل  كما هو موضح ف0.34بها )
ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض وفي 

البديل مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانحدار 
)وفقمماً  0.01المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية 

لاختبار ف( بين مقومات التمكين والرضا المموظيفي للعمماملين فممي جامعممة 
قرر رفض فممرض العممدم وقبممول الفممرض البممديل لمتغيممرين الطائف. كما ت

فقط من العدد الاجمالى للمتغيرات المستقلة فممي نممموذل تحليممل الانحممدار، 
وذل  لوجود ع قة ذات دلالة إحصائية بين كل منهم وبين المتغير التممابع 

وذل  وفقمماً لاختبممار  0.01)الرضا الوظيفي( عند مستوى دلالة إحصائية 
  (.11رقم  ر الجدولانظ) T-Testت 

 جامعة الطائف وظيفي للعاملين فيالعلاقة :ين أ:عاد التمكين والرضا ال( 10.6)
يسعى هذا الجز  إلى الإجابة علممى السممؤال الخممامس لهممذ  الدراسممة 
والخمماص بنمموع ودرجممة الع قممة بممين وبعمماد التمكممين والرضمما المموظيفي 

امس مممن فممروض للعاملين في جامعة الطائف. واختبار صحة الفرض الخ
 الدراسة والذ  ينص علي:

 Statistically Significant Relation"ليس هنا  ع قة ذات دلالة إحصائية 
 بين وبعاد التمكين وبين الرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف". 

 Multiple Regression Analysisولقد تم استخدام وسلو  الانحدار المتعدد 
هممذ  الع قممة وذلمم  مممن خمم ل برنممام  الخطمموات للتحقق من نمموع وقمموة 

انظممر ، ولعممل هممذا يرجممع إلممى كبممر عممدد المتغيممرات )STEPWISEالمتتالية 
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( من ناحيممة، ووجممود ع قممات تبادليممة بممين المتغيممرات فممي 1رقم  الجدول
المصفوفة الارتباطية من ناحية وخرى. وبتطبيق وسلو  الانحدار المتعممدد 

 سابق.ومكن الإجابة على السؤال ال
ولقد تم تطبيق وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد علممى الع قممة بممين 
وبعمماد التمكممين والرضمما المموظيفي للعمماملين فممي جامعممة الطممائف. ويمكممن 
توضيح نوع ودرجة الع قة بين المتغيرين السابق الإشارة إليهمما، وكممذل  

 الأهمية النسبية لأبعاد التمكين وذل  على النحو التالي:

  درجة العلاقة  )أ( نوع  و 
تتلخص نتممائ  وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد للع قممة بممين وبعمماد 

جممدول رقممم الالتمكين والرضا الوظيفي للعاملين فممي جامعممة الطممائف فممي 
 :  يلي( والذ  يتضح منه ما 12)

وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة  -1
ين والرضا المموظيفي للعمماملين فممي ذات دلالة إحصائية بين متطلبات التمك

 %83جامعة الطائف )مأخوذة بصممورة إجماليممة(. وون هممذ  الع قممة تمثممل 
 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(. 

ون وبعاد تمكين العمماملين فممي جامعممة الطممائف يمكممن ون تفسممر  -2
)وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مستويات الرضا  %69حوالي 

 عاملين في جامعة الطائف. الوظيفي لل

 
 
 . نوع ودرجة العلاقة :ين أ:عاد التمكين والرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف. (12دول رقم )الج

 ( مخرجات تحليل الانحدار المتعد(

 متطلبات التمكين
 )الأكثر تأثيراً في الرضا الوظيفي للعاملين(

 معامل الانحدار
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 تحديد معامل ال

  0.23 0.05 0.34 الإهتيار والمشاركة  •
  0.76 0.58 0.81 الأ ية •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

0.83 
0.69 
21.41 
19،2 
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 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية  •
3.49 
0.000 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 
 

 جامعة الطائف فيلأ:عاد التمكين )ب( الأهمية النسبية 
وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنا  متغيرين فقط 

والمشمماركة، والأهميممة( وتتمتممع دون  الاختيممارتمثممل وهممم وبعمماد التمكممين )
المموظيفي  غيرهمما بع قممات ذات دلالممة إحصممائية فيممما بينهمما وبممين الرضمما

  –للعاملين في جامعة الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى ون هذ  المتغيرات 
 فمميتشممتمل علممى وهميممة الأفممراد العمماملين  –مرتبة حس  درجة وهميتهمما 

ومشمماركة الفئممات المختلفممة مممن  الاختيممار(، وكذل  ويضاً 0.81المنظمة )
و موضممح (، وذلمم  كممما همم 0.34ودا  وعمالهم بحكم وظائفهم ) فيالأفراد 

 (. 12جدول رقم )ال في
وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
البديل مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانحدار 

)وفقمماً  0.01المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية 
للعمماملين فممي جامعممة لاختبممار ف( بممين وبعمماد التمكممين والرضمما المموظيفي 

البممديل لمتغيممرين الطائف. كما تقرر رفض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
للمتغيرات المستقلة فممي نممموذل تحليممل الانحممدار،  فقط من العدد الإجمالي

وذل  لوجود ع قة ذات دلالة إحصائية بين كل منهم وبين المتغير التممابع 
وذل  وفقاً  0.05و و 0.01)الرضا الوظيفي( عند مستوى دلالة إحصائية 

 (. 12رقم  انظر الجدول) T-Testلاختبار ت 

جامعة   في العلاقة :ين الرضا الوظيفي للعاملين وجودة الخدمة التعليمية  ( 10.7)
 الطائف  

يسعى هذا الجز  إلى الإجابة علممى السممؤال السممادس لهممذ  الدراسممة 
ة والخمماص بنمموع ودرجممة الع قممة بممين الرضمما المموظيفي للعمماملين وجممود
الخدمة التعليمية في جامعة الطائف. واختبار صحة الفرض السممادس مممن 

 فروض الدراسة والذ  ينص علي:
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 Statistically Significant Relation"ليس هنا  ع قة ذات دلالة إحصائية 
بين الرضا الوظيفي للعاملين وجودة الخدمة التعليمية في جامعممة الطممائف 

 ." 
 Multiple Regression Analysisنحدار المتعدد ولقد تم استخدام وسلو  الا

للتحقق من نمموع وقمموة هممذ  الع قممة وذلمم  مممن خمم ل برنممام  الخطمموات 
انظممر ، ولعممل هممذا يرجممع إلممى كبممر عممدد المتغيممرات )STEPWISEالمتتالية 
( من ناحيممة، ووجممود ع قممات تبادليممة بممين المتغيممرات فممي 1رقم  الجدول

خرى. وبتطبيق وسلو  الانحدار المتعممدد المصفوفة الارتباطية من ناحية و
 ومكن الإجابة على السؤال السابق.

