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 : ملخص

ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضي  تهضؾ َظٍ الضعاؾت الى ابغاػ صوع حىصة زضماث الخعلُم العالي واؾهامها في حعؼٍ

الظي جم جىػَعه على الخدلُلي وعلى الاؾخبُان و على االإىهج الىصـي لؼغض طلً اعخمضث الضعاؾت، 1أؾاجظة حامعت باجىت 

، (SPSS version 27)الاخصائي ، ولخدلُل البُاهاث جم اؾخسضام بغهامج أؾخاط حامعي (296)عُىت عشىائُت ميىهت مً 

ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت  جىصلذ الضعاؾت الى وحىص صوع ئًجابي طعُف هىعا ما لجىصة زضماث الخعلُم العالي في حعؼٍ

، هما هشـذ الىخائج عً وحىص مؿخىي مخىؾؽ لجىصة زضماث الخعلُم العالي مً مىظىع 1لضي أؾاجظة حامعت باجىت 

 الىخائج الؿابلت كمىا بخىحُه مجمىعت مً طىءالأؾاجظة ووحىص مؿخىي مغجـع في ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضيهم،وفي 

 .الخىصُاث الى صىاع اللغاع بالجامعت

 . حىصة زضماث الخعلُم العالي، ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت، وعي الظمير، الؿلىن الخظاعي، الأؾاجظة:اليلماث المفخاحيت

 .;JEL:I23M12 ;D23جصنيف 

Abstract: 

This study aims to highlight the role of the quality of higher education services and its contribution to 

strengthening organizational citizenship behaviors (OCBs) among the professors of the University ofBatna 1. For this 

purpose, the study relied on the descriptive and analytical approach and on the questionnaire which was distributed to a 

random sample of (296) professors. For data analysis, the statistical package program SPSS version 27 was used.The 

study found a moderately weak positive role for the quality of higher education services in promoting (OCBs) among the 

professors of the University ofBatna 1. Additionally, the results revealed an average level in the quality of higher 

education services from the professors' perspective and a high level of their (OCBs). In light of the previous findings, we 

directed a set of recommendations to the university’s decision makers. 

Keywords: Quality of Higher Education services; Organizational Citizenship Bihaviors (OCBs); 

Conscientiousness; Civic Virtue; Professors. 
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 : ملدمت .1

ت أو الصىاعُت أو الخضمُتهدُجت الخؼيراث االإدؿاععت   أصبدذ والخىاؿـ الىبير بين االإإؾؿاث ؾىاء الخجاعٍ

الجىصة في واؿت حعاملاتها وزضماتها على اعخباع أن الالتزام بما جملُه معاًير الجىصة ًىؿبها االإإؾؿاث أهثر اَخماما بخدلُم 

ومإؾؿاث الخعلُم العالي مثلها مثل باقي االإإؾؿاث حؿعى الإىاهبت جلً الخؼيراث بالاَخمام بمىاطُع الجىصة . ميزة جىاؿؿُت

م الإىاحهت الخدضًاث والخىُف مع االإؿخجضاث الؼاعئت والتي جـخذ آؿاكا جىاؿؿُت مع االإإؾؿاث في  التي حعخبر هساعػت ػغٍ

ى االإىعص  هــ اللؼاع، ول َظا ٌؿخضعي الىظغ بعين الاَخمام الى ميىن أؾاس ي مً ميىهاث االإىظمت وأؾاؽ كاعضتها ألا وَ

في َظا الصضص أهض الضاعؾىن والباخثىن في الـىغ الؤصاعي أن االإإؾؿاث أصبدذ جبضي اَخماما هبيرا هدى االإىعص .البشغي 

الغهيزة الأؾاؾُت لأي عملُت جسص االإىظمت وأؾاؽ الخؼُير والخجضًض ؿيها، وعلى اعخباع ٌ البشغي وؾلىهُاجه الخىظُمُت وىن 

اصة  ج وىاصع طاث هـاءة ؿظلا عً ؾعيها لؼٍ أن مإؾؿاث الخعلُم العالي جلعب أصواعا أؾاؾُت في بىاء االإجخمعاث وجسغٍ

اصًت وهظا النهىض بلؼاع الخعلُم العالي، ؿان هجاخها في جدلُم َظٍ  ؿعالُتها وهـاءة مسغحاتها الخعلُمُت ووطع بصمتها الغٍ

وىنهم الؼاكت االإدغهت للجامعت وعماص العملُت الخعلُمُت، ؿهم  (الأؾاجظة)الأَضاؾ مخىكف على أعظاء َُئت الخضعَـ

ؿُت ؿظلا عً صوعَم الـعاٌ هدى االإجخمع ئطاؿت الى واحباتهم االإدضصة في . ًخدملىن العضًض مً االإؿإولُاث البدثُت والخضعَ

الىصف الىظُـي ؿانهم ًلىمىن بأعماٌ وؾلىهُاث زاعج االإهام االإىىػت لهم بمدع اعاصتهم وبشيل جؼىعي صون اهخظاع أي 

ب والبعُض وجدـيز أو مياؿئاث  ض مً ؿعالُت وهـاءة الجامعت على االإضي اللغٍ ػلم عليها مصؼلح ؾلىهُاث يهي ما ؿتزً

 . الخىظُمُتاالإىاػىت

 الإشياليت .1.1

 : مً زلاٌ الؼغح الؿابم ًمىً وطع الؤشيالُت الخالُت

 ؟1ما دوز جودة خدماث الخعليم العالي في حعصيص سلوهياث المواطنت الخنظيميت لدى أساجرة جامعت باجنت 

 الفسطياث. 2.1

ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضي كىي  صوع ئًجابي َىان: الفسطيت السئيسيت.1.2.1 لجىصة زضماث الخعلُم العالي في حعؼٍ

 . 1أؾاجظةحامعت باجىت 

 :الفسطيت الفسعيت. 2.2.1

 لجىصة زضماث الخعلُم العالي في  (%5)مؿخىي صلالت  طو صلالت اخصائُت عىض  كىي ًىحض صوع ئًجابي:الـغطُت الأولى

اطُت، وعي الظمير، الؿلىن الخظاعي )مماعؾت ؾلىهُاث   ؛1لضي الأؾاجظة بجامعت باجىت  (الاًثاع، الىُاؾت، الغوح الغٍ

 في مخىؾؽ اؾخجاباث أؿغاص العُىت خىٌ ؾلىهُاث  (%5 ) صلالتجىحض ؿغوق صالت ئخصائُا عىض مؿخىي :الـغطُتالثاهُت

 .االإىاػىت الخىظُمُت حعؼي للمخؼيراث الضًمىػغاؿُت

  أهميت الدزاست3.1

ت االإىطىع  ً في مجالين مسخلـين مجاٌ الجىصة في جخجلى أَمُت الضعاؾت في خُىٍ وخضازخه مً زلاٌ الغبؽ بين مخؼيرً

ض الجامعتالعمىص الظي جغجىؼ علُه الخعلُم العالي و مجاٌ الؿلىن الخىظُمي لضي الأؾاجظة، زاصت و أن الأؾخاط ًمثل  بما ًؼٍ

هظلً جظهغ أَمُت الضعاؾت مً  زلاٌ هضعة الضعاؾاث التي عالجذ َظا االإىطىع في كؼاع الخعلُم ،مً الـعالُت الخىظُمُت
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ً على الاعجلاء  العالي بالجؼائغ، َظا الأزير الظي ٌعخبر مً اللؼاعاث الهامت بما ًيخجه مً باخثين وعلماء وزبراء كاصعٍ

باللؼاع مما ًىعىـ على االإجخمع هيل، لظلً ؿمسغحاث َظٍ الضعاؾت ؾخيىن بمثابت ئطاؿت علمُت بالضعاؾت االإُضاهُت التي 

. جـُض الجامعت

 أهداف الدزاست. 4.1

: تهضؾ َظٍ الضعاؾت الى جدلُم حملت مً الأَضاؾ وهي والآحي

  مً وحهت هظغ الأؾاجظة؛1الخعغؾ على مؿخىي حىصة زضماث الخعلُم العالي بجامعت باجىت  -

 ؛1معغؿت مؿخىي ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضي أؾاجظة حامعت باجىت  -

ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت 1الىشف عً الضوع الظي جلعبه حىصة زضماث الخعلُم العالي بجامعت باجىت  -  في صعم وحعؼٍ

