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 مسخخلص:

تهدف هره الىزكت البدثُت ئلى الىشف نً 

أهم الجىاهب االإخهللت بىاكو هكام الجىدة في حامهت 

االإدًت، خُث حهد الجامهت مسهصا بدثُا ونلمُا وحب 

نلى البِئت االإدُؿت به ئًلاءه الاهخمام الري ًلُم به، 

س ذلً أن أي اهؿلاكت في الؤض لاح أو الظعي للخؿىٍ

جبدأ مً هره االإساهص الحظاطت، ولهرا الغسع 

دزاطت -اطخسدمىا في ئنداد هره الدزاطت مىهج 

مهخمدًً نلى اطدباهت هأداة زئِظُت للبدث،  -خالت

ئذ وشنذ نلى نُىت مً الؿلبت نلى انخباز أنهم أهبر 

دت جمظها الخدماث الجامهُت، وذلً لاطخلطاء  شسٍ

ماث االإظتهلىت مً كبلهم ومدي زأيهم خىٌ الخد

زغاهم ننها، نلى انخباز أن االإلُاض االإخسر في الحىم 

نلى جميز الخدمت بالجىدة هى مدي زغا مظتهلىيها 

ننها، وكد جم الخأهد مً زباث ضدق الاطدباهت مً 

-Cronbachزلاٌ خظاب مهامل ألفا هسوهبار  )

Alpha( والري بلغ )وبالخالي ضلاخُت 26860 ،)

في الأزير زلطىا ئلى جلدًم ُان لإحساء الدزاطت، الاطخب

مجمىنت مً الخىضُاث والاكتراخاث بهدف مظاندة 

مخسري اللساز بالجامهت نلى جؿبُم الجىدة فيها، 

خُث أن الجىدة في الخهلُم الجامعي حهخمد نلى 

الىثير مً السوائص واالإهاًير الهلمُت التي ًجب الاهخمام 

Abstract: 

 This research paper aims at uncovering the 

most important aspects related to the quality of 

the quality system at the University of Medea, 

where the university is a research and scientific 

center. The environment must be given the 

attention it deserves. Any start of reform or 

development endeavor starts from these 

sensitive centers. The purpose of this study was 

to use a case study based on a questionnaire as 

a main tool for research. It was distributed to a 

sample of students as the largest segment 

affected by university services to survey their 

opinion about the services consumed by them 

and their satisfaction. In the judgment on T. The 

quality of the service is the satisfaction of its 

consumers. The validity of the questionnaire 

was verified by calculating the Cronbach-Alpha 

coefficient (0.862) and thus the validity of the 

questionnaire for the study. Finally, we 

concluded with a set of recommendations and 

suggestions to help The quality of university 
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وٌ االإخلدمت والظير نلى بها ختى حظخؿُو مىاهبت الد

زؿى حهلُمُت صحُدت ووازلت لا ٌشىبها أي هىم مً 

أهىام الفشل االإدخمل مظخلبلا، لرا وان لصاما نلى 

الجامهت مساناة وافت االإإشساث واالإهاًير الخاضت 

والظماح لها مً جدظين حىدة الخهلُم  برلً،

ً مً الاطخجابت للمخؿلباث 
ّ
والبدث الهلمي الري ًمى

دًت والاحخمانُت الساهىت زاضت في قل الاكخطا

 الخددًاث الهاالإُت6

الجىدة، ئدازة الجىدة الشاملت،  الكلماث المفخاحيت:

 زغا الؿالب، الخدماث الجامهُت6

 

 

education depends on many of the pillars and 

scientific standards that must be taken care of 

so as to be able to keep up with the developed 

countries and follow the correct and confident 

educational steps that are not affected by any 

kind of potential failures in the future. The 

University is attentive All indicators and criteria 

for this, and allow them to improve the quality 

of education and scientific research, which can 

respond to current economic and social 

requirements, especially in light of global 

challenges. 

Keywords: Quality, Total Quality Management, 

Student Satisfaction, University Services. 

 

 مقدمت:

ً، فلد  ت في هجاح الأنماٌ في اللسن الحادي والهشسٍ ُّ حهدّ الجىدة أخد الهىاضس الأطاط

ماث نلى ازخلاف أهىانها، 
ّ
 مميزا وهامّا في جدلُم هخائج مسغُت لأنماٌ االإىك

ً
أضبدذ نىطسا

ظبت 
ّ
خُث حهدّ الجامهاث مساهص بدث هامّت وان لصاما نلى اليلّ الاهخمام بها طىاء بالي

إولين االإيلفين بها أو البِئت االإدُؿت مً مإطظاث اكخطادًت، فالجامهاث هي مطدز الُد للمظ

الهاملت باليظبت لهره الأزيرة، وبالخالي ًجب ئذا أزدها ئضلاح أي حاهب ًخهلم باالإإطظاث نلى 

ازخلاف أهىانها أن هبدأ أولا باضلاح الجامهاث ولهل أهم الؿسق الىاحهت الىاحب ئجبانها في 

هى جبني هكام الجىدة في جلدًم زدماتها، ومً زلاٌ ما طبم ًمىً ؾسح الؤشيالُت الخالُت: ذلً 