ولقد تم تطبيق وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد علممى الع قممة بممين 
الرضا الوظيفي للعاملين وكل متغير من متغيرات جودة الخدمة التعليميممة 
في جامعة الطائف. ويمكن توضيح نمموع ودرجممة الع قممة بممين المتغيممرين 

 سابق الإشارة إليها، وكذل  الأهمية النسبية وذل  على النحو التالي:ال
 

( في جامعة  الاعتماديةالعلاقة :ين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة التعليمية ) (10.7.1)
 الطائف

 )أ( نوع ودرجة العلاقة
تتلخص نتائ  وسلو  تحليل الانحممدار المتعممدد للع قممة بممين الرضمما 

( فممي جامعممة الطممائف فممي الاعتماديممةلتعليميممة )الوظيفي وجودة الخدمممة ا
 :  يلي( والذ  يتضح منه ما 13جدول رقم )ال

وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنا  ع قممة  -1
ذات دلالممة إحصممائية بممين الرضمما المموظيفي للعمماملين وجممودة الخدمممة 

. ( في جامعممة الطممائف )مممأخوذة بصممورة إجماليممة(الاعتماديةالتعليمية )
 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.  %54وون هذ  الع قة تمثل 

ون الرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف يمكن ون تفسر  -2
)وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مسممتويات جممودة  %29حوالي 

 ( في جامعة الطائف. الاعتماديةالخدمة التعليمية )
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 . ( في جامعة الطائف الاعتمادية ة العلاقة :ين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة التعليمية ) نوع ودرج .  ( 13دول رقم ) الج 
 ( مخرجات تحليل الانحدار المتعدد)

 معامل الانحدار المت يرات
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد 

  0.54 0.29 0.53 الرضا الوظيفى •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rموذج معامل التحديد م الن •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية  •

0.54 
0.29 
8.07 
20،1 
4.35 
0.000 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 
 جامعة الطائف   )ب( الأهمية النسبية للرضا الوظيفي للعاملين في
تعدد ون هنمما  ع قممة ذات وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار الم

دلالة إحصائية بين الرضا الوظيفي للعاملين وجودة الخدمة التعليميممة فممي 
 يجمم  الإشممارة إلممى ون الرضمما المموظيفي يممؤثر فمميجامعة الطائف. هممذا و

Beta (0.53 ،)جودة الخدمة التعليمية )الإعتمادية( وفقاً لمعامممل الإنحممدار 
  (.13جدول رقم )ال وذل  كما هو موضح في

في ضو  ممما تقممدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
البديل مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانحدار 

)وفقمماً  0.01المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية 
لاختبممار ف( بممين الرضمما المموظيفي للعمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة 

 0.01ة( في جامعة الطائف وذل  عند مستوى دلالة إحصممائية )الإعتمادي
 (. 13رقم  انظر الجدول) T-Testوذل  وفقاً لاختبار ت 

( في جامعة  الا تبا:ةالعلاقة :ين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة التعليمية ) (10.7.2)
 الطائف

 )أ( نوع ودرجة العلاقة  
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ع قممة بممين الرضمما تتلخص نتائ  وسلو  تحليل الانحممدار المتعممدد لل
( فممي جامعممة الطممائف فممي الاسممتجابةالوظيفي وجممودة الخدمممة التعليميممة )

 ( والذ  يتضح منه ما يلى:  14جدول رقم )ال
وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنا  ع قممة ذات   -1

دلالممة إحصممائية بممين الرضمما المموظيفي للعمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة  
جامعة الطائف )مممأخوذة بصممورة إجماليممة(. وون هممذ  الع قممة    )الإستجابة( في 

 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.    % 47تمثل  
ون الرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف يمكن ون تفسر  -2
)وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مسممتويات جممودة  %22حوالي 

 الطائف. الخدمة التعليمية )الإستجابة( في جامعة 
 . نوع ودرجة العلاقة :ين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة التعليمية )الإ تبا:ة( في جامعة الطائف .  ( 14دول رقم ) الج 

 )مخرجات تحليل الانحدار المتعدد( 

 معامل الانحدار المت يرات
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد
  0.47 0.22 0.47 الرضا الوظيفى •
 Rم النموذج معامل الإرتباط  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية •

0.47 
0.22 
5.61 
20،1 
4.35 
0.000 

  T- Test طبقاً  هتبار ت 0.01** مستوج الد لة عند 
 

 )ب( الأهمية النسبية للرضا الوظيفي للعاملين فى جامعة الطائف   
ظهرت نتممائ  وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد ون هنمما  ع قممة ذات  و 

دلالة إحصائية بين الرضمما المموظيفي للعمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة فممي  

جممودة   ي جامعة الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى ون الرضا الوظيفى يممؤثر فمم 

لمم  كممما  (، وذ 0.47)   Betaالخدمة التعليمية )الإستجابة( وفقاً لمعامل الإنحدار  

 (.  14جدول رقم ) ال هو موضح فى  

وفي ضو  ما تقدم فقد تقرر رفض فرض العدم وقبول الفرض البممديل  

مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليممل الانحممدار المتعممدد  
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)وفقمماً لاختبممار    0.01ون هنا  ع قة جوهرية عند مسممتوى دلالممة إحصممائية  

ن وجممودة الخدمممة التعليميممة )الإسممتجابة( فممي  ف( بين الرضا الوظيفي للعاملي 

وذلمم  وفقمماً لاختبممار    0.01جامعة الطائف وذل  عند مستوى دلالة إحصائية  

 (.  14رقم  انظر الجدول )  T-Testت  

العلاقة :ين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة التعليمية )التعاطف( في جامعة   (10.7.3)
 الطائف

 )أ( نوع ودرجة العلاقة  
وسلو  تحليل الانحممدار المتعممدد للع قممة بممين الرضمما  تتلخص نتائ 

المموظيفي وجممودة الخدمممة التعليميممة )التعمماطف مممع الطالمم ( فممي جامعممة 

 :  يلي( والذ  يتضح منه ما 15جدول رقم )الالطائف في 

وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة  -1
ين وجودة الخدمة التعليمية ذات دلالة إحصائية بين الرضا الوظيفي للعامل

)التعاطف مع الطال ( في جامعة الطائف )مأخوذة بصورة إجمالية(. وون 
 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.  %45هذ  الع قة تمثل 

ون الرضا الوظيفي للعاملين في جامعة الطائف يمكن ون تفسر  -2
ويات جممودة )وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مسممت %20حوالي 

 التعاطف مع الطال ( في جامعة الطائف. لخدمة التعليمية )ا
 

نوع ودرجة العلاقة :ين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة التعليمية )التعاطف( في . (15دول رقم )الج
 .جامعة الطائف

 )مخرجات تحليل الانحدار المتعدد( 

 معامل الانحدار المت يرات
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 تحديدمعامل ال

  0.45 0.20 0.45 الرضا الوظيفى •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

0.45 
0.20 
5.07 
20،1 
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 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية •
4.35 
0.036 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 
 