 الخىظُمُت لضي أؾاجظة الجامعت؛

 . بالجامعت بىاء على الىخائج االإخىصل اليهاجلضًم جىصُاث للجهاث االإؿإولت -

 منهج الدزاست. 5.1

ا بالاعخماص على مجمىعت مً االإغاحع االإخىىعت، هما جم وصف مخؼيراث الضعاؾت جم الاعخماص على االإىهج الىصـي ٌ هظغٍ

 . للىصىٌ الى الىخائجالاعخماص على االإىهج الخدلُلُبجمع البُاهاث مً عُىت البدث وجدلُلها اخصائُا

 الجاهب النظسي للدزاست .2

 جودة خدماث الخعليم العالي. 1. 2

شمل الخعلُم العالي  حمُع أهىاع الضعاؾاث أو "ٌعخبر الخعلُم العالي مً أعقى مغاخل الخعلُم التي ًمغ بها الأشخاص وَ

ت، التي جلضمها الجامعاث أو االإإؾؿاث الخعلُمُت الأزغي االإعخمضة  ب على البدث في مغخلت ما بعض الثاهىٍ ب أو الخضعٍ الخضعٍ

 (UNESCO, 1998, p. 2)".همإؾؿاث للخعلُم العالي مً كبل الؿلؼاث االإسخصت في الضولت

وحعغؾ مإؾؿاث الخعلُم العالي بؼابعها الخضمي ػير االإلمىؽ لظلً ًصعب جصيُف زضماتها أو جىخُضَا، وعػم 

طلً الا أن حؼء مً َظٍ الخضماث ًخميز بسصائص ماصًت ملمىؾت هخىؿغ االإباوي و االإىخباث وهظا الىخب ومسخلف الخجهيزاث 

ؿان زضماث الخعلُم العالي جخميز بؼبُعت ؿىائُت ًصعب الخيبإ بها مؿخلبلا، وجدؿم هظلً بالبعض لظلًالخعلُمُت ئطاؿت 

الؤوؿاوي وىنها جغجبؽ بشيل أؾاس ي بخصغؿاث والتزاماث الأؿغاص اللائمين على جلضًم جلً الخضماث، أما باليؿبت 

م االإالُت واليشاػاث التي ًماعؾىنها ول َظا ٌعىـ  للمؿخـُضًً منها ؿُخميزون بالخباًً الشضًض في مباصئهم وكُمهم ومغاهؼَ

 (34-33، صـدت 2012 وآزغون،ؾغوع).عوؿبُت جلضًغ حىصتها مً شخص لآر

التي جسص حىصة زضماث الخعلُم العالي والتي ؾِخم عغض أَمها في َظا الصضص وطع الباخثىن مجمىعت مً الخعاعٍف

: والآحي

صعاء،أؾاجظة مىممجمىعت مً زصائص الخضمت الخعلُمُت االإلضمت لإعطاء الأػغاؾ االإؿخـُضة الضازلُت عغؿذ على أنها  -

 (361، صـدت 2020 ،عبابؿُتوزيشىع )؛ػلبت وأولُاء الأمىع واالإجخمعمً وظـين، والأػغاؾ االإؿخـُضة الخاعحُت مو

ت في زضمت الخعلُم العالي والتي جلبهما  - غٍ  مً زلاله اخخُاحاث االإؿخـُضًً زاصت يحعبر عً مؿخىي الؿماث الجىَ

 .HONG, 2017, p)؛الؼلبت، ؿجىصة زضماث الخعلُم العالي حعىـ مضي اصعاههم وجلبلهم للخضمت لخظت جلضًمها لهم

139) 
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ا في الخضمت الخعلُمُت، بدُث جيىن "عغؿها ًىؾف أبى ؿاعة على أنها  - مجمىعت مً الخصائص الاحمالُت الىاحب جىؿغَ

َظٍ الأزيرة كاصعة على جؼوٍض الؼلبت بمسخلف االإهاعاث والخبراث اللاػمت وهظا صلل معاعؿهم زلاٌ ؾىىاث صعاؾتهم 

ً على جدلُم أَضاؿهم وأَضاؾ  لين للخميز كاصعٍ جين مإَ بمإؾؿاث الخعلُم العالي ول َظا لُيىهىا في النهاًت زغٍ

ت  (137، صـدت 2022، بً ؾيروصو شعىع )". العاملين واالإجخمع الخىمىٍ

ا شيلُاعػم ازخلاؿها ؾمً زلاٌ ما جظمىخه الخعاعٍف الؿابلت  غَ ومً زم ًمىً  واخض، كالبًصب في  الا أن حىَ

ئعؼاء حعغٍف لجىصة زضماث الخعلُم العالي على أهه مجمىعت مً الخصائص واالإميزاث التي جخظمنها الخضماث االإلضمت على 

مؿخىي مإؾؿاث الخعلُم العالي والتي جلبي اخخُاحاث وجؼلعاث الأػغاؾ االإعىُت على عأؾهم الؼلبت وهظا الأؾاجظة واالإضعاء 

 .ًين والأولُاء وؾىق العملاوالاصع

 سلوهياث المواطنت الخنظيميت.  2.2

وبعضٍ  (Bernard,1983)، ؿياهذ صعاؾاجه وامخضاص لأؿياع (1983)وػملائه ؾىت  (Organ)حعىص حظوع َظااالإصؼلح الى 

(Katz,1961) ت ًمىً ملاخظتها في ؾُاق العمل ت عـىٍ  .اللظان أشاعا الى وحىص ؾلىهُاث حعاوهُت وابخياعٍ

 :حعسيفها. 1.2.2

 :َىان العضًض مً الخعاعٍف التي حاء بها الباخثىن بسصىص ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت هظهغ منها

عؼػ ؿعالُت االإىظمت " على أنها (Organ)عغؿها  - ؾلىن جلضًغي للـغص ػير معترؾ به عؾمُا في الىظام الغؾمي للمياؿئاث وَ

 (Campbell Pickford & Joy, 2016, p. 6)؛"و أصائها

جظهغ اؾخعضاصَم لضعم والتي ؾلىهُاث ػىعُت جخجاوػ خضوص االإؿإولُاث الىظُـُت لأعظاء االإىظمت ث على أنها عغؾ -

 (Grego-Planer & Sudolska, 2019, p. 160)؛بعظهم وصعم االإىظمت ًخم طلً صون جىكع مياؿئاث مؿخلبلُت

 (Van Dyne et al., 2000, p. 3).ؾلىن حعاووي ئًجابي ػير مؼلىب ولا جخم مياؿأجه عؾمُا في االإىظمتعباعة عً  -

ؿؿلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُتحعبر عً طلً الؿلىن الخلضًغي الؤًجابي مً زلاٌ االخعاعٍف الؿابلت وهخعغٍف احغائي

ت ججاٍ ػلبخه وػملائه الأؾاجظة وهظا ججاٍ الجامعت مخجاوػا خضوص الضوع الىظُـي مما  الظي ًبضًه الأؾخاط الجامعي بعـىٍ

ض مً ؿعالُتها الخىظُمُت طلً صون   .مً كبل الجامعتهملابل مياؿئاث عؾمُت خصىلعلى اٌجىكع ًؼٍ

 :أبعادها. 2.2.2

 الى جصيُف شمل زمؿت ؾلىهُاث أؾاؾُت جىضعج طمً ؾلىهُاث االإىاػىت (1988 )في صعاؾخه ؾىت(Organ) جىصل 

اطُت، الؿلىن الخظاعي : الخىظُمُتهي  :؛ واالإىضخت هما ًليالاًثاع، الىُاؾت، وعي الظمير، الغوح الغٍ

 َى ؾلىن الخعاون واالإؿاعضة الظي ًبضًه الـغص ٌشيل ػىعي ججاٍ ػملائه ؿُما ًسص اللظاًا االإخعللت باالإهام : الاًثاع

ى ؾلىن جلضًغي   (MacKenzie et al., 1993, p. 71)؛والأصواع الخىظُمُت وهظا خل مشاولهم وَ

 والتي حؿاَم في ججىب الىكىع في صغاعاث ومشاول : الىُاؾت ً أو ما ٌعغؾ باللؼف واللباكت في الخعامل مع الآزغٍ