ما هى واقع هظام الجىدة في جامعت المدًت؟ وإلى أي مدي وصلت جامعت المدًت في جبىيها 

 جخفسم نً هره الؤشيالُت ئلى الأطئلت الفسنُت الخالُت:لمىظىمت الجىدة في خدماتها؟ و

 الهام لآزاء الؿلبت خىٌ مظخىي الجىدة في حامهت االإدًت؟ما هى الاججاه  -
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ت ذاث دلالت ئخطائُت خىٌ زغا الؿلبت نً حىدة الخدماث التي  - هل هىان فسوق مهىىٍ

 جلدمها حامهت االإدًت جسحو للمخغيراث الصخطُت للؿلبت؟ 

ت ئخطائُت خىٌ حىدة الخدماث االإلدمت مً كبل حامهت الفرضيت الرئيسيت:  جىحد مهىىٍ

 الإدًت6ا

 الفرضياث الفرعيت:

 الاججاه الهام للؿلبت خىٌ مظخىي الجىدة في حامهت االإدًت حُد6 -

ت ذاث دلالت ئخطائُت خىٌ زغا الؿلبت نً حىدة الخدماث التي  - جىحد فسوق مهىىٍ

 جلدمها حامهت االإدًت جسحو للمخغيراث الصخطُت6

خىز ًديى فازض باالإدًت هره الدزاطت ئلى مهسفت واكو هكام الجىدة في حامهت الدهتهدف 

ومهسفت مدي انخماد هره الأزيرة نلى مبدأ الجىدة في جلدًم زدماتها مً زلاٌ اطخؿلام آزاء 

ً برلً نلى الؿلبت  6نُىت مً مظتهليي هره الخدماث، مسهصٍ

فخىمً في مداولت الؤحابت نلى الؤشيالُت االإؿسوخت، التي حاءث ، الدزاطتأهميت أما نً  

واكو هكام الجىدة في حامهت االإدًت ومىه مهسفت ئلى أًً وضلذ هره الأزيرة لدظلـ الػىء نلى 

دت مهىُت بالخدماث  في انخمادها نلى الجىدة وذلً مً وحهت هكس الؿلبت بانخبازهم أهثر شسٍ

 التي جلدمها الجامهت6

ت، جم اطخسدام االإىهج الىضفي الخدلُلي بانخبازه االإىهج االإىاطب لهره الدزاطمىهج الدراست: 

خُث ًلىم هرا االإىهج نلى جددًد الكاهسة االإساد دزاطتها، وحمو االإهلىماث والبُاهاث االإخهللت 

 بها6

مً ؾلبت الجامهت نلى ازخلاف جسططاتهم، ًخيىن مجخمو الدزاطت مجخمع الدراست وعيىتها: 

 الدزاطت في هإلاء الؿلبت نلى مظخىي حامهت االإدًت6عيىت وجخمثل 

سدام الاطدباهت هأداة زئِظُت لجمو البُاهاث اللاشمت لأغساع الدزاطت، جم اطخ أداة الدراست:

ًخػمً مهلىماث نامت جخهلم بالبُاهاث القسم الأول خُث جخيىن هره الأزيرة مً كظمين: 

الصخطُت لهُىت الدزاطت، أما اللظم الثاوي فُخػمً أبهاد الجىدة مو اطخسدام طلم لُىسث 

 ذو الىلاؽ الخمع6 

 ىغىم جم الخؿسق للهىاضس الخالُت: والإهالجت االإ
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 المحىر الأول: الإطار المفاهيمي لجىدة الخدماث 

 المحىر الثاوي: دراست ميداهيت لجىدة الخدماث بجامعت المدًت

 المحىر الأول: الإطار المفاهيمي لجىدة الخدماث

 حعريف الجىدة في قطاع الخدماث: -أولا

ىم الجىدة في كؿام الخدماث، خُث هىان الهدًد مً الخهازٍف التي جىاولذ مىغ

مت للخدمت بمظخىي نالي مً 
ّ
نسّفها الياجب نمس وضفي نلُلي " بمهىاها الهام ئهخاج االإىك

يل 
ّ

الجىدة االإخميّزة، التي جيىن كادزة مً زلالها نلى الىفاء باخخُاحاث وزغباث نملائها، بالش

هاتهم وجدلُم السّغا والظّهادة لديهم
ّ
ري ًخّفم مو جىك

ّ
خمّ ذلً مً زلاٌ ملاًِع ال ، وٍ

حىدة  ، هما حهسفiمىغىنت طلفا لإهخاج الظّلهت أو جلدًم الخدمت، وئًجاد ضفت الخّميّز فيها"

م والهىدطت  الخدمت نلى أنّها "االإجمىم الىلي لطفاث الخدمت الىّاججت نً دزاطاث الدظىٍ

م وحىد زدمت في الاطخه ، هما نبر iiماٌ جلخلي جىكهاث الهمُل"والخّطيُو والطُّاهت أو نً ؾسٍ

Berryننها  أنّها  ما ًجب  
ّ
"زخلت للخّأهُد نلى أن حىدة الخدمت لا حهخبر فلـ بسهامج مدسز وئه