 ية النسبية للرضا الوظيفي للعاملين فى جامعة الطائف   )ب( الأهم 
وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنا  ع قة ذات دلالممة  
إحصائية بين الرضمما المموظيفي للعمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة فممي جامعممة  
الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى ون الرضا المموظيفى يممؤثر فممى جممودة الخدمممة  

(، وذلمم   0.45)   Betaيمية )التعاطف مممع الطالمم ( وفقمماً لمعامممل الإنحممدار  التعل 
 (.  15جدول رقم ) ال   ي كما هو موضح ف 

وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
البديل مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانحدار 

)وفقمماً  0.01دلالة إحصائية المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى 
لاختبممار ف( بممين الرضمما المموظيفي للعمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة 
)التعمماطف مممع الطالمم ( فممي جامعممة الطممائف وذلمم  عنممد مسممتوى دلالممة 

 (. 15رقم  انظر الجدول) T-Testوذل  وفقاً لاختبار ت  0.01إحصائية 

 جامعة الطائف     في لتعليمية  العلاقة :ين مقومات التمكين وجودة الخدمة ا   ( 10.8) 
يسعى هذا الجممز  إلممى الإجابممة علممى السممؤال السممابع لهممذ  الدراسممة 
والخاص بنوع ودرجة الع قة بين مقومات تمكين العاملين وجودة الخدمة 
التعليمية في جامعة الطائف. واختبار صحة الفرض السممابع مممن فممروض 

 الدراسة والذ  ينص علي:
 Statistically Significant Relationة إحصممائية ليس هنا  ع قة ذات دلالمم 

بين مقومات تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليميممة فممي جامعممة الطممائف 
 ." 

 Multiple Regression Analysisولقد تم استخدام وسلو  الانحدار المتعدد 
للتحقق من نمموع وقمموة هممذ  الع قممة وذلمم  مممن خمم ل برنممام  الخطمموات 

انظممر ، ولعممل هممذا يرجممع إلممى كبممر عممدد المتغيممرات )STEPWISEالمتتالية 
( من ناحيممة، ووجممود ع قممات تبادليممة بممين المتغيممرات فممي 1رقم  الجدول
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المصفوفة الارتباطية من ناحية وخرى. وبتطبيق وسلو  الانحدار المتعممدد 
 ومكن الإجابة على السؤال السابق.

ع قممة بممين ولقد تم تطبيق وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد علممى ال
مقومات تمكين العاملين وكل متغير من متغيرات جممودة الخدمممة التعليميممة 
في جامعة الطائف. ويمكن توضيح نمموع ودرجممة الع قممة بممين المتغيممرين 

 السابق الإشارة إليها، وكذل  الأهمية النسبية وذل  على النحو التالي:

( في جامعة  الاعتمادية ليمية ) العلاقة :ين مقومات التمكين وجودة الخدمة التع ( 10.8.1) 
 الطائف 

 )أ( نوع ودرجة العلاقة  
تتلخص نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد للع قممة بممين مقومممات 

( فممي جامعممة الطممائف فممي الاعتماديممةالتمكممين وجممودة الخدمممة التعليميممة )
 ( والذ  يتضح منه ما يلى:  16جدول رقم )ال

لمتعدد ون هنمما  ع قممة وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار ا -1
ذات دلالممة إحصممائية بممين مقومممات التمكممين وجممودة الخدمممة التعليميممة 
)الإعتماديممة( فممي جامعممة الطممائف )مممأخوذة بصممورة إجماليممة(. وون هممذ  

 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.  %43الع قة تمثل 
ون مقومات التمكين في جامعة الطائف يمكن ون تفسر حمموالي  -2

19%  ً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مستويات جممودة الخدمممة  )وفقا
 التعليمية )الإعتمادية( في جامعة الطائف. 

 
 

 . نوع ودرجة العلاقة :يمقومات التمكين وجودة الخدمة التعليمية )الإعتمادية( في جامعة الطائف .  ( 16دول رقم ) الج 
 ( مخرجات تحليل الانحدار المتعدد)

 نحدارمعامل الا المت يرات
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد 

  0.43 0.19 0.43 مقومات تمكين العاملين •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

0.43 
0.19 
4.64 
20،1 
4.35 
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 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية  •
0.000 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01ة عند ** مستوج الد ل
 جامعة الطائف    في)ب( الأهمية النسبية لمقومات تمكين العاملين 

وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة ذات 
دلالة إحصائية بين مقومات تمكين العاملين وجممودة الخدمممة التعليميممة فممي 

ون مقومات تمكين العاملين تممؤثر جامعة الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى 
 Beta الانحممدار( وفقمماً لمعامممل الاعتماديممةجممودة الخدمممة التعليميممة ) فممي
 (. 16جدول رقم )ال في(، وذل  كما هو موضح 0.43)

وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
دار البديل مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانح

)وفقمماً  0.01المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية 
لاختبممار ف( بممين متطلبممات تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة 

 0.01( في جامعة الطائف وذل  عند مستوى دلالة إحصممائية الاعتمادية)
  (.16رقم  انظر الجدول) T-Testوذل  وفقاً لاختبار ت 

لاقة :ين مقومات التمكين وجودة الخدمة التعليمية )الأمان( في جامعة  الع (10.8.2)
 الطائف

 )أ( نوع ودرجة العلاقة  
تتلخص نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد للع قممة بممين مقومممات 
تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليمية )الشعور بالأمممان والضمممان( فممي 

 :  يليذ  يتضح منه ما ( وال17جدول رقم )الجامعة الطائف في 
وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة  -1

ذات دلالة إحصائية بين مقومات تمكين العاملين وجودة الخدمممة التعليميممة 
)الشممعور بالأمممان والضمممان( فممي جامعممة الطممائف )مممأخوذة بصممورة 

 المتعدد(.  )وفقاً لمعامل الارتباط %52إجمالية(. وون هذ  الع قة تمثل 
ون مقومات تمكين العاملين في جامعة الطائف يمكممن ون تفسممر  -2
)وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مسممتويات جممودة  %27حوالي 

 الخدمة التعليمية )الشعور بالأمان والضمان( في جامعة الطائف. 
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 . دمة التعليمية )الأمان( في جامعة الطائف نوع ودرجة العلاقة :ين مقومات التمكين وجودة الخ .  ( 17دول رقم ) الج 
 ( مخرجات تحليل الانحدار المتعدد)

 معامل الانحدار المت يرات
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد

  0.52 0.27 0.52 مقومات تمكين العاملين  •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 ريةدرجات ا  •

 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية •

0.52 
0.27 
7.54 
20،1 
4.35 
0.000 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 
 

 جامعة الطائف   في)ب( الأهمية النسبية لمقومات تمكين العاملين 
وظهرت نتممائ  وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد ون هنمما  ع قممة ذات  