 (Muthuraman & Al-Haziazi, 2017, p. 415)؛جىظُمُت أو الخللُل مً خضتها مؿخلبلا

 اطُت حعبر عً مغوهت الـغص وكضعجه على الخىُف مع االإىاكف الؿلبُت الأوطاع ػير االإثالُت وجلبلها صون شيىي : الغوح الغٍ

 (Pourgaz et al., 2015, p. 801)؛أو جظمغ
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 ى ؾلىن جلضًغي ٌشير الى ججاوػ ازخُاعي للخض الأصوى صٌعبر عً ؾلىن الالتزام الىظُـي الظي ًب: وعي الظمير ًه الـغص وَ

 (Farh et al., 2004, p. 242)؛مً مخؼلباث الىظُـت االإدضصة

  ض الاؾخعضاص االإشاعهت البىاءة في الخُاة : الؿلىن الخظاعي ؾلىن هابع مً الشعىع باالإؿإولُت ججاٍ االإىظمت وبالخالي ًؼٍ

 (Grego-Planer & Sudolska, 2019, p. 161).الاحخماعُت للمىظمت وهظلً في جدلُم عؾالتها

 بىاء على الـئت االإىحه لها َظا همىطحا زىائُا (1991)ؾىت (Williams& Anderson)هما وطع الباخثان

 : خُث ميزا بعضًً(Argentero et al., 2008, p. 63)الؿلىن

  ؾلىهُاث مىحهت هدى الأؿغاص(OCBIs) :وحشمل ول مً الاًثاع واالإجاملت؛ 

 ؾلىهُاث مىحهت هدى االإىظمت(OCBOs) : اطُت والؿلىن الخظاعي  .وحشمل بعض وعي الظمير والغوح الغٍ

 الدزاساث السابلت .3

 عسض الدزاساث السابلت. 1.3

دزاست ميداهيت بجامعت أبو بىس : جلييم وجحليل جودة الخعليم العالي في الجصائس: بعنوان (2022جمعت شهسياء، )دزاست  -

الضعاؾت الى جلُُم حىصة الخعلُم العالي في الجؼائغ وجدلُلها وئبغاػ مؿخىاَا بجامعت أبى بىغ  َضؿذ .بللاًد، جلمسان

جلمؿان، واعخمضث في طلً على حىصة ول مً الؤصاعة والأؾخاط،الؼالب، البرامج الخعلُمُت والؤمياهاث االإاصًت، و –بللاًض 

جمثل مجخمع الضعاؾت في الأؾاجظة والؼلبت واعخمضث الضعاؾت على الاؾخبُان وجمذ الاؾخعاهت بالاؾخبُان الالىترووي 

وحىص جلُُم عام ، أظهغث الىخائج (SPSS v 25)أؾخاط، و باؾخسضام بغهامج  (100)ػالب و  (200)وجىػَعه على عُىت مً 

مخىؾؽ لجىصة الخعلُم العالي مً وحهت هظغ الأؾاجظة والؼلبت خُث أهه ٌشير الى الخُاص الظي ًمُل الى صعحت مً 

 .االإىاؿلت زاصت في بعضي الؼالب والأؾخاط، أما حىصة البرامج الخعلُمُت ؿجاءث طعُـت خؿب آعاء عُىت الضعاؾت

جحليل أبعاد سلون المواطنت الخنظيميت لدى : بعنوان (2021أمينت كهواجي، وهيبت ملدود، ليلى مطالي، )دزاست  -

  َضؿذ الضعاؾت الى جدضًض مؿخىي ؾلىن االإىاػىت َضؿذ الضعاؾت الى. عينت من الأساجرة في الجامعاث الجصائسيت

الخىظُمُت لضي الأؾاجظة الجامعين الظًً ٌشيلىن مجخمع الضعاؾت، جم الاعخماص على الاؾخبُان الالىترووي، وجيىهذ 

، أظهغث الىخائج (SPSS) أؾخاطا وهي عُىت عشىائُت، جم جدلُل البُاهاث باؾخسضام بغهامج (265)عُىت الضعاؾت مً 

وحىص صعحت مماعؾت مغجـعت لؿلىن االإىاػىت الخىظُمُت لضي أؿغاص العُىت ؿيان بعضي الىُاؾتوالىغم والظمير الخي في 

هما أظهغث الىخائج عضم وحىص ؿغوق طاث صلالت ئخصائُت في احاباتهم حعؼي ، االإغجبت الأولى بضعحت مماعؾت مغجـعت حضا

 .للمخؼيراث الشخصُت الجيـ، الؿً والضعحت العلمُت، باؾخثىاء ؾىىاث الخبرة

علاكت سلون المواطنت الخنظيميت بجودة الأداء الخدزيس ي للأسخاذ :بعنوان (2021بساهيم زابح عبد اللادز، )دزاست  -

س ي   َضؿذ الضعاؾت الى .الجامعي الخعغؾ على ػبُعت العلاكت بين ؾلىن االإىاػىت الخىظُمُت وحىصة الأصاء الخضعَ

م، جم الاعخماص على االإىهج الىصـي، والاؾخبُان، وجم 2019أؾخاطا لؿىت  (266)لأؾاجظة الخعلُم العالي، عُىت ميىهت مً 

ت عىض  (SPSS v 20)جدلُل البُاهاث باؾخسضام بغهامج  بين  (0,01)وجىصلذ الىخائج الى وحىص علاكت اعجباػُت مىحبت وكىٍ

س ي للأؾاجظة الجامعُين، وأن ول أبعاص ؾلىن االإىاػىت الخىظُمُت جغجبؽ  ؾلىن االإىاػىت الخىظُمُت وحىصة الأصاء الخضعَ

س ي   ووان بعض الؿلىن الخظاعي الأكىي اعجباػا به مً بين باقي الأبعاصاعجباػا مىحبا بجىصة الأصاء الخضعَ

جأثير سلون المواطنت الخنظيميت لللياداث الأوادًميت في جبني جودة : بعنوان (2020باكس الخظير الهدزاوي،)دزاست  -

َضؿذ الضعاؾت الى معغؿت جأزير .دزاست اسخطلاعيت لعينت من اللياداث الإدازيت في جامعت الىوفت-الخدمت الخعليميت 
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ت في جبجي حىصة الخضمت الخعلُمُت في حامعت اليىؿت، اعخمضث الضعاؾت على  ؾلىن االإىاػىت الخىظُمُت لللُاصاث الؤصاعٍ

 كائضا أواصًمُا مً عؤؾاء وملغعي الأكؿام العلمُت )74(على عُىت ميىهت مً ؾخبُان االإىهج الىصـي وجم جىػَع الا

ت بين ؾلىن االإىاػىت  (SPSS) و باؾخسضام بغهامج الجامعتب جىصلذ الضعاؾت الى وحىص علاكت اعجباغ ئًجابُت كىٍ

:  وحىص جأزير ئًجابي كىي ومباشغ لؿلىن االإىاػىت الخىظُمُت بأبعاصَا الخمؿتمعالخىظُمُت و حىصة الخضمت الخعلُمُت 

اطُت، الظمير الخي، الؿلىن الخظاعي في جبجي حىصة الخضمت الخعلُمُت  الاًثاع الىُاؾت، الغوح الغٍ

مسخوى ممازست سلون المواطنت الخنظيميت لدى عينت من الموظفين الإدازيين : بعنوان (2020كاش ي محمد، )دزاست  -

ين .، الجصائس1بجامعت باجنت    َضؿذ الضعاؾت الى معغؿت مؿخىي ؾلىن االإىاػىت الخىظُمُت لضي االإىظـين الؤصاعٍ

 االإىهج الىصـي الخدلُلي و جم اعخماصوؿلا للمخؼيراث الضًمىػغاؿُت، ومعغؿت الازخلاؿاث في اؾخجاباتهم  1بجامعت باجىت 

 ،أظهغث(SPSS v20.0) مىظف اصاعي، وجم الخدلُل الاخصائي باؾخسضام بغهامج )84(على عُىت مً االإىػع الاؾخبُان 

ين بجامعت باجىت  ،ووان بعض الؿلىن 1الضعاؾت وحىص مؿخىي مغجـع لؿلىن االإىاػىت الخىظُمُت لضي االإىظـين الؤصاعٍ

ظهغث الىخائج عضم وحىص هما ا، كبلهمالخظغي َى البعض الأهثر مماعؾت أما بعض الاًثاع ؿيان َى الأكل مماعؾت مً 