الىّكس ئليها نلى أنّها زخلت بلا نهاًت، وفي غىء هره الهبازة فان مإطظاث الخدمت طىف جىاحه 

بي ًدفّص الفشل ئذا هكسث ئلى الجىدة نلى أنّها الللُل مً ا ب أو مجسد البدء ببرهامج جدزٍ لخدزٍ

الأفساد الهاملين، وئهما ًجب أن ًيىن الالتزام نبازة نً اطخدىاذ وفلظفت وزخلت في نالم 

iii6الأنماٌ ووفلا الإفهىم ئدازة الجىدة الشاملت"  

 مً زلاٌ الخهازٍف طابلت الرهس وظخيخج ما ًلي:

 ىي نالي مً الخميز؛أن حىدة الخدماث هي جلدًمها الإظتهلىيها بمظخ -

 جلدًم الخدمت وفم اخخُاحاث وؾلباث الصبائً؛ -

ًجب اللُام بدزاطت الظىق الإهسفت جؿلهاث الصبائً واالإظخجداث الحاضلت ختى  -

 حظخؿُو جطمُم مىخجاث جخىافم وجؿلهاث الظىق )الصبائً(؛

 نلى االإإطظت الاهخمام بالبدث الهلمي الهادف ئلى جسكُت االإىخجاث الخدمُت6 -
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 مسيرة جطىر الجىدة: -هياثا

ًمىً اللىٌ أن قهىز مفهىم الجىدة وىقُفت زطمُت للإدازة وان مخأزسا وظبُا، نلى 

السغم مً قهىزه مىر شمً بهُد، وزلاٌ مظيرة الخؿىز في الفىس الؤدازي االإخهلم بادازة الجىدة، 

مىً جلظُم هرا الخّؿىز ئلى  أزبو مساخل هما هلاخل أن الجىدة جؿىّزث بشيل مظخلس وزابذ6 وٍ

 : ivًلي

ً، المرحلت الأولى:  .1 امخدث هره االإسخلت مً اللسن الخّاطو نشس وختى أوائل اللسن الهشسٍ

رهيز فيها نلى الخّددًد الىاضح الإىاضفاث االإىخج بالإغافت لخددًد الخؿىاث 
ّ
خُث وان الت

شين للخّمُيز بي
ّ
شمت لطىو االإىخج، وواهذ أدواث اللُاض هي وطائل االإفد

ّ
ن االإىخجاث الجُدة اللا

هس أن الىّكسة الظّائدة للجىدة في هره االإسخلت واهذ جرهب ئلى أنّها مشيلت 
ّ
والسّدًئت، وحدًس بالر

ها لػمان جمازل االإىخجاث؛
ّ
 ًجب خل

يُاث مً اللسن "ضبط الجىدة" حظمّى مسخلت  المرحلت الثاهيت: .2 وامخد جمً الهشسٍ

 
ّ
ً ختى  الخمظُيُاث مىه، وهىا جمّ الت رهيز نلى خاحاث الهمُل وجددًدها، مً زلاٌ الهشسٍ

الأبهاد االإخمثلت في حىدة الخطمُم وحىدة االإؿابلت، ولخدلُم ذلً زهصث هره االإسخلت نلى 

نملُاث الفدظ والىكاًت التي باميانها جدظين الجىدة والىضىٌ باالإىخج ئلى دزحت االإؿابلت بين 

تي جىاطب ما جمّ جطمُمه وما ًسغب فُه الهمُل، ول ذلً ًجب 
ّ
أن ًخم في خدود الخّيلفت ال

 الهمُل؛

وامخدّث مً الخمظُيُاث ئلى الظخِىُاث، "جىكيد الجىدة"  حظمّى بمسخلتالمرحلت الثالثت:  .3

ومو اطخمساز الىّكسة للجىدة نلى أنها مشيلت جخؿلب زلاضا، ئلا أنّ الخىحُه أزر مىحى أهثر 

نلى ئدازة واخدة جخدىم في الجىدة، خُث كدزة نلى االإبادأة، وأضبدذ االإظإولُت لا جلخطس 

د الحُلىلت دون  أدزهذ االإإطظاث أنّ الجىدة ًيبغي أن جيىن مظإولُت االإإطظت، ئذا ما أزٍ

يها6 وفي هره االإسخلت أضبدذ الجىدة حصءا لا ًخجصأ مً زؿـ االإإطظت وأضبذ جيظُم 
ّ
جده

اث؛  الجىدة بين الأكظام واالإجمىناث االإسخلفت نلى زأض الأولىٍ

هي مسخلت ملاءمت االإىخج للمخؿلباث اليامىت وحظمّى بالإدازة الؤطتراجُجُت المرحلت الرابعت:  .4

تي لم 
ّ
للجىدة، خُث جمخد ختى وكخىا السّاهً وكد جم الترهيز نلى خاحاث وزغباث الهمُل ال

دنى الخىحه في هره االإسخلت ئلى الىّكس للجىدة لِع فلـ مً وحهت هكس  ًدزهها بهد، وٍ
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لىً أولا وأزيرا مً مىكىز الهمُل االإخللي للخدمت، والشيل االإىالي ًىضح لىا  االإإطظت،

 v(0-1الخؿىزاث التي خطلذ نلى مفاهُم الجىدة، وفُما ًلي الشيل زكم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وما ججدز وما ججدز الؤشازة ئلُه أهه لا جيخهي االإسخلت نىد بداًت االإسخلت التي جليها فجمُو االإساخل 