ائية بممين مقومممات تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة فممي  دلالة إحصمم 
  فممي جامعة الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى ون مقومات تمكين العاملين تؤثر  

نحممدار  الأمممان والضمممان( وفقمماً لمعامممل الا جودة الخدمة التعليميممة )الشممعور ب 
Beta  (0.52  وذل  كما هو موضح ،) (.  17جدول رقم ) ال   في 

تقدم فقد تقرر رفض فرض العدم وقبول الفرض البممديل  وفي ضو  ما 
مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليممل الانحممدار المتعممدد  

)وفقمماً لاختبممار    0.01ون هنا  ع قة جوهرية عند مسممتوى دلالممة إحصممائية  
ف( بين مقومات تمكين العاملين وجممودة الخدمممة التعليميممة )الشممعور بالأمممان  

  0.01( فممي جامعممة الطممائف وذلمم  عنممد مسممتوى دلالممة إحصممائية والضمان 
 (.  17رقم  انظر الجدول )  T-Testوذل  وفقاً لاختبار ت  

( في الا ينينينتبا:ةالعلاقينينينة :ينينينين مقومينينينات التمكينينينين وجينينينودة الخدمينينينة التعليميينينينة ) (10.8.3)
 جامعة الطائف

 )أ( نوع ودرجة العلاقة 
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ع قممة بممين مقومممات تتلخص نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد لل
تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليمية )الإسممتجابة( فممي جامعممة الطممائف 

 :  يلي( والذ  يتضح منه ما 18جدول رقم )الفي 
وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنا  ع قممة ذات   -1

دلالممة إحصممائية بممين مقومممات تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة  
ابة( في جامعة الطائف )مممأخوذة بصممورة إجماليممة(. وون هممذ  الع قممة  )الإستج 
 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.    % 44تمثل  

ون مقومات تمكين العاملين في جامعة الطائف يمكن ون تفسممر  -2
)وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مسممتويات جممودة  %20حوالي 

 جامعة الطائف. الخدمة التعليمية )الإستجابة( في 
 
نوع ودرجة العلاقة :ين مقومات التمكين وجودة الخدمة التعليمية )الإ تبا:ة( في جامعة . (18دول رقم )الج

 . الطائف
 ( مخرجات تحليل الانحدار المتعدد)

 معامل الانحدار المت يرات
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد 

  0.44 0.20 0.44 مقومات تمكين العاملين •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية  •

0.44 
0.20 
4.83 
20،1 
4.35 
0.000 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 
 معة الطائف  ب( الأهمية النسبية لمقومات تمكين العاملين فى جا)

وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة ذات 
دلالة إحصائية بين مقومات تمكين العاملين وجممودة الخدمممة التعليميممة فممي 
جامعة الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى ون مقومات تمكين العاملين تممؤثر 

 Betaنحممدار فممى جممودة الخدمممة التعليميممة )الإسممتجابة( وفقمماً لمعامممل الإ
 (. 18جدول رقم )ال(، وذل  كما هو موضح فى 0.44)
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وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
البديل مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانحدار 

)وفقمماً  0.01المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية 
مقومممات تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة لاختبممار ف( بممين 

 0.01)الإستجابة( في جامعة الطائف وذل  عند مستوى دلالممة إحصممائية 
 (. 18رقم  انظر الجدول) T-Testوذل  وفقاً لاختبار ت 

العلاقة :ين مقومات التمكين وجودة الخدمة التعليمية )التعاطف( في جامعينينة  (10.8.4)
 الطائف

 العلاقة  )أ( نوع ودرجة
تتلخص نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد للع قممة بممين مقومممات 
التمكين وجودة الخدمة التعليمية )التعاطف مع الطال ( في جامعة الطائف 

 ( والذ  يتضح منه ما يلى:  19جدول رقم )الفي 
وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة  -1

ن مقومات تمكين العاملين وجودة الخدمممة التعليميممة ذات دلالة إحصائية بي
)التعاطف مع الطال ( في جامعة الطائف )مأخوذة بصورة إجمالية(. وون 

 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.  %50هذ  الع قة تمثل 
ون مقومات تمكين العاملين في جامعة الطائف يمكن ون تفسممر  -2
التباين الكلى في مسممتويات جممودة )وفقاً لمعامل التحديد( من  %25حوالي 

 الخدمة التعليمية )التعاطف مع الطال ( في جامعة الطائف. 
 

 . نوع ودرجة العلاقة :ين مقومات التمكين وجودة الخدمة التعليمية )التعاطف( في جامعة الطائف .  ( 19دول رقم ) الج 
 ( مخرجات تحليل الانحدار المتعدد)

 معامل الانحدار المت يرات
Beta 

 ل الارتباطمعام
R 

 معامل التحديد

  0.50 0.25 0.50 مقومات تمكين العاملين  •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

 قيمة ف ا دولية •

0.50 
0.25 
6.62 
20،1 
4.35 
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 0.000 مستوج الد لة الإحصائية •
 T- Test  هتبار ت طبقاً  0.01** مستوج الد لة عند 

 

 جامعة الطائف   في)ب( الأهمية النسبية لمقومات تمكين العاملين 
وظهرت نتممائ  وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد ون هنمما  ع قممة ذات  
دلالة إحصممائية بممين مقومممات تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة فممي  

ن العاملين تؤثر فممى  جامعة الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى ون مقومات تمكي 
  Betaجودة الخدمة التعليميممة )التعمماطف مممع الطالمم ( وفقمماً لمعامممل الإنحممدار 

 (.  19جدول رقم ) ال   (، وذل  كما هو موضح في 0.50) 
وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
البديل مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانحدار 

)وفقمماً  0.01تعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية الم
لاختبممار ف( بممين مقومممات تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة 
)التعمماطف مممع الطالمم ( فممي جامعممة الطممائف وذلمم  عنممد مسممتوى دلالممة 

 (. 19رقم  انظر الجدول) T-Testوذل  وفقاً لاختبار ت  0.01إحصائية 

 الطائف   جامعة   في ة :ين أ:عاد تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليمية العلاق   ( 10.9) 
يسعى هذا الجممز  إلممى الإجابممة علممى السممؤال الثممامن لهممذ  الدراسممة 
والخاص بنوع ودرجة الع قة بين وبعمماد تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة 
التعليمية في جامعة الطائف. واختبار صحة الفممرض الثممامن مممن فممروض 

 والذ  ينص علي:الدراسة 
 Statistically Significant Relation"ليس هنا  ع قة ذات دلالة إحصائية 

 بين وبعاد تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليمية في جامعة الطائف ". 