 .الجيـ، االإؿخىي الخعلُمي، الخبرة االإهىُت: لؿلىن االإىاػىت الخىظُمُت حعؼي للمخؼيراثؾتهم ؿغوق في مماع

 محل الدزاست الحاليت من الدزاساث السابلت. 2.3

جسخلف الضعاؾت الخالُت عً الضعاؾاث الؿابلت عمىما في الهضؾ مً الضعاؾت وميان وػمان احغائها، وجخـم معهم في 

باكغ الخظير )أصاة الضعاؾتوالأؾالُب الاخصائُت االإخبعت ومجخمع الضعاؾت االإعخمض الا انها ازخلـذ في طلً مع صعاؾت 

ت واالإىظـين بالجامعت(2020صعاؾت كاش ي مدمض، )وصعاؾت  (2020الهضعاوي،  خُث جمثل االإجخمع في اللُاصاث الؤصاعٍ

وهظغا لىضعة الضعاؾاث االإدلُت والأحىبُت التي جىاولذ مخؼيري حىصة زضماث الخعلُم العالي وؾلىهُاث االإىاػىت 

الخىظُمُت معا ؿان الضعاؾت الخالُت حاءث لؿض َظٍ الـجىة البدثُت، هما حعخبر الضعاؾت الخالُت مً أولى الضعاؾاث التي 

جغهؼ على ؾلىن االإىاػىت الخىظُمُت همخؼير جابع في صعاؾت علاكخه وهىع جأزغٍ باالإخؼير االإؿخلل االإخمثل في حىصة زضماث 

حضًغة بالثلت الخعلُم العالي،حؿلؽ الضعاؾت الخالُت الظىء على أؾاجظة الخعلُم العالي صون الأػغاؾ الأزغي وىنهم أهثر ؿئت 

 .ؾلىن االإىاػىت الخىظُمُت على خض ؾىاءجدضًض مماعؾتهملجلُُم حىصة زضماث الخعلُم العالي وفي 

 المعالجت الإحصائيت للدزاست .4

  الأدواث والطسيلت1.4

خؿب حعضاص  (1310) الضائمين والبالؽ عضصَم 1باجىت -في مجمىع أؾاجظة حامعت الخاج لخظغ جمثل مجخمع الضعاؾت  -

 .م2023/12/31الأؾاجظة الباخثين الى ػاًت 

جم اعؾاٌ اؾخماعة الىتروهُت الى َى في اوشاء(Google forms)جم الاعخماص على الاؾخبُان الالىترووي الاؾخعاهت بسضمت  -

ض الالىترووي، هما جمذ الاؾخعاهت بالاؾخبُان الىعقي وجىػَعه عشىائُا على الأؾاجظة 1واؿت أؾاجظة حامعت باجىت   عبر البرً

 اؾخماعاث ػير صالخت 7وجم اؾدبعاص  (303)بمسخلف ولُاث ومعاَض الجامعت ووان احمالي عضص الاؾخماعاث االإؿترحعت 

 حؼء زاص باالإعلىماث : وكض شمل الاؾخبُان زلازت أحؼاء. حامعيأؾخاط (296)للخدلُل وعلُه ؿان عُىت البدث ممثلت ب

عباعة، وحؼء زاص بؿلىهُاث االإىاػىت  (22)الضًمىػغاؿُت للأؾاجظة، حؼء زاص بجىصة زضماث الخعلُم العالي وجظمً 

 . عباعة(26)الخىظُمُت جظمً 
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في  (SPSS version 27)و (Excel 2013)جم الاعخماص على ملُاؽ لُىغث الخماس ي في جدضًض بضائل الؤحابت وعلى بغهامجي  -

 :جدلُل البُاهاث وجم اؾخسضام الأؾالُب الؤخصائُت الخالي

 ت، االإخىؾؽ الخؿابي، الاهدغاؾ االإعُاعي؛: أصواث الؤخصاء الىصـي  الخىغاعاث واليؿب االإئىٍ

 معامل(Cronbach’s Alpha) لازخباع الثباث في الاؾخبُان؛ 

 معامل(Pearson) لضعاؾت الاعجباغ بين مخؼيراث الضعاؾت؛ 

 معامل الاهدضاع الخؼي البؿُؽ لضعاؾت أزغ االإخؼير االإؿخلل في االإخؼير الخابع؛ 

  ازخباع T لعُيخين مؿخللخين (T-Test Independent Samples)  باليؿبت الإخؼير الجيـ؛ 

  ازخباع الخباًً الأخاصي((One Way ANOVAباليؿبت لباقي االإخؼيراث الضًمىػغاؿُت  .

 على مجمىعت مً االإدىمين مً أصخاب بعغطهم الاعخماص على الصضق الظاَغي للاؾخبُان ث:صدق وثباث أداة البحث 

 آعاءَم وملترخاتهم وجم على أؾاؾها حعضًل صُاػت بعع  كضمىاجم جؼوٍضَم بأَضاؾ الضعاؾت وكضوالخبرة والخسصص 

 الإعغؿت مضي زباث أصاة البدث بىاءا على الاحؿاق الضازلي (Cronbach’s alpha)العباعاث، هما جم اؾخسضام ازخباع 

 :لعباعاث الأصاة، والىخائج مىضخت في الجضوٌ الخالي

 (Cronbach’s Alphaمعامل )ثباث أداة الدزاست : 1جدول 

 (%)النسبت معامل الثباث عدد العبازاث المحاوز 

 91,4 0,914 22مدىع حىصة زضماث الخعلُم العالي 

 87,8 0,878 26مدىع ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت 

 88,6 0,886 53الثباث العام للاؾخبُان 

 SPSS v 27مً اعضاص الباخثين بالاعخماص على هخائج :االإصضع

وهي كُمت أعلى مً اللُمت التي جلبل % 88,6ًخطح أن معامل الثباث العام للاؾخبُان بلؽ  (1)مً زلاٌ الجضوٌ 

ما ًثبذ صلاخُت اؾخسضام الاؾخبُان لهظٍ الضعاؾت % 70عىضَا صعحت الاعخماصًت البالؼت 

 وصف عينت الدزاست 

وؿخعغض ؿُما ًلي الخصائص الضًمىػغاؿُت لأؿغاص العُىت مً خُث الؿً، الجيـ، اليلُت الغجبت الىظُـُت وعضص ؾىىاث 

 .الخبرة

 (N=296)جوشيع أفساد عينت الدزاست وفم الخصائص الدًموغسافيت : 2جدول 

 (%)النسبت المئويت الخىساز المخغيراث الدًموغسافيت 

 56,1 166طهغ الجنس  -1

 43,9 130أهثى 

 2,0 6 ؾىت 30 الى 21مً  السن -2

 31,8 94 ؾىت 40 الى 31مً 

 35,5 105 ؾىت 50 الى 41مً 

 30,7 91 ؾىت 50أهثر مً 

 18,6 55ولُت العلىم الؤوؿاهُت والاحخماعُت  اليليت -3

ت وعلىم الدؿُير   17,9 53ولُت العلىم الاكخصاصًت والخجاعٍ

 10,5 31ولُت العلىم الؤؾلامُت 

 10,5 31ولُت اللؼت والأصب العغبي والـىىن 
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 12,5 37ولُت الخلىق والعلىم الؿُاؾُت 

 10,8 32ولُت علىم االإاصة 

ت والعلىم الـلاخُت   10,8 32معهض العلىم البُؼغٍ

ت والعمغان   8,4 25معهض الهىضؾت االإعماعٍ

السجبت  -4

الوظيفيت 

 22,6 67أؾخاط مؿاعض كؿم ب 

 11,5 34أؾخاط مؿاعض كؿم أ 

 13,5 40أؾخاط مداطغ كؿم ب 

 26,0 77أؾخاط مداطغ كؿم أ 

 26,4 78أؾخاط الخعلُم العالي 

عدد  -5

سنواث 

الخبرة 

 21,6 64ؾىىاث أو أكل 5

 18,2 54 ؾىىاث 10 الى 6مً 

 22,6 67 ؾىت 15 ؾىت الى 11مً 

 12,8 38 ؾىت 20 ؾىت الى 16مً 

 24,7 73 ؾىت 20أهثر مً 

 SPSS v 27 مً اعضاص الباخثين بالاعخماص على هخائج :المصدز

هظلً . مً العضص الؤحمالي لعُىت الضعاؾت% 56,1أعلى وؿبت مً العُىت واهذ لصالح الظوىع بيؿبت أن(2)ًخطخمً الجضوٌ 