لُه أهه لا جيخهي االإسخلت نىد بداًت االإسخلت التي جليها فجمُو االإساخل مترابؿت ومىملت الؤشازة ئ

 vi6لبهػها البهؼ فلا ًمىً بأي خاٌ مً الأخىاٌ فطلها

 أبعاد جىدة الخدماث: -ثالثا

جخمثل أهم أبهاد حىدة الخدماث بطفت نامت والجامهت زطىضا في: الانخمادًت، طسنت 

مان، والجىاهب االإادًت االإلمىطت والتي طىداوٌ الخهسع لها في الىّلاؽ الاطخجابت، اللباكت، الأ 

 الخالُت:

جخمثل مهازة ملدم الخدمت في كدزجه نلى أداء وجلدًم : الاعخمادًت  .1

الخدمت االإسحىة بشيل حُد ودكُم فهره الخدمت جلدم مً زلاٌ الانخماد نلى الأفساد والأحهصة  

هرا ٌهني انخماد الجامهت نلُه في اهجاش الخدمت الخهلُمُت االإىنىدة بشيل ، و viiواالإهداث وغيرها

 ضبط الجودة

 توكيد الجودة

 التفتيش

 إدارة الجودة الشاملة

تطور مفاهيم الجودة. :(2-1شكل)  

 المصدر: قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، 6332، ص03.

Total quality management 

Quality 

Quality control 

Inspection 

 تحديد الأخطاء

 المطابقة مع المواصفات

 تشجيع العاملين

 التحسين المستمر
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د الخهلم في الجامهت التي جدافل نلى ونىدها زطىضا جلً االإسجبؿت  دكُم، وبما أن الؿالب ًسٍ

ت للخدمت وان لصاما نلى الجامهت أن جيىن نلى دزاًت بخىكهاث الؿالب وذلً  باالإميزاث الجىهسٍ

 ؛viiiبالبدث ننها

حشير ئلى زغبت واطخهداد مىقفي الجامهت لخلدًم : سخجابتالا   .2

الخدمت ومظاندة الؿلبت والسّد نلى اطخفظازهم والظّسنت في أداء الخدمت، والاطخجابت الفىزٍت 

ً ixلؿلب الؿلبت
ّ

، أي جىفير الخدمت في الصمان واالإيان االإىاطب، وهرا ما ًىهي خالت الللم والش

 ؛xلدي الؿلبت

باقت ا .3
ّ
عاطف لل

ّ
:حهني أن ًيىن مىقفي الجامهت وزاضت مً لهم والخ

، والخّمخّو بسوح الطّداكت والىدّ والاخترام للؿلبت، وئشهازهم xiاجطاٌ مو الؿلبت كدز مً الاخترام

 ؛xiiبأهمُتهم والسّغبت في جلدًم الخدمت خظب خاحاتهم

في الجامهت بػمان الحطىٌ نلى : حهني زلت الؿلبت في مىقالأمان  .4

، وهرا ما ًىلد الاؾمئىان مً xiiiالخدمت خظب االإىند بالإغافت لىحىد أداء طلُم مً االإىقفين

كبْل بأنّ الخدمت االإلدمت جسلى مً الخؿأ أو الخؿس أو الشً شاملا برلً الاؾمئىان الىّفس ي 

 xiv6واالإادّي

ظهالجىاهب المادًت الملمىست .5
ّ
ُلاث االإادًت وحشمل الد

االإظخسدمت في الهمل بدءا باالإكهس الخازجي للجامهت وتهُئخه مً الدازل والأحهصة والىطائل 

، وحهني برلً مكهس الجامهت والحدازت والجاذبُت الإكهس الجامهت xvاالإظخسدمت في الأداء

 xvi6واالإىقفين والدظهُلاث االإادًت 6666الخ

 خطىاث جطبيق هظام الجىدة بالجامعت: -رابعا

 :xviiًمىً ذهس أهم الخؿىاث اللاشمت لخؿبُم هكام الجىدة في الجامهت هما ًلي 

 جبني مشسوم جؿبُم هكام الجىدة بالجامهت؛ 16

الؤنلان نً جبني هكام الجىدة بالجامهت مً زلاٌ نلد احخمام للمىقفين بالجامهت  06

 والخؿسق في الاحخمام للبىىد الخالُت:

 امهت؛أهمُت البدء في جؿبُم هكام الجىدة بالج -

 الخؿىاث التي طُمس بها جؿبُم هرا الىكام؛ -
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 الآزاز الؤًجابُت االإخىكهت مً جؿبُم هكام الجىدة؛ -