 Multiple Regression Analysisولقد تم استخدام وسلو  الانحدار المتعدد 
مممن خمم ل برنممام  الخطمموات للتحقق من نمموع وقمموة هممذ  الع قممة وذلمم  

انظممر ، ولعممل هممذا يرجممع إلممى كبممر عممدد المتغيممرات )STEPWISEالمتتالية 
( من ناحيممة، ووجممود ع قممات تبادليممة بممين المتغيممرات فممي 1رقم  الجدول

المصفوفة الارتباطية من ناحية وخرى. وبتطبيق وسلو  الانحدار المتعممدد 
 ومكن الإجابة على السؤال السابق.
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يق وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد علممى الع قممة بممين ولقد تم تطب
وبعاد تمكين العاملين وكل متغير من متغيرات جودة الخدمة التعليميممة فممي 
جامعة الطائف. ويمكن توضيح نوع ودرجة الع قة بين المتغيرين السابق 

 الإشارة إليها، وكذل  الأهمية النسبية وذل  على النحو التالي:

( في جامعة  الاعتمادية:ين أ:عاد التمكين وجودة الخدمة التعليمية ) العلاقة (10.9.1)
 الطائف

 )أ( نوع ودرجة العلاقة  
تتلخص نتممائ  وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد للع قممة بممين وبعمماد 

( فممي جامعممة الطممائف الاعتماديةتمكين العاملين وجودة الخدمة التعليمية )
 :  يلي ( والذ  يتضح منه ما20جدول رقم )الفي 

وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنا  ع قممة  -1
ذات دلالة إحصائية بممين وبعمماد تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة 

( فممي جامعممة الطممائف )مممأخوذة بصممورة إجماليممة(. وون هممذ  الاعتماديممة)
 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.  %44الع قة تمثل 

العمماملين فممي جامعممة الطممائف يمكممن ون تفسممر ون وبعاد تمكين  -2
)وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مسممتويات جممودة  %20حوالي 

 ( في جامعة الطائف. الاعتماديةالخدمة التعليمية )

 
 . ف ( في جامعة الطائ الاعتمادية نوع ودرجة العلاقة :ين أ:عاد التمكين وجودة الخدمة التعليمية ) .  ( 20دول رقم ) الج 

 ( مخرجات تحليل الانحدار المتعدد)

 معامل الانحدار المت يرات
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد

  0.44 0.20 0.44 أاعاد تمكين العاملين •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

 قيمة ف ا دولية •

 صائيةمستوج الد لة الإح •

0.44 
0.20 
4.87 
20،1 
4.35 
0.000 
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 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 

 
 جامعة الطائف    في )ب( الأهمية النسبية لأ:عاد تمكين العاملين 

وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة ذات 
دمممة التعليميممة فممي دلالة إحصممائية بممين وبعمماد تمكممين العمماملين وجممودة الخ

جامعة الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى ون متطلبات تمكين العاملين تؤثر 
 Beta الانحممدار( وفقمماً لمعامممل الاعتماديممةجممودة الخدمممة التعليميممة ) فممي
 (. 20جدول رقم )ال في(، وذل  كما هو موضح 0.44)

وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
ذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانحدار البديل مأخو

)وفقمماً  0.01المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية 
لاختبمممار ف( بمممين وبعممماد تمكمممين العممماملين وجمممودة الخدممممة التعليميمممة 

 0.01( في جامعة الطائف وذل  عند مستوى دلالة إحصممائية الاعتمادية)
 (. 20رقم  انظر الجدول) T-Testختبار ت وذل  وفقاً لا

العلاقة :ين أ:عاد تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليمية )الأمان( في جامعة   (10.9.2)
 الطائف

 )أ( نوع ودرجة العلاقة  
تتلخص نتممائ  وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد للع قممة بممين وبعمماد 

بالأمممان والضمممان( فممي  تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليمية )الشعور
 ( والذ  يتضح منه ما يلى:  21جامعة الطائف في جدول رقم )

وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة  -1
ذات دلالة إحصائية بممين وبعمماد تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة 
)الشممعور بالأمممان والضمممان( فممي جامعممة الطممائف )مممأخوذة بصممورة 

 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.  %44لية(. وون هذ  الع قة تمثل إجما
ون وبعاد تمكين العمماملين فممي جامعممة الطممائف يمكممن ون تفسممر  -2
)وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مسممتويات جممودة  %19حوالي 

 الخدمة التعليمية )الشعور بالأمان والضمان( في جامعة الطائف. 
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 . نوع ودرجة العلاقة :ين أ:عاد التمكين وجودة الخدمة التعليمية )الأمان( في جامعة الطائف .  ( 21)   دول رقم الج 
 ( مخرجات تحليل الانحدار المتعدد)

 معامل الانحدار المت يرات
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد

  0.44 0.19 0.44 أاعاد تمكين العاملين •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rامل التحديد م النموذج مع •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية •

0.44 
0.19 
4.72 
20،1 
4.35 
0.000 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 
 

 جامعة الطائف    في )ب( الأهمية النسبية لأ:عاد تمكين العاملين 
تحليممل الانحممدار المتعممدد ون هنمما  ع قممة وظهرت نتائ  وسمملو  

ذات دلالممة إحصممائية بممين متطلبممات تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة 
التعليمية فممي جامعممة الطممائف. هممذا ويجمم  الإشممارة إلممى ون متطلبممات 

جممودة الخدمممة التعليميممة )الشممعور بالأمممان  فمميتمكممين العمماملين تممؤثر 
(، وذل  كما هو موضممح 0.44) Beta الانحداروالضمان( وفقاً لمعامل 

 (. 21جدول رقم )ال في
وفي ضو  ما تقدم فقد تقرر رفض فرض العممدم وقبممول الفممرض 
البممديل مممأخوذاً بصممورة إجماليممة، وذلمم  بعممد ون وظهممر نممموذل تحليممل 
الانحدار المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى دلالممة إحصممائية 

ملين وجممودة الخدمممة )وفقاً لاختبممار ف( بممين وبعمماد تمكممين العمما 0.01
التعليمية )الشعور بالأمان والضمممان( فممي جامعممة الطممائف وذلمم  عنممد 

انظممر ) T-Testوذلمم  وفقمماً لاختبممار ت  0.01مسممتوى دلالممة إحصممائية 
  (.21رقم  الجدول
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العلاقة :ين أ:عاد التمكين وجودة الخدمة التعليمية )الإ تبا:ة( في جامعة  ( 10.9.3)
 الطائف

 لعلاقة  )أ( نوع ودرجة ا
تتلخص نتممائ  وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد للع قممة بممين وبعمماد 
تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليمية )الإسممتجابة( فممي جامعممة الطممائف 

 :  يلي( والذ  يتضح منه ما 22جدول رقم )الفي 
وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنا  ع قممة ذات   -1

طلبممات تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة  دلالممة إحصممائية بممين مت 
)الإستجابة( في جامعة الطائف )مممأخوذة بصممورة إجماليممة(. وون هممذ  الع قممة  

 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.    % 49تمثل  
ون وبعاد تمكين العمماملين فممي جامعممة الطممائف يمكممن ون تفسممر  -2
ى في مسممتويات جممودة )وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكل %25حوالي 

 الخدمة التعليمية )الإستجابة( في جامعة الطائف. 
 