م ما بين  أصوى وؿبت واهذ لـئت الأؿغاص الظًً جغاوخذ و% 35,5 ؾىت بيؿبت 50 الى 41أػلب أؿغاص العُىت جغاوخذ أعماعَ

م ما بين  ن أعلى وؿبت مً العُىت واهذ جيخمي ليلُت العلىم ئباليؿبت الإخؼير اليلُت ؾ%. 2 ؾىت بيؿبت 30 الى 21أعماعَ

تالؤوؿاهُت والاحخماعُت أعلى على الخىالي،هما سجلذ % 17,9و % 18,6  مخلاعبت بيؿب وولُت العلىم الاكخصاصًت والخجاعٍ

ً كؿم أ بيؿبت % 26,4وؿبت مً عُىت الضعاؾت لصالح أؾاجظة الخعلُم العالي بيؿبت  أما ؿُما ، %26,0و الأؾاجظة االإداطغٍ

أما أصوى وؿبت ؿياهذ % 24,4 ؾىت ووؿبتهم 50زبرة أهثر مً لأؿغاص طوي عضص ؾىىاث الخبرة واهذ اليؿبت الأعلى ًٌخعلم ب

 %.12,8 ؾىت بيؿبت 20 الى 16للأؿغاص طوي زبرة مً 

 الإحصاء الوصفي لمخغيراث الدزاست. 2.4

خىٌ حىصة زضماث الخعلُم العالي وؾلىهُاث االإىاػىت اؾخعغاض هخائج ئحاباث عُىت الضعاؾت ؿُما ًلي ؾِخم 

 :الخىظُمُت واالإىضخت في الجضولين الآجُين

 الإحصاءاث الوصفيت الخاصت بمخغير جودة خدماث الخعليم العالي: 3جدول 

المخوسط  العبازاث زكم

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

 السجبت المسخوى 

 8 مخىؾؽ 1,02609 3,3649 ًلىم االإىظـىن في الجامعت بخلضًم الخضماث بؿغعت لـائضة الؼلبت والأؾاجظة 1

 2 مغجـع 1,00970 3,6047 جلىم الؤصاعة بيشغ مسخلف الؤعلاهاث التي جسص الؼلبت والأؾاجظة في الىكذ االإىاؾب 2

 11 مخىؾؽ ,992940 3,1554 ًخمخع االإىظـىن في الجامعت بىـاءة حُضة ومهاعاث عالُت في الاجصاٌ لخأصًت أعمالهم 3

 9 مخىؾؽ ,902050 3,3581 ًخمخع االإىظـىن في الجامعت بأزلاكُاث العمل الىظُـي 4

ـ في أؾلىب اللائهم بالجاطبُت وؾلامت اللؼت 5  12 مخىؾؽ ,934500 3,1216 ًخميز أعظاء َُئت الخضعَ

ـ 6  7 مغجـع ,912970 3,4155 باالإعغؿت واالإهاعة ؿُم حاٌ جسصصهم وفي أصائهم لأعمالهم ًخميز أعظاء َُئت الخضعَ

ـ في أو لللاء مع الؼلبت أَضاؾ االإلغع الضعاس ي وػغق   7 ًىضح أعظاء َُئت الخضعَ

 جلُُمه 

 1 مغجـع ,872230 3,7939
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ـ هُـُت وطع الازخباعاث وػغق جصخُدها 8  6 مغجـع ,982300 3,4324 ًىضح أعظاء َُئت الخضعَ

 3 مغجـع 1,05688 3,5405 جخميز الجامعت بخصمُم ومظهغ مميز ومىكع اؾتراجُجي 9

 21 مخىؾؽ 1,01674 2,6014 جمخلً الجامعت مىاعص حعلُمُت وجغؿيهُت و احخماعُت ؿعالت 10

 19 مخىؾؽ 1,11118 2,6993 جخميز زلاؿت الجامعت بالؿلىن الأزلاق ًضازلا لخغم الجامعي 11

جين طوي هـاءاث ومهاعاث مميزة 12  20 مخىؾؽ ,995310 2,6993 جمض الجامعت ؾىق العمل بسغٍ

بضي الجامعت اَخماما هبيرا بدشجُع الابخياع الؼلابي وػٍاصة الأعماٌ 13
ُ
 4 مغجـع ,959930 3,5236 ج

 14 مخىؾؽ ,959720 3,0878 جىـظ الجامعت بغامج مدترمت وطاث حىصة ممخاػة 14

 15 مخىؾؽ 1,04115 مخىؾؽ جلبُا الإىاهج والبرامج اخخُاحاث الؼالب في ئػاع جسصصه 15

جين طوي مهاعاث عالُت 16  17 مخىؾؽ 1,07322 2,9358 للبرامج الخعلُمُت اللضعة على اعضاص زغٍ

عت واالإخجضصة 17  18 مخىؾؽ 1,04938 2,8446 االإىاهج والبرامج جىاهب الخؼىعاث العلمُت الؿغَ

 22 مىسـع ,956780 2,5811 جخىاؿم الخسصصاث و البرامج مع مخؼلباث ؾىق العمل 18

ـ والأماهً  19 جخىؿغ صازلا لجامعت لىخاث اعشاصًت جِؿغ الىصىٌ الى كاعاث الخضعَ

 االإسخلـت

 5 مغجـع 1,06371 3,4730

ججُب زلُت اؾخعلاماث الجامعت على مسخلف الاؾخـؿاعاث مً زلاٌ االإىكع  20

 الالىترووي ومىاكع الخىاصل الاحخماعي

 13 مخىؾؽ ,983510 3,0946

 10 مخىؾؽ 1,11714 3,2162 جدخىي مىخباث الجامعت على واؿت االإغاحع الأؾاؾُت التي جلبُا لاخخُاحاث االإعغؿُت 21

ع 22  16 مخىؾؽ 1,08593 3,0203 جمخلً الجامعت مىخبت الىتروهُت جدُذ البدث االإـُض والؿغَ

-  مخوسط ,601140 3,1649 جودة خدماث الخعليم العالي

 SPSS v 27مً اعضاص الباخثين بالاعخماص على هخائج :المصدز

ًخطح أن حىصة زضماث الخعلُم العالي حاءث بمؿخىي مخىؾؽ خؿب احاباث عُىت الضعاؾت  (3)زلاٌ الجضوٌ مً 

ًخطح أن االإخىؾؼاث الخؿابُت لـلغاث حىصة زضماث الخعلُم العالي  (0,60114)واهدغاؾ معُاعي  (3,1649)بمخىؾؽ عام 

ت (2,5811)و (3,7939)جغاوخذ ما بين  على الخىالي؛ خُث حشير اللُم الأولى  (956780,)و (87223,0) باهدغاؿاث معُاعٍ

الى أن الأؾاجظة االإؿخجىبين ًخميزون بمؿخىي مغجـع ؿُما ًخعلم بخىطُذ هُـُت وطع  للمخىؾؽ الخؿابي والاهدغاؾ االإعُاعٍ

م واضخت جمىً الؼلبت مً بلىغ أَضاؿهم  ظا ما ٌعىـ خغصهم على عؾم زؼت ػغٍ الازخباعاث وػغق جصخُدها للؼلبت، وَ

، أما اللُم الثاهُت للمخىؾؽ الخؿابي و الاهدغاؾ االإعُاعي ؿدشير خؿب عصوص االإؿخجىبين الى وحىص مؿخىي مىسـع 

ظا ًىحي الى وحىص ؿجىة بين العغض  مسغحاث الخعلُم )لخىاؿم الخسصصاث والبرامج الخعلُمُت مع مخؼلباث ؾىق العمل، وَ

 .(مخؼلباث ؾىق العمل)والؼلب  (العالي

 الإحصاءاث الوصفيت الخاصت بمخغير سلوهياث المواطنت الخنظيميت بأبعاده:4جدول 

 السجبت المسخوى  الاهحسافالمعيازي  المخوسطالحسابي المخغيراث

 5 مغجـع ,608340 3,7777 بعضالاًثاع

 2 مغجـعجضا ,824450 4,3203 بعضالىُاؾت

اطُت  3 مغجـع ,610620 4,0054 بعض الغوح الغٍ

 1 مغجـعجضا ,566060 4,4696 بعض وعي الظمير

 4 مغجـع ,567730 3,9488 بعض الؿلىن الخظاعي 

 - مسجفع ,488280 4,0984 سلوهياث المواطنت الخنظيميت

 SPSS v 27مً اعضاص الباخثين بالاعخماص على هخائج :المصدز



ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضي الأؾاجظة الجامعُين -مؿاَمت حىصة زضماث الخعلُم العالي في حعؼٍ