 الهىائم االإدخملت التي كد حهُم وجإزس جؿبُم هكام الجىدة؛ -

 أهمُت دنم الجمُو لهرا الخىحه وجؿبُله، مً زلاٌ جبني الجمُو لهرا الىكام؛ -

 xviii6خفظازاتهممىاكشت آزاء الهاملين والؤحابت نلى اط -

بُت نً هكام الجىدة؛ 36  جىنُت االإىقفين بىكام الجىدة مً زلاٌ ئكامت دوزة جدزٍ

م الهمل في الجامهت؛ 46  حشىُل فسٍ

 وشس طُاطت الجىدة دازل الجامهت؛ 56

 جىشَو الىضف الىقُفي للهاملين؛ 66

 جىشَو االإظإولُاث بين فسق الهمل؛ 76

 جىشَو الهملُاث ول خظب مهامه؛ 86

 هكام الجىدة؛ البداًت الهملُت لخؿبُم 96

 بداًت االإساحهت الدازلُت: 126

 جددًد فسق االإساحهت؛ -

 وغو زؿت االإساحهت؛ -

م6 - ب الفسٍ  جدزٍ

 اطخدناء الشسهت االإاهدت للشهادة والحطىٌ نلى شهادة الؤشو6 116

 المحىر الثاوي: دراست ميداهيت لجىدة الخدماث بجامعت المدًت

اث، االإخىطؿاث الحظابُت للإحابت نلى الأطئلت االإؿسوخت جم الانخماد نلى الخىساز 

ت، ئغافت ئلى ول مً ازخباز زباث الهُىت انخمادا نلى مهامل "ألفا  والاهدسافاث االإهُازٍ

 6هسوهبار"، وازخباز الخىشَو الؿبُعي، وهرا ازخباز الفسغُاث

 المعالجت الإحصائيت للعيىت: -أولا

باث باطخسدام مهامل ألفا لللُام باالإهالجت الؤخطائُت للهُىت هلىم أولا بازخباز مهامل الث

وهي كُمت ذاث دلالت ئخطائُت نالُت،  26860هسوهبار خُث بلغذ كُمت مهامل الثباث النهائُت 
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وهى ما ٌهبر نلى نلاكت جسابـ واحظاق نالي بين نبازاث الاطدباهت، وبالخالي فالاطدباهت جفي 

 ( ًىضح ذل216ًبأغساع البدث الهلمي، والجدوٌ االإىالي زكم )

 (: معامل ألفا كروهباخ11رقم ) الجدول 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,862 22 

 SPSS6مسسحاث البرهامج الؤخطائي المصدر:

زطظ هرا الجصء الىصف الإحصائي لعيىت الدراست وفق المخغيراث الشخصيت:  16

 لخدلُل جىشَو نُىت الدزاطت خظب االإخغيراث الصخطُت6

 الجيس: .1-1

 (: جىزيع أفراد العيىت مً حيث مخغير الجيس12جدول رقم )

 (%اليسبت ) العدد الجيس

 4367 60 ذكر

 5663 82 أهثى

 122 140 المجمىع

 spss6ن انخمادا نلى مسسحاث البرهامج الؤخطائي يئنداد الباخثخ المصدر:

في خين جلدز وظبت  مً أفساد الهُىت هم ئهار،%5663مً زلاٌ الجدوٌ ًخضح أن ما وظبخه 

، خُث جم ازخُاز هره الهُىت نشىائُا ولم ًخم مساناة أي انخبازاث في ازخُاز %4367الروىز بـــــــ 

 6هره الهُىت
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 العمر: .1-2

 (: جىزيع أفراد العيىت مً حيث مخغير الفئت العمريت:13جدول رم ) 

 (%اليسبت ) العدد الفئت العمريت

 663 29 طىت( 02)أكل مً 

(02-05) 114 8263 

 1364 19 05أهبر مً 

 122 140 االإجمىم

 spss6ن انخمادا نلى مسسحاث البرهامج الؤخطائي يئنداد الباخثخ المصدر:

مً زلاٌ الجدوٌ الظابم هلاخل أن أغلب أفساد الهُىت مً خُث الظً ًيخمىن للفئت  

ت  فظس ذلً بأن غالبُت أفس ، 8263خُث بلغذ وظبتهم (، 05-02)الهمسٍ اد الهُىت ذوو وٍ

مظخىي لِظاوع  والتي غالبا ًيخمىن  لهره الفئت، وواهذ زاوي فئت مً خُث اليظبت هي فئت 

ت الأولى،وهرا 1364طىت، خُث بلغذ وظبتها  05أهبر مً  أما ما جبلى فهى ًخهلم بالفئت الهمسٍ

 ت6ًدٌ نلى الاطخفادة مً الازخلاف في اطخؿلام حمُو الآزاء وبمسخلف الفئاث الهمسٍ

 المسخىي الخعليمي: .1-3

 (: جىزيع أفراد العيىت حسب المسخىي الخعليمي.14جدول رقم )

 (%اليسبت ) العدد المسخىي الخعليمي

 5566 79 لِظاوع

 3867 55 ماطتر/ماحظخير

 566 28 دهخىزاه

 122 140 االإجمىم

 .spssن انخمادا نلى مسسحاث البرهامج الؤخطائي يئنداد الباخثخ المصدر:

ل مً زلاٌ الجدوٌ أن أغلب أفساد الهُىت هم مً االإظخىي لِظاوع والتي جلدز بـ هلاخ 

5566  وهرا زاحو ئلى أن أغلب الؿلبت ًيخمىن ئلى هره الفئت، في خين بلغذ وظبت ؾلبت
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وهرا زاحو لللت  28، وؾلبت الدهخىزاه بيظبت  3867االإاطتر/ االإاحظخير ما ًلدز بـ 

 كسا لانخماده مخأزسا مً كبل حامهت االإدًت6الدازطين في هرا االإظخىي ه

 حسب الكليت: .1-4

 (: جىزيع أفراد العيىت حس الكليت.15جدول رقم )

 (%اليسبت ) العدد الكليت

ت ونلىم الدظُير  3167 45 الهلىم الاكخطادًت والهلىم الخجازٍ

 0065 30 ولُت الأدب والهلىم الاحخمانُت والهلىم الؤوظاهُت

 0168 31 ولُت الخىىىلىحُا

 0369 34 ولُت الحلىق 

 122 140 االإجمىم

 spss6ن انخمادا نلى مسسحاث البرهامج الؤخطائي يئنداد الباخثخالمصدر: 

مً الهُىت هم ؾلبت ولُت الهلىم  3167مً زلاٌ الجدوٌ هلاخل أن ما وظبخه  

ت ونلىم الدظُير، وما وظبخه  دب، في خين هم ؾلبت ولُت الأ 0369الاكخطادًت والهلىم الخجازٍ

نلى الخىالي، خُث  0369و 0168بلغذ وظبت ؾلبت ولُت الهلىم الخىىىلىحُت وولُت الحلىق 

 جم ازخُاز هره الهُىت نشىائُا دون أي انخبازاث أزسي6

زطظ هرا الجصء لخدلُل ئحاباث أفساد الهُىت، جحليل وجفسير محاور الدراست:  06

ىغىم االإدزوض هلىم أولا باللُام ولللُام بخدلُل ئحاباث أفساد الهُىت خىٌ االإ

 بازخباز الخىشَو الؿبُعي الإهسفت ما ئذا واهذ البُاهاث جدبو الخىشَو الؿبُعي أم لا6

ًخم ازخباز الفسغُت الهدمُت الخالُت: لا جدبو البُاهاث الؤخطائُت اخخبار الخىزيع الطبيعي: 0-16

هي كبىٌ الفسغُت ئذا وان مظخىي  "، وكاندة أزر اللساز "% 95الخىشَو الؿبُعي نىد دزحت زلت

وبدون هرا  SMIRNOV KLOMONGROVباطخسدام ازخباز %5 الدلالت االإدظىب أكل مً

ت مً الىاخُت الهلمُت،  لت البازامترً الشسؽ لا ًمىً جؿبُم الازخبازاث االإخهللت بالدزاطت بالؿسٍ

الخىشَو الؿبُعي وذلً خُث جبين لىا بهد اللُام بالازخباز أن البُاهاث الؤخطائُت لا جدبو 

 SPSS6بالانخماد نلى البرهامج الؤخطائي 
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 اخخبار الفرضياث: -ثاهيا

لللُام بهرا اخخبار الفرضيت  الرئيسيت حىل معىىيت الجىدة في جامعت المدًت:  .1

 .binomialالازخباز هلىم باطخهماٌ ازخباز الؤشازة 

H0 :ت ئخطائُت خىٌ مظخىي حىدة الخدماث االإ  لدمت مً كبل حامهت االإدًت؛لا جىحد مهىىٍ

H16ت ئخطائُت خىٌ مظخىي حىدة الخدماث االإلدمت مً كبل حامهت االإدًت  : جىحد مهىىٍ

(: المعىىيت الإحصائيت لمسخىي الجىدة لجامعت المدًت.16جدول رقم )  

 مسخىي المعىىيت المحاور 

 26452 الجىاهب االإادًت االإلمىطت

 26222 دزحت الانخماد نلى الجامهت

 26452 طخجابتالا 

 26675 دزحت الأمان في الجامهت

 26111 االإظاهدة الظلىهُت للجامهت

 26229 حىدة الخدماث بالجامهت

 spssن بالانخماد نلى مسسحاث يئنداد الباخثخالمصدر: 

ت للجىدة في حامهت االإدًت جلدز ب وهي  26229مً زلاٌ الجدوٌ هلاخل أن مظخىي االإهىىٍ

 والتي حهىع وحىد حىدة في حامهت االإدًتH1 6الفسغُت  ومىه هلبل 2625أكل مً 

 اخخبار الفرضياث الفرعيت: 06

هسطظ هرا الجصء لدزاطت جحليل جىجه آراء أفراد العيىت حىل الجىدة:  0-16

 جىحه أفساد الهُىت خىٌ نبازاث الاطدباهت الخاضت بأبهاد الجىدة6
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 حسب بعد الجىاهب المادًت الملمىست

 آراء العيىت حىل بعد الجىاب المادًت الملمىست (: اججاه17جدول رقم )