نوع ودرجة العلاقة :ين متطلبات التمكين وجودة الخدمة التعليمية )الإ تبا:ة( في جامعة  . (22دول رقم )الج
 . الطائف

 ( مخرجات تحليل الانحدار المتعدد)

 معامل الانحدار المت يرات
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 ل التحديدمعام

  0.49 0.25 0.49 أاعاد تمكين العاملين •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية •

0.49 
0.25 
6.48 
20،1 
4.35 
0.000 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 
 جامعة الطائف    في )ب( الأهمية النسبية لأ:عاد تمكين العاملين 
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وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة ذات 
دلالة إحصممائية بممين وبعمماد تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة فممي 
جامعة الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى ون متطلبات تمكين العاملين تؤثر 

 Beta الانحممدار( وفقمماً لمعامممل الاسممتجابةودة الخدمممة التعليميممة )جمم  فممي
 (. 22جدول رقم )ال في(، وذل  كما هو موضح 0.49)

وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 
البديل مأخوذاً بصورة إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانحدار 

)وفقمماً  0.01د مستوى دلالة إحصائية المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عن
لاختبمممار ف( بمممين وبعممماد تمكمممين العممماملين وجمممودة الخدممممة التعليميمممة 

 0.01( في جامعة الطائف وذل  عند مستوى دلالممة إحصممائية الاستجابة)
 (. 22رقم  انظر الجدول) T-Testوذل  وفقاً لاختبار ت 

تعليمية )التعاطف( في جامعة  العلاقة :ين أ:عاد التمكين وجودة الخدمة ال (10.9.4)
 الطائف

 )أ( نوع ودرجة العلاقة  
تتلخص نتممائ  وسمملو  تحليممل الانحممدار المتعممدد للع قممة بممين وبعمماد 
تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليمية )التعاطف مع الطال ( في جامعممة 

 ( والذ  يتضح منه ما يلى:  23جدول رقم )الالطائف في 
ل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة وظهرت نتائ  وسلو  تحلي -1

ذات دلالة إحصائية بين متطلبات تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليميممة 
)التعاطف مع الطال ( في جامعة الطائف )مأخوذة بصورة إجمالية(. وون 

 )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.  %47هذ  الع قة تمثل 
ائف يمكممن ون تفسممر ون وبعاد تمكين العمماملين فممي جامعممة الطمم  -2
)وفقاً لمعامل التحديد( من التباين الكلى في مسممتويات جممودة  %22حوالي 

 الخدمة التعليمية )التعاطف مع الطال ( في جامعة الطائف. 

 
 . نوع ودرجة العلاقة :ين أ:عاد التمكين وجودة الخدمة التعليمية )التعاطف( في جامعة الطائف .  ( 23دول رقم ) الج 

 ( الانحدار المتعددمخرجات تحليل )

 معامل التحديد معامل الارتباط معامل الانحدار المت يرات
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Beta R 

  0.47 0.22 0.47 أاعاد تمكين العاملين •
 Rمعامل الإرتباط م النموذج  •

 2Rمعامل التحديد م النموذج  •

 قيمة ف المحسواة •

 درجات ا رية •

 قيمة ف ا دولية •

 مستوج الد لة الإحصائية •

0.47 
0.22 
5.80 
20،1 
4.35 
0.000 

 T- Testطبقاً  هتبار ت  0.01** مستوج الد لة عند 
 

 جامعة الطائف    في )ب( الأهمية النسبية لأ:عاد تمكين العاملين 
وظهرت نتائ  وسلو  تحليل الانحدار المتعدد ون هنمما  ع قممة ذات 
دلالة إحصممائية بممين وبعمماد تمكممين العمماملين وجممودة الخدمممة التعليميممة فممي 
جامعة الطائف. هذا ويج  الإشارة إلى ون متطلبات تمكين العاملين تؤثر 
فى جودة الخدمة التعليمية )التعاطف مع الطالمم ( وفقمماً لمعامممل الإنحممدار 

Beta (0.47وذل  كما هو موضح ف ،)(. 23جدول رقم )ال ي 
وفي ضو  ما تقدم فقممد تقممرر رفممض فممرض العممدم وقبممول الفممرض 

إجمالية، وذل  بعد ون وظهر نموذل تحليل الانحدار البديل مأخوذاً بصورة  
)وفقمماً  0.01المتعدد ون هنا  ع قة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية 

لاختبار ف( بين وبعاد تمكين العاملين وجودة الخدمة التعليميممة )التعمماطف 
 0.01مع الطال ( في جامعة الطائف وذل  عند مستوى دلالممة إحصممائية 

 (. 23رقم  انظر الجدول) T-Testبار ت وذل  وفقاً لاخت

 
 ملخص نتائج الدرا ة  -11

وظهرت هذ  الدراسة والخاصممة بمتطلبممات التمكممين كأحممد محممددات 
جامعممة الطممائف  فمميووثر  على جممودة الخدمممة التعليميممة  الوظيفيالرضا 

تسممتحق الدراسممة والاهتمممام مممن جانمم  الفئممات  التمميمجموعة من النتائ  
تم التوصل إليها  التيين بالجامعة، وتتلخص وهم النتائ  المختلفة من العمل

 وذل  على النحو التالي:
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ون هنا  تمايز بدرجة كبيرة بممين الفئممات المختلفممة مممن العمماملين -1
)الإداريين، ووعضا  هيئة التدريس( فى جامعة الطائف وذلمم  مممن حيممث 
ة، الاتجاهممات التقويميممة نحممو مقومممات تمكممين العمماملين فممي هممذ  الجامعمم 

وتتمثل وهم مقومات التمكين الأكثر قدرة على التمييز بين الفئات المختلفممة 
مممن العمماملين فممى جامعممة الطممائف فممى الممدعم التنظيمممى وكيفيممة حممل 
المشك ت، وتشجيع وتدري  العاملين، والتقافة التنظيمية، والثقة الإداريممة 

 بين العاملين داخل جامعة الطائف. 
بيرة بين الفئات المختلفة مممن العمماملين ون هنا  اخت ف بدرجة ك-2

)الإداريين، ووعضا  هيئة التدريس( فى جامعة الطائف وذلمم  مممن حيممث 
الاتجاهات التقويمية نحو وبعاد تمكين العاملين فممى هممذ  الجامعممة، وتتمثممل 
وهم وبعاد تمكين الأكثر قدرة على التمييز بين الفئات المختلفة من العاملين 

الإختيار والمشاركة، والأهميممة والقممدرة علممى ودا   فى جامعة الطائف فى
 العمل، وكفا ة ودا  الأفراد العاملين فى جامعة الطائف.