 1صعاؾت مُضاهُت بجامعت باجىت 
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االإخىؾؼاث الخؿابُت الخاصت بأبعاص ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت جغاوخذ ما بين ًخطح أن  (4)مً زلاٌ الجضوٌ 

ت بين  (3,7777)و (4,4696) على الخىالي؛ أًً حاءث مماعؾت بعض وعي الظمير ( 608340,)و (566060,)وباهدغاؿاث معُاعٍ

اطُت والؿلىن الخظاعي و الاًثاع على الخىالي  والىُاؾت بمؿخىي مغجـع حضا لضي الأؾاجظة االإؿخجىبين زم بعض الغوح الغٍ

َظٍ الىخائج حعىـ االإؿخىي االإغجـع لؿلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضي الأؾاجظة االإؿخجىبين ، وبمؿخىي مماعؾت مغجـع

(. 0,48828)واهدغاؾ معُاعي  (4,0984)بمخىؾؽ عام 

 اخخباز فسطياث الدزاست. 3.4

ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت كىي َىان صوع ئًجابي : اخخباز الفسطيت السئيسيت. 1.3.4 لجىصة زضماث الخعلُم العالي في حعؼٍ

 1الخىظُمُت لضي أؾاجظة حامعت باجىت 

الاهحداز الخطي البسيط لجودة خدماث الخعليم العالي فى سلوهياث المواطنت الخنظيميت :5جدول 

 Tدلالت Tكيمت β المخغيرالخابع

 0,000 6,703 0,296 سلون المواطنت الخنظيميت

 R **0,364كُمت

 R2 0,133كُمت 

 F 44,929كُمت

 0,000 مؿخىًالضلالت

 SPSS v 27مً اعضاص الباخثين بالاعخماص على هخائج :المصدز%(1معىىي عىض مؿخىي صلالت ** )

ىصاٌ اخصائُا أكل مً مؿخىي  (0,364)بلؼذ كُمخه  ( (Pearsonأن معامل الاعجباغ (5)ًخطح مً زلاٌ الجضوٌ  وَ

مما ًضٌ على وحىص علاكت اعجباػُت ػغصًت بين حىصة زضماث الخعلُم العالي و ؾلىن االإىاػىت  (α=0,05)الضلالت االإعخمض 

مىالخباًً الخاصل في مخؼير ؾلىهُاث االإىاػىت % 13,3الخىظُمُت، هما أن حىصة زضماث الخعلُم العالي ؿؿغث ما وؿبخه 

ظا ما جإهضٍ كُمت  ، ئطاؿت الى كُمت معامل الاهدضاع (α=0,05)ص مؿخىي الضلالت االإعخمض الضالت اخصائُا عFًالخىظُمُت وَ

 .نبين االإخؼيري  الظعُـت الى خض ما التي جىضح علاكت الخأزير الضالت اخصائُا و( 0,296)

  الفسطيت السئيسيتزفعنمً زلاٌ الخدلُل الؿابم 

لجىصة زضماث الخعلُم العالي  (0,05)طو صلالت اخصائُت عىض كىي ًىحضصوع ئًجابي :اخخباز الفسطيت الفسعيت الأولى. 2.3.4

اطُت، وعي الظمير، الؿلىن الخظاعي )في مماعؾت ؾلىهُاث   1لضي الأؾاجظة بجامعت باجىت  (الاًثاع، الىُاؾت، الغوح الغٍ

  لجودة خدماث الخعليم العالي على أبعاد سلوهياث المواطنت الخنظيميتالاهحداز الخطي البسيط:6جدول 

 VIFكيمت Tدلالت Tكيمت F βدلالت Fكيمت R R2 المخغيرالخابع

  0,000 6,766 0,371 0,000 45,776 0,135 0,367** الاًثاع

 

1,000 

 0,000 3,997 0,311 0,000 15,976 0,052 0,227** الىُاؾت

اطُت  0,000 4,949 0,282 0,000 24,490 0,077 0,277** الغوخالغٍ

 0,000 3,939 0,211 0,000 15,515 0,050 0,224** وعُالظمير

 0,000 5,789 0,302 0,000 33,513 0,102 0,320** الؿلىوالخظاعي 

 SPSS v 27مً اعضاص الباخثين بالاعخماص على هخائج :المصدز%(1معىىي عىض مؿخىي صلالت  ** (

 :أظهغث الىخائج ما ًلي (6)مً الجضوٌ 
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R (0,367 )مً الخباًً الخاصل في ؾلىن الاًثاع بمعامل اعجباغ% 13,5ؿؿغث حىصة زضماث الخعلُم العالي ما وؿبخه  -

ى معىىي أكل مً مؿخىي الضلالت االإعخمض  صالت  اFٌكُمت ما جإهضٍ ًضٌ على وحىص علاكت اعجباػُت ػغصًت،  (α=0,05)وَ

ول َظا ًإهض وحىص صوع ئًجابي ووهي صالت اخصائُا % 37,1، هما أن كُمت معامل الاهدضاع بلؼذ (%5)اخصائُا عىض

ب مً االإخىؾؽ   الأؾاجظة؛لجىصة زضماث الخعلُم العالي في ؾلىن الاًثاع لضي كغٍ

مما ًضٌ على وحىص علاكت اعجباػُت بين حىصة زضماث الخعلُم العالي و ؾلىن الىُاؾت، وأن ما )R( 0,227 بلؼذ كُمت -

 صالتاخصائُا عىض Fكُمتلي بمً الخؼيراث في ؾلىن الىُاؾت هاجج عً الخؼير في حىصة زضماث الخعلُم العا% 5,2كُمخه 

طعُف هىعا ، مما ًإهض وحىص صوع ئًجابي (%5)صالت اخصائُا عىض وهي % 31بلؼذ  ؾكُمت معامل الاهدضاعأما ،(5%)

 الأؾاجظة؛لجىصة زضماث الخعلُم العالي في ؾلىن الىُاؾت لضي ما

اطُت، خُث بلؽ معامل الاعجباغ % 7,7ؿؿغث حىصة الخعلُم العالي ما وؿبخه  - مً الخباًً الخاصل في ؾلىن الغوح الغٍ

ى صاٌ اخصائُا )0,277) أما معامل الاهدضاع بلؼذ كُمخه  (%5) الضالت اخصائُا عىض F، وجإهضٍ كُمت %(5)عىض ؛ وَ

لجىصة زضماث  طعُف صالت اخصائُا عىض مؿخىي الضلالت االإعخمض، وعلُه ًضٌ َظا على وحىص صوع ئًجابي% 28,2

اطُت لضي   .الأؾاجظةالخعلُم العالي في ؾلىن الغوح الغٍ

مً الخؼيراث في ؾلىن وعي الظمير هاجج عً الخؼير في حىصة زضماث الخعلُم العالي بمعامل اعجباغ % 5,0ان ما وؿبخه  -

، وعلُه ًخأهض وحىص % 21,1معامل الاهدضاع بلؼذ ب؛ (%5 )الضالت اخصائُا عىضF؛ صاٌ اخصائُا ما جإهضٍ كُمت (0,224)

 الأؾاجظةلجىصة زضماث الخعلُم العالي في ؾلىن وعي الظمير لضي طعُف صوع ئًجابي 

مً الخباًً الخاصل في الؿلىن الخظاعي، وبلؽ معامل الاعجباغ % 10,2ؿؿغث حىصة زضماث الخعلُم العالي ما وؿبخه  -

 ، َظا ًضٌ على وحىص صوع ئًجابي%30,2، أما معامل الاهدضاع ؿبلؼذ كُمخه (%5)صالت ئخصائُا عىض اFٌكُمت ب؛ (0,320)

  لضي الأؾاجظة  لجىصة زضماث الخعلُم العالي على الؿلىن الخظاعي طعُف الى خض ما

  الفسطيت الفسعيت الأولىهسفعخلُله ؾبم عغطه وثوبىاء عما

في مخىؾؽ اؾخجاباث أؿغاص العُىت  (0,05)جىحض ؿغوق صالت ئخصائُا عىض مؿخىي :اخخباز الفسطيت الفسعيت الثاهيت. 3.3.4