 الهبازة السكم
االإخىطـ 

 الحظابي

الاهدساف 

 االإهُازي 
 اللساز الفئت

جخميز الجامهت بمهداث  21

 وجلىُاث خدًثت
 غير مىافم 3642-4619 16134 3654

جخىاحد الؤمياهاث في  20

 الأماهً االإىاطبت
 غير مىافم 3642-4619 26993 3644

ءم اللاناث مو جخلا 23

 ؾبُهت الخدمت
 مداًد 0662-3639 16193 3603

االإكهس الهام للجامهت مً  24

 خُث الىكافت حُد
 مداًد 0662-3639 16103 0634

 مداًد 3639-0662  3613 االإجمىم 

 spss6ن انخمادا نلى مسسحاث البرهامج الؤخطائي يئنداد الباخثخ المصدر:

الؿلبت خىٌ البهد الأوٌ مً أبهاد الجىدة االإخمثل في مً زلاٌ الجدوٌ ًخضح لىا أن زأي 

الجىاهب االإادًت االإلمىطت كد وان مداًد، خُث وان أهبر مخىطـ خظابي زاص بهبازة مدي 

أي أهه  4619-3642، وهى ًيخمي ئلى فئت 3654جميز الجامهت بمهداث وجلىُاث خدًثت والري بلغ 

ن نلى أن الجامهت جخميز بمهداث وجلىُاث خظب الهُىت االإدزوطت  فان الؿلبت غير مىافلي

 3644خدًثت، وحاءث في االإسجبت الثاهُت نبازة جىاحد الؤمياهُاث في الأماهً االإىاطبت بمخىطـ بلغ 

وهي جيخمي في الفئت الىطؿى، وهى ما ٌهبر نلى أن زأي نُىت الدزاطت خىٌ هرا الهىطس وان 

اللاناث مو ؾبُهت الخدمت بمخىطـ خظابي كدز  مداًد، أما االإسجبت الثالثت فياهذ لهبازة جلاؤم

ـــ  ، ومىه فالؿلبت 0634، فُما نادث االإسجبت الأزيرة مً خُث االإخىطؿاث الحظابُت لهبازة 3603بـ

 غير زاغين نً الهبازة الأولى والثاهُت ومداًدًً باليظبت للهبازجين االإخبلُخين6

 حسب بعد درجت الاعخماد على الجامعت:
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 : اججاه آراء العيىت حىل بعد  درجت الاعخماد على الجامعت(18جدول رقم )

 الهبازة السكم
االإخىطـ 

 الحظابي

الاهدساف 

 االإهُازي 
 اللساز الفئت

أخطل نلى الخدماث في الىكذ  21

 االإىاطب
3678 16218 

3642-

4619 

غير 

 مىافم

الاخخفاف بسجلاث دكُلت في  20

 الجامهت
0660 16216 

0662-

3639 
 مداًد

لت جإد 23 ي الجامهت الخدمت بؿسٍ

صحُدت ومً أوٌ مسة وفي 

 مىانُدها االإخفم نليها

3661 26995 
3642-

4619 

غير 

 مىافم

24 
 16249 3637 جدل الجامهت مشىلاث الؿلبت 

0662-

3639 
 مداًد

ًمىً ملابلت مظإوٌ اليلُت  25

 بظهىلت وبظسنت
3640 16042 

3642-

4619 

غير 

 مىافم

 
  3636 االإجمىم

0662-

3639 
 مداًد

 spssن انخمادا نلى مسسحاث البرهامج الؤخطائي يئنداد الباخثخ :المصدر

مً زلاٌ الجدوٌ ًخضح لىا أن زأي الؿلبت خىٌ البهد الثاوي مً أبهاد الجىدة االإخمثل في 

دزحت الانخماد نلى الجامهت كد وان مداًد، خُث حهلم أهبر مخىطـ خظابي بهبازة مدي 

-3642، وهى ًيخمي ئلى فئت 3678في الىكذ االإىاطب والري بلغ  خطىٌ الؿلبت نلى الخدماث

أي أهه خظب الهُىت االإدزوطت  فان الؿلبت غير مىافلين نلى أن الجامهت جلد لهم  ،4619

لت  الخدماث في الىكذ االإىاطب، وحاءث في االإسجبت الثاهُت نبازة جأدًت الجامهت للخدمت بؿسٍ

أًػا وهى ما ٌهبر نلى  4619-3642ي جيخمي في الفئت وه3661صحُدت مً أوٌ مسة بمخىطـ بلغ 

أن زأي نُىت الدزاطت خىٌ هرا الهىطس وان غير مىافم أًػا، أما االإسجبت الثالثت فياهذ لهبازة 

، وفي االإسجبت 3640ئمياهُت ملابلت مظإوٌ اليلُت بظسنت وبظهىلت بمخىطـ خظابي كدز بـــــــ



 فريدة بً عياد  

                                                      السهراء ًحياوي فاطمت

 دراست ميداهيت لىظام الجىدة في جامعت–واقع هظام الجىدة في الجامعت 

-المدًت  
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ـــ السابهت واهذ نبازة خل الجامهت الإشاو ، وآزس مسجبت 3637ل الؿلبت بمخىطـ خظابي كدز بـ

، ومىه فالؿلبت 0660حهللذ بهبازة اخخفاف الجامهت بسجلاث دكُلت، بمخىطـ خظابي كدز بــــ 

 ، ومداًدًً فُما ًسظ الهبازجين االإخبلُخين256، و23، 21غير زاغين باليظبت للهبازة زكم 