ون هنا  تمييز بدرجة كبيرة بممين الفئممات المختلفممة مممن العمماملين -3
)الإداريين، ووعضا  هيئة التدريس( فى جامعة الطائف وذلمم  مممن حيممث 

فى للعمماملين فممى هممذ  الجامعممة، الاتجاهممات التقويميممة نحممو الرضمما المموظي
وتتمثل وهم وبعاد تمكين الأكثر قدرة على التمييز بين الفئات المختلفممة مممن 
العاملين فى جامعة الطائف فى الرضا عن العائد المادى ومحتمموى العمممل 

 فى جامعة الطائف.
ون هنا  ع قة ذات دلالة احصممائية بممين مقومممات تمكممين العمماملين  -4

عاملين في جامعة الطائف، وتتمثل وهم المقومات ال زمممة  والرضا الوظيفى لل 
لتطبيممق التمكممين المموظيفي والأكثممر تفسمميراً ل خممت ف فممى مسممتوى الرضمما  
الوظيفى للعاملين في جامعة الطممائف فممي المشمماركة والإتصممال، والحصممول  

 على المعلومات المختلفة داخل جامعة الطائف.  
ين وبعمماد التمكممين والرضمما ون هنا  ع قة ذات دلالة احصائية بمم -5

الوظيفى للعاملين في جامعة الطممائف، وتتمثممل وهممم وبعمماد التمكممين الأكثممر 
تفسيراً ل خت ف فى مستوى الرضا الوظيفى للعاملين في جامعة الطائف 
 في الإختيار والمشاركة، ووهمية الأفراد العاملين داخل جامعة الطائف. 
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بممين الرضمما المموظيفى للعمماملين  ون هنا  ع قة ذات دلالة احصائية  -6
ووبعمماد جممودة الخدمممة التعليميممة )الإعتماديممة، والإسممتجابة، والتعمماطف مممع  

 الطال ( في جامعة الطائف.  

ون هنا  ع قة ذات دلالة احصائية بين مقومات تمكين العمماملين -7
ووبعاد جودة الخدمة التعليمية )الإعتماديممة، والشممعور بالأمممان والضمممان، 

 ، والتعاطف مع الطال ( في جامعة الطائف. والإستجابة

ون هنا  ع قة ذات دلالممة احصممائية بممين وبعمماد التمكممين ووبعمماد -8
جمممودة الخدممممة التعليميمممة )الإعتماديمممة، والشمممعور بالأممممان والضممممان، 

 والإستجابة، والتعاطف مع الطال ( في جامعة الطائف. 
 

 التوصيات  -12
يقترح مجموعة من التوصيات  في ضو  النتائ  السابقة فان الباحث

 وذل  على النحو التالي:
العمل على خلق ثقافة التمكين في جامعة الطائف وذل  من خ ل -1

إشممرا  العمماملين فممي إعممداد وصممياغة رؤى ومسممتقبل جامعممة الطممائف، 
ومنحهم السلطات والمسممئوليات التممي تشممجعهم علممى المبممادرة والابتكممار، 

 ين وهداف الجامعة ووهدافهم الشخصية.وذل  في إطار تحقيق التكامل ب
ضممرورة قيممام المسممئولين فممي جامعممة الطممائف بعمليممة التطمموير -2

التنظيمي بها وذل  بغرض توفير المنمما  الم ئممم والممذ  يسمماعد العمماملين 
علممى تقممديم الخدمممة التعليميممة بكفمما ة وفعاليممة. ويقتممرح ون تركممز جهممود 

ين )الثقافممة التنظيميممة، التطمموير التنظيمممى علممى مقومممات عمليممة التمكمم 
والمشاركة، والإتصال، والتممدري ، والحمموافز، والثقممة الإداريممة، وضمموح 

 الدور، والدعم التنظيمي، والحصول على المعلومات، وفرق العمل(. 
تصميم وتطوير إستراتيجية شاملة لتنفيذ وسلو  التمكين تدريجياً -3

وفضممل طممرق فممي جامعممة الطممائف. نظممراً لأن الأسمملو  التممدريجي هممو 
التمكين، وون التنفيذ التدريجي لتمكممين العمماملين هممو الأفضممل، نظممراً لأن 
الأسلو  التدريجي يركز وولاً علممى محتمموى الوظيفيممة، ثممم بعممد ذلمم  يممتم 
إشممرا  الممموظفين الممذين تمكيممنهم فممي عمليممة اتخمماذ القممرارات المتعلقممة 

قدم الموظفين بالوظيفة. وخ ل مرحلة التمكين يمكن لادارة متابعة مدى ت
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لتقييم مدى استعداد المممديرين للتخلممي عممن السمملطة للعمماملين فممي المنظمممة 
(Ford & Fottler, 1995)[47]. 

ضرورة الاهتمام بتنمية مهممارات وقممدرات العمماملين فممي جامعممة -4
الطائف لممارسة وتطبيق عملية التمكين، ويقترح ون يتم ذل  عممن طريممق 

ن مهارات التمكين لممدى العمماملين فممي كممل البرام  التدريبية الكفيلة بتحسي
مقوم من المقومات السابق الإشارة إليها، الأمر الذ  يؤدى في النهاية إلى 
إكسا  العاملين مهارات جديممدة، وبالتممالي زيممادة دافعيممتهم لتقممديم الخدمممة 

 بصورة وفضل.
ضرورة قيام المسئولين في جامعة الطائف بتطبيق مدخل تمكممين -5

المحددات الأساسية التي تساهم في تحقيق الرضا المموظيفي العاملين كأحد 
للعاملين من ناحيممة، وبالتممالي تحسممين جممودة الخدمممة التعليميممة مممن ناحيممة 
وخرى، نظراً لأن الدراسة الحالية وثبتت ون التمكين يسمماهم بدرجممة كبيممرة 
في رفع مستوى الرضا الوظيفي للعاملين، والذ  بدور  يساهم في تحسين 

دمممة المقدمممة. وو بمعنممى آخممر ون التمكممين لممه وثممر واضممح علممى جودة الخ
 الرضا الوظيفي من ناحية، وجودة الخدمة التعليمية من ناحية وخرى.