. خىٌ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت حعؼي للمخؼيراث الضًمىػغاؿُت

 (T-Test Independent Samples) لعينخين مسخللخين T اخخباز هخائج:7جدول 

 الخلدًس T-test sig الاهحسافالمعيازي  الوسطالحسابي الجنس

 ػيرصالاخصائُا 0,442 -0,770 ,545940 4,0790 طهغ

 ,403600 4,1231 أهثى

 SPSS v 27مً اعضاص الباخثين بالاعخماص على هخائج :المصدز

 One Way ANOVA))اخخباز الخباًن الأحادي هخائج :8جدول 

 الخلدًس F-test sig دزجتالحسيت المخغير

 ػيرصالاخصائُا 0,121 1,956 295 الؿً

 ػيرصالاخصائُا ,1590 1,522 295 اليلُت

 صالاخصائُا 0,015 3,153 295 الغجبت الىظُـُت

 صالاخصائُا 0,012 3,287 295 عضص ؾىىاث الخبرة

 SPSS v 27مً اعضاص الباخثين بالاعخماص على هخائج :المصدز



ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضي الأؾاجظة الجامعُين -مؿاَمت حىصة زضماث الخعلُم العالي في حعؼٍ

 1صعاؾت مُضاهُت بجامعت باجىت 
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 :ًخطح ما ًلي (8)و  (7)مً زلاٌ الجضولين 

ى ما ٌعىـ اشاعة كُمت  -  الؿالبت؛بىدُجت Tأن االإخىؾؽ الخؿابي للإهار أعلى مً االإخىؾؽ الخؿابي للظوىع وَ

، وعلُه ؿاهه لا جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخصائُت (0,05)وهي أهبر مً مؿخىي الضلالت  (0,442)وبلُمت اخخمالُت (0,770)

 ؛في مخىؾؽ اؾخجاباث العُىت خىٌ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت حعؼي الإخؼير الجيـ (0,05)عىض مؿخىي الضلالت 

ت (1,956) بىدُجت Fكُمت باليؿبت الإخؼير الؿً حاءث  - وهي أهبر مً  (0,121)؛ وبلُمت اخخمالُت (295)؛ بضعحت خغٍ

في مخىؾؽ  (0,05)، وعلُه ؿاهه لا جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخصائُت عىض مؿخىي الضلالت (0,05)مؿخىي الضلالت 

 ؛اؾخجاباث أؿغاص العُىت خىٌ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت حعؼي الإخؼير الؿً

، (0,05)وهي أهبر مً مؿخىي الضلالت  (0,159)؛وبلُمت اخخمالُت (1,522)بىدُجت Fكمُت حاءث باليؿبت الإخؼير اليلُت -

في مخىؾؽ اؾخجاباث أؿغاص العُىت خىٌ  (0,05)وعلُه ؿاهه لا جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخصائُت عىض مؿخىي الضلالت 

 ؛ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت حعؼي الإخؼير اليلُت

ت (3,153) بىدُجت  Fكُمت باليؿبت الإخؼير الغجبت الىظُـُت حاءث  - وهي أهبر  (0,015)؛ وبلُمت اخخمالُت (295)؛ بضعحت خغٍ

في مخىؾؽ  (0,05)، وعلُه ؿاهه جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخصائُت عىض مؿخىي الضلالت (0,05)مً مؿخىي الضلالت 

 ؛اؾخجاباث أؿغاص العُىت خىٌ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت حعؼي الإخؼير الغجبت الىظُـُت

ت (3,287) بىدُجت  Fكُمت باليؿبت لعضص ؾىىاث الخبرة حاءث  - وهي أهبر  (0,012)؛ وبلُمت اخخمالُت (295)؛ بضعحت خغٍ

في مخىؾؽ  (0,05)، وعلُه ؿاهه جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخصائُت عىض مؿخىي الضلالت (0,05)مً مؿخىي الضلالت 

. اؾخجاباث أؿغاص العُىت خىٌ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت حعؼي الإخؼير عضص ؾىىاث الخبرة

في  (0,05)خُث لا جىحض ؿغوق طاث صلالت ئخصائُت عىضهسفع بشيل جصئي الفسطيت الفسعيت الثاهيت مما ؾبم 

 ؿُما ًخعلم بىحىص ؿغوق وهلبلها جصئيا. (الجيـ، الؿً، اليلُت)اؾخجاباث أؿغاص العُىت حعؼي االإخؼيراث الضًمىػغاؿُت 

( الغجبت الىظُـُت، عضص ؾىىاث الخبرة)في اؾخجاباتهم حعؼي للمخؼيراث الضًمىػغاؿُت  (0,05)ئخصائُت عىض 

 مناكشت النخائج .5

 :بعض جدلُل البُاهاث اخصائُا جىصلذ الضعاؾت الىخائج الخالُت

  ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت أظهغث الىخائج أن حىصة زضماث الخعلُم العالي لها صوع ئًجابي طعُف هىعا ما في حعؼٍ

اصة وعلُه جم عؿع الـغطُت الغئِؿُت1لضي أؾاجظة حامعت باجىت  ، وواهذ وؿبت الخأزير مخـاوجت بين الأبعاص خُث أن ػٍ

اصة في ؾلىن االإؿاعضة والخؼىع لضي أؾاجظة حامعت باجىت  ، و %37 بيؿبت 1حىصة الخعلُم العالي بىخضة واخضة جدبعها ػٍ

اصة بيؿبت  اصة % 31جدبعها ػٍ لؿلىن الىُاؾت واللباكت في حعاملهم مع ػملائهم ومع الؼلبت، وجدبعها في هــ الىكذ ػٍ

اطُت ووعي الظمير لضي أؾاجظة حامعت % 30بيؿبت  في الؿلىن الخظاعي وعوح االإؿإولُت لضيهم، أما ؾلىن الغوح الغٍ

 ؿياها الأكل جأزغا  بضوع حىصة زضماث الخعلُم العالي، حعؼي َظٍ الىخائج الى وحىص مخؼيراث وعىامل أزغي 1باجىت 

زاعحُت أو مخؼيراث وؾُؼت  جخدىم في كىة جأزير حىصة زضماث الخعلُم العالي على ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضيهم، 

مً خُث هىع (2020باكغ الخظير الهضعاوي،)و  (2021بغاَُم عابذ عبض اللاصع، )وجخـم هخائج الضعاؾت الخالُت مع صعاؾت 

 ؛الخأزير وػبُعت العلاكت الاعجباػُت االإىحبت بين مخؼيراث الضعاؾت، وجسخلف عنهما مً خُث كىة الخأزير

  مً وحهت هظغ االإؿخجىبين مً أؾاجظة حامعت 1وحىص مؿخىي مخىؾؽ لجىصة زضماث الخعلُم العالي بجامعت باجىت 

؛ بمؿخىي حىصة مغجـع زاصت مً خُث التزام الؤصاعة باالإىاعُض االإدضصة في جلضًمها للخضماث لؼلبت والأؾاجظة، 1باجىت 
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وحىصة أعظاء َُئت الخضعَـ وحىصة الجامعت في صعم الؼلبت للخىحه هدى الابخياعاث وعٍاصة الأعماٌ، ومً هاخُت أزغي 

وحىصمؿخىي مىسـع في حىصة الخسصصاث والبرامج الخعلُمُت زاصت ؿُما ًخعلم بخىاؿم َظٍ الأزيرة مع مخؼلباث 

حمعت )صعاؾت و (2021بغاَُم عابذ عبض اللاصع، )ؾىق العمل، وجخـم َظٍ الىدُجت في الضعاؾت الخالُت مع هخائج صعاؾت 

اء،   ؛خُث حاءث بخلُُم عام مخىؾؽ لجىصة الخعلُم العالي مً وحهت هظغ الؼلبت والأؾاجظة (2022ػهغٍ

  عجـاع الىبير في خُث وان الا،1وحىص مؿخىي مغجـع في مماعؾت ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضي أؾاجظة حامعت باجىت

الى اللىاهين الصاعمت و هظا مؿخىي الُلظت والاصعان العالُين لضي أؾاجظة حامعت ٌعىص طلً بعض وعي الظمير مؿخىي 

م بالأزلاكُاث الخمُضة التي لا بض أن ًخصف بها أي أؾاجظة 1باجىت  ، أما الاعجـاع في مؿخىي الىُاؾت ٌعؼي الى جميزَ

ُبت ملضوص، )حامعي ئطاؿت الى امخلاههم الإهاعاث صبلىماؾُت حُضة، جخـم َظٍ الىدُجت مع هخائج صعاؾت  أمُىت كهىاجي، وَ

 بمؿخىي مغجـع لؿلىهُاث 1التي اؾتهضؿذ مىظـي حامعت باجىت  (2020كاش ي مدمض، )مع صعاؾتو(  2021لُلى مؼالي، 

 ؛االإىاػىت الخىظُمُت لضيهم، هما جخـلان في وىن بعض الاًثاع َى الأكل مماعؾت

  خىٌ ؾلىهُاث االإىاػىت  1عضم وحىص ؿغوق طاث صلالت ئخصائُت في اؾخجاباث أؿغاص العُىت مً أؾاجظة حامعت باجىت

؛ وحىص ؿغوق طاث صلالت ئخصائُت في اؾخجاباتهم (الجيـ، الؿً، اليلُت)الخىظُمُت حعؼي للمخؼيراث الضًمىػغاؿُت 

كاش ي مدمض، )صعاؾت؛ جخـلهظٍ الىدُجت مع (الغجبت الىظُـي، وعضص ؾىىاث الخبرة)حعؼي للمخؼيراث الضًمىػغاؿُت 

 وجسخلـانفي وىن مخؼير الجيـ لا ٌشيل ؿغوكا اخصائُت في مماعؾت االإىظـين لؿلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت  (2020

ُبت ملضوص، لُلى مؼالي، )صعاؾتهدُجت عضص ؾىىاث الخبرة، هما جخـم مع زصمخؼير ؿُما ي في  (2021أمُىت كهىاجي، وَ

عضم وحىص ؿغوق صالت اخصائُا في مماعؾت الأؾاجظة لؿلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت جبعا للجيـ والؿً وفي صلالتها 

 .في مخؼير الغجبت الىظُـُتماجسخلـان اخصائُا باليؿبت الإخؼير ؾىىاث الخبرة، بين

 خاجمت .6

ت والاخصائُت لاشيالُتاالإىطىع وبىاء على الىخائج أزبدذ الضعاؾت الخالُت أن لجىصة زضماث  بعض االإعالجت الىظغٍ

ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضي أؾاجظة حامعت باجىت   : وعلُه هىص ي بما ًلي1الخعلُم العالي صوعا طعُـا هىعا ما في حعؼٍ

ؼ االإغاحعت االإؿخمغة  - لها باشغان الأػغاؾ الـاعلت مً للبرامج الخعلُمُت طغوعة جدؿين حىصة البرامج الخعلُمُت وحعؼٍ

 في صُاػتها؛مخسصصين أؾاجظة لجان 

الخغص على أن جيىن البرامج الخعلُمُت مىاهبت للثىعة العلمُت والخىىىلىحُت الخضًثت ومىاؿلت لاخخُاحاث ؾىق العمل؛  -

العمل على ججهيز الجامعت بمسخلف االإغاؿم الخعلُمُت مسخبراث علمُت مجهؼة للبدث واجاخت كىاعض بُاهاث الىتروهُت - -

غ الُاث البدث البِبلُىػغافي؛  للؼلبت والأؾاجظة وجؼىٍ

ؼ االإهاعاث الشخصُت وؾلىهُاث االإىاػىت  - حشجُع الأوشؼت الخـاعلُت وىعشاث العمل الجماعُت التي مً شأنها حعؼٍ

. الخىظُمُت لضي الأؾاجظة

 :هما هلترح على الباخثين في َظا االإجاٌ

 أبعاص هاء على احغاء صعاؾاث مؿخلبلُت ججمع ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت وحىصة زضماث الخعلُم العالي ب

 ؛اصزاٌ مخؼيراث وؾُؼتمؼاًغةللضعاؾت الخالُت، أو ب

  اعخماص أؾالُب معالجت ،مسخلـت عً الضعاؾت الخالُتوعُىاث بأحجام أعلى حامعاث ومجخمعاث أزغي احغاء صعاؾاث 

 .ة صعاؾت مؼاًغة للضعاؾت الخاليواثوأص

 



ؼ ؾلىهُاث االإىاػىت الخىظُمُت لضي الأؾاجظة الجامعُين -مؿاَمت حىصة زضماث الخعلُم العالي في حعؼٍ

 1صعاؾت مُضاهُت بجامعت باجىت 
 

. ،حامعتالىاصي،الجؼائغ«150- 137، ص2024أهخىبغ 02: العضص، 09: ئكخصاص االإاٌ والأعماٌ، االإجلضمجلت » 
 

 :كائمت المساجع. 7

1. UNESCO. (1998). World declaration on higher education for the twenty-first century. World Conference on Higher Education in 

the Twenty-First Century: Vision and Action, 1–16. 

اصة, & .ص. م, الؿعضوي, .م. ؽ. م, أخمض, .ؽ. م, الؼغابلي, .م. ن. ؽ, خشاص, .ا. م. ا, ؾغوع.2 م الخضماث الجامعُت مضزل (. 2012). ا. ن. م, ػٍ حؿىٍ

  .صغم. بدث في ماصة كاعت البدث. صعاؾت خالت ولُت الؿُاخت والـىاصق حامعت االإىىؿُت-لخدؿين الخعلُم الجامعي

ٌ . (2020). ث, عبابؿُت, & .ج, زيشىع .3 آؿاق . مؿاَمت الؤصاعة الالىتروهُت في جدؿين حىصة زضماث الخعلُم العالي في الجؼائغ بين الىاكع واالإأمى

 .377–357(, 2)12, علمُت

4. HONG, C. (2017). The Literature Reviews About Higher Education Service Quality in Overseas. 2nd International Conference on 

Education, Management and Systems Engineering (EMSE 2017), 139–142.  

صعاؾت مُضاهُت على  Hedperf جلُُم حىصة زضمت الخعلُم العالي باؾخسضام همىطج أصاء الخعلُم العالي. (2022). ا. ؾ, بً ؾيروص, & .أ, شعىع .5

 .Beam Journal of Economic Studies ,6(2 ,)133–150. يػلبت حامعت عبض الخمُض مهغ

6.Campbell Pickford, H., & Joy, G. (2016). Organisational Citizenship Behaviours: Definitions and Dimensions. In Saïd Business 

School WP. Egrove Park, Oxford OX1 5NY. https://doi.org/10.2139/ssrn.2893021 

7. Grego-Planer, D., & Sudolska, A. (2019). Organizational citizenship behaviors in Polish education sector. ACM International 

Conference Proceeding Series., 160–164. 

8.Van Dyne, L., Vandewalle, D., Kostova, T., Latham, M. E., & Cummings, L. L. (2000). Collectivism, propensity to trust and self-

esteem as predictors of organizational citizenship in a non-work setting. Journal of Organizational Behavior, 21(1), 3–23.  

9.MacKenzie, S. B., Podsakoff, P. M., & Fetter, R. (1993). The Impact of Organizational Citizenship Behavior on Evaluations of 

Salesperson Performance. Journal of Marketing, 57(1), 70–80. https://doi.org/10.2307/1252058 

10. Muthuraman, S., & Al-Haziazi, M. (2017). Examining the Factors of Organizational Citizenship Behavior with Reference to 

Corporate Sectors in Sultanate of Oman. International Review of Management and Marketing, 7(1), 413–422.  

11.Pourgaz, A. W., Naruei, A. G., & Jenaabadi, H. (2015). Examining the Relationship of Organizational Citizenship Behavior with 

Organizational Commitment and Equity Perception of Secondary School Administrators. Psychology, 06(06), 800–807.  

12.Farh, J. L., Zhong, C. B., & Organ, D. W. (2004). Organizational citizenship behavior in the People’s Republic of China. 

Organization Science, 15(2), 241–253. 

13. Argentero, P., Cortese, C. G., & Ferretti, M. S. (2008). An evaluation of organizational citizenship behavior: Psychometric 

characteristics of the Italian version of podsakoff et al.’s scale. TPM , Methodology in Applied Psychology, 15(2), 61–75. 

 

https://doi.org/10.2139/ssrn.2893021
https://doi.org/10.2307/1252058