 

 البحوث المستقبلية المقترحة -13
بالرغم من ون الدراسة الحالية حاولت الكشف عممن مقومممات ووبعمماد 

للعمماملين  التمكين في جامعممة الطممائف ووثممر ذلمم  علممى الرضمما  المموظيفي
وجممودة الخدمممة التعليميممة المقدمممة للطمم   إلا ون نطمماق هممذ  الدراسممة 
والأسالي  المستخدمة فيها والنتائ  التي توصمملت إليهمما تشممير إلممي وجممود 
مجالات لدراسات وخرى مستقلبية لا تقل وهمية في هذا الصدد. ومممن بممين 

 هذ  المجالات البحثية ما يلي :  
 ى الالتزام التنظيمي. تمكين العاملين ووثر  عل ▪
 وثر تمكين العاملين على سلو  المواطنة التنظيمية.  ▪

 الع قة بين تمكين العاملين وإدارة الأزمات. ▪

 تحليل الع قة بين التمكين والأدا  الوظيفي للعاملين.  ▪

 تحليل الع قة بين التمكين وإحساس العاملين بالعدالة التنظيمية.  ▪
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 المراجع -14
 

 التعلمميم  مؤسسممات  فممي  الجودة  ومسعد فوزية، إدارة  لعزيز، ا  وبو نبعه، عبد  [1]

 ضممو   فممي  العربممي  المموطن  في  العالي  التعليم  إلى مؤتمر  مقدم  بحث العالي،  

  15-13 العممين،  المتحممدة،  العربيممة  الإمممارات  جامعممة   العصممر،  متغيممرات 
 . 34-1ص   ، 1998ديسمبر، 

إدريس، ثابت عبد الرحمن، إستراتيجية تقسيم السوق إلى قطاعممات  [2]
باستخدام تحليل المتغيرات المتعممددة: دراسممة تطبيقيممة لتقسمميم سمموق 
بعممض منتجممات الأكممل السممريع باسممتخدام وسمملو  تحليممل التمممايز 

 . 1991، كلية التجارة، جامعة المنوفية مجلة وفاق جديدةالمتعدد، 

بحمموث التسممويق وسممالي  القيمماس إدريممس، ثابممت عبممد الممرحمن،  [3]
 . 2004الجامعية، الاسكندرية،  ، الداروالتحليل واختبار الفروض

إدريس، ثابممت عبممد الممرحمن، تحليممل الضممغوط التنظيميممة لمممدير   [4]
التسممويق فممي المنظمممات الصممناعية لقطمماع الأعمممال العممام: دراسممة 
تطبيقية لأسالي  تحليل العوامل، وتحليل الانحدار المتعدد، وتحليممل 

، كليممة مجلممة آفمماق جديممدةالتمايز لمجموعتين في البحوث الإدارية، 
 .1992التجارة، جامعة المنوفية، 

إدريس، ثابت عبممد الممرحمن، تحليممل المحممددات الرئيسممية للتسممويق  [5]
الداخلي والتسويق الخارجي ووثرها علممى رضمما  العممم  : دراسممة 

مجلممة كليممة التجممارة للبحمموث تطبيقية على قطاع البنممو  الكويتيممة، 
كلية التجارة، جامعة ، العدد الأول، المجلد الثالث والث ثون، العلمية

 . 1996الإسكندرية، 

إدريممس، ثابممت عبممد الممرحمن، تحليممل وقممت التممأخير الإجمممالي فممي  [6]
عملية اتخاذ قرارات شرا  السلع الاسته كية مرتفعة الثمن: دراسة 

، جامعممة الكويممت، المجلممد المجلة العربيممة للعلمموم الإداريممةتطبيقية، 
 .   1998الخامس، العدد الثاني، 

ابت عبد الرحمن، توصيف سوق الحضممانة الخاصممة فممي إدريس، ث [7]
المجلممة الكويممت وتقيمميم جممودة الخدمممة المقدمممة: دراسممة تطبيقيممة، 

، جامعممة الكويممت، المجلممد الخممامس، العممدد العربية للعلمموم الإداريممة
 .1997الأول، نوفمبر
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إدريس، ثابت عبد الرحمن، قياس جممودة الخدمممة باسممتخدام مقيمماس  [8]
والتوقعممات: دراسممة منهجيممة بممالتطبيق علممي  الفجوة بين الإدراكات

، المجلممة العربيممة للعلمموم الإداريممةالخدمة الصممحية بدولممة الكويممت، 
 .1996جامعة الكويت، المجلد الرابع ، العدد الأول، نوفمبر 

إدريس، ثابت عبد الرحمن، مدخل جديد لإستراتيجية تقسيم السمموق  [9]
المجلة التلقائي،  إلي قطاعات: دراسة تطبيقية لنموذل كشف التفاعل

، جامعممة الكويممت، المجلممد السممادس، العممدد العربية للعلمموم الإداريممة
 . 1999الثالث، 

إدريس، ثابت عبد الرحمن، وجمال الدين محمد المرسي، قياس جممودة   [10]
الخدمة وتحليل الع قة بينهما وبممين كممل مممن الشممعور بالرضمما والميممل  

، كليممة  لتجارة والتمويل المجلة العملية ا للشرا ، مدخل منهجي تطبيقي، 
 . 1993التجارة جامعة طنطا، 

بحوث التسويق للتخطيط والرقابة واتخمماذ بازرعة، محمود صادق،  [11]
، الطبعممممة الأولممممي، الريمممماض، مكتبممممة  القممممرارات التسممممويقية

 .1989العبيكان،

البطى، عبد الله محمد، إدارة الجودة الشمماملة وإمكانيممة تطبيقهمما فممي  [12]
، 42العممدد  مجلممة التوثيممق التربممو ، الميممدان التربممو  السممعود ،
 م.1999هم/1420وزارة المعارف، الرياض، 

الجضعى، خالد بن سعد، نظرية ديميممن  فممي إدارة الجممودة الشمماملة  [13]
، كليممة التربيممة، رسالة دكتممورا  غيممر منشممورةوتطبيقاتها التربوية، 
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: المتطلبات التربوية لتحقيق الجودة التعليمية، دار الوفمما  والعشرين

 .2002لدنيا الطباعة والنشر، 

دور القطمماعين العممام والخمماص حلمى، إبراهيم، وبو على، سمملطان،  [15]
مممع التركيممز علممى التخصيصممية: حالممة مصممر فممي التخصيصممية 

، صندوق النقد العربي، وبو لعربيةوالتصحيحات الهيكلية في الب د ا
 . 1988ظبي، 
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Abstract. The general aim of this research is to study the employee empowerment as one of the 
determiners of employment satisfaction and its impact on the quality of educational service at Taif 

University. This is ascribed to the fact that quality of service has turned into a basic requirement of all 

organizations of all types and sizes. Besides, improving the quality of service is one of the fields in which 
empowerment plays a vital role.    

The approach of employee empowerment is also one of the governing elements in applying 

comprehensive quality in the organization since empowerment makes employees have a feeling of 

responsibility and independence as well as freedom to act and to participate in decision making. It also 

helps raise the morale of employees and this in its turn leads to improvement in performance, 

productivity, quality of service in service-providing organizations, satisfaction of employees and 
customers and increasing organizational efficiency. 

It should be indicates that raising the standard of educational service at Taif university may be 

realized via the analysis of the requirements and dimensions of the employee empowerment. This may 
take place through investigation and analysis of the actual practices of employee empowerment and its 

impacts on the realization of employment satisfaction for employee and consequently on the quality of 
educational service in Taif University. In other words, the diagnosis and analysis of the logical framework 

and natural procedures of raising the level of employment satisfaction for employees (internal customers) 

on the one hand and improving service on the other hand may lead to raising the level of satisfaction of 
customers (students) with the educational service in Taif University.    

 
 

 

 