 حسب بعد الاسخجابت:

 آراء العيىت حىل بعد الاسخجابت (:اججاه19الجدول رقم )

 الهبازة السكم
االإخىطـ 

 الحظابي

الاهدساف 

 االإهُازي 
 اللساز الفئت

وكذ جلدًم الخدمت مددد ومهسوف  21

 مظبلا
3612 16281 

0662-

3639 
 مداًد

20 
 16273 3631 جلدًم زدماث حهلُمُت فهالت

0662-

3639 
 مداًد

23 
 16233 3640 الاطخهداد الخام الإظاندة الؿلبت

3642-

4619 

غير 

 مىافم

ًجُب االإىقفىن نلى اطخفظازاث الؿلبت  24

 بظسنت
3602 16190 

0662-

3639 
 مداًد

 
  3605 االإجمىم

0662-

3639 
 مداًد

 spssن انخمادا نلى مسسحاث البرهامج الؤخطائي يئنداد الباخثخ :المصدر

هاد الجىدة االإخمثل مً زلاٌ الجدوٌ ًخضح لىا أن زأي الؿلبت خىٌ البهد الثالث مً أب

في دزحت الانخماد نلى الجامهت كد وان مداًد، خُث حهلم أهبر مخىطـ خظابي بهبازة 

أي أهه خظب  ،4619-3642، وهى ًيخمي ئلى فئت 3640الاطخهداد الخام الإظاندة الؿلبت والري بلغ 

ؿلبت مً كبل الهُىت االإدزوطت  فان الؿلبت غير مىافلين نلى أن هىان اطخهداد جام الإظاندة ال

الجامهت، أما االإسجبت الثاهُت فهادث لهبازة جلدًم زدماث حهلُمُت فهالت بمخىطـ خظابي كدز 

، ونادث االإسجبت الثالثت لهبازة ئحابت االإىقفين نلى اطخفظازاث الؿلبت بمخىطـ خظابي 3631بــــــ 

ـــ  ـــ ـــــ ، فُما وان مخىطـ نبازة وكذ جددًد الخدمت مهسوف ومدد3602كدز بـ د مظبلا ًلدز بـــ



 فريدة بً عياد  

                                                      السهراء ًحياوي فاطمت

 دراست ميداهيت لىظام الجىدة في جامعت–واقع هظام الجىدة في الجامعت 

-المدًت  
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، ومىه فالؿلبت غير زاغين نلى الجامهت مً خُث اطخهدادها الإظاندتهم، فُما واهىا 3612

 مداًدًً باليظبت للهبازاث الأزسي لهرا البهد6

 حسب بعد درجت الأمان في الجامعت:

 (: اججاه آراء العيىت حىل بعد الأمان الجامعت11جدول رقم )

 الهبازة السكم
 االإخىطـ

 الحظابي

الاهدساف 

 االإهُازي 
 اللساز الفئت

ًمىً الثلت في مىقفي  21

 وأطاجرة الجامهت
0692 16113 

0662-

3639 
 مداًد

الشهىز بالأمً والأمان في  20

 الجامهت
0643 16102 

1682-

0659 
 مىافم

جىفس مهلىماث للإحابت نلى  23

 الدظاؤلاث
3619 16212 

0662-

3639 
 مداًد

واالإظاواة بين  الشهىز بالهدالت 24

 الؿلبت
4624 16204 

3642-

4619 

غير 

 مىافم

 
  3614 مىمجاالإ

0662-

3639 
 مداًد

 spssن انخمادا نلى مسسحاث البرهامج الؤخطائي يئنداد الباخثخ :المصدر

مً زلاٌ الجدوٌ ًخضح لىا أن زأي الؿلبت خىٌ البهد السابو مً أبهاد الجىدة االإخمثل في دزحت 

كد وان مداًد، خُث حهلم أهبر مخىطـ خظابي بهبازة الشهىز بالهدالت  الأمان في الجامهت

أي أهه خظب الهُىت االإدزوطت  فان  ،4619-3642، وهى ًيخمي ئلى فئت 4624واالإظاواة والري بلغ 

الؿلبت غير مىافلين نلى أن هىان مظاواة وندالت بين الؿلبت في الجامهت، وحاءث في االإسجبت 

، هما بلغ 3619الإهلىماث للإحابت نلى الدظاؤلاث بمخىطـ خظابي بلغ الثاهُت نبازة جىفس ا

، في خين بلغ مخىطـ الشهىز 0692ئمياهُت الثلت في مىقفي وأطاجرة الجامهتمخىطـ نبازة 

، وزاغين 24، ومىه فالؿلبت غير زاغين باليظبت للهبازة زكم 0643بالأمً والأمان في الجامهت

 دًً فُما جبلى مً الهبازاث6ومداً 20فُما ًسظ الهبازة زكم 



 فريدة بً عياد  

                                                      السهراء ًحياوي فاطمت

 دراست ميداهيت لىظام الجىدة في جامعت–واقع هظام الجىدة في الجامعت 

-المدًت  

 

Revue Des Etudes Economiques Approfondies  N° 07/2018 مجلت الدراساث الاقخصادًت المعمقت رقم 

  307 

 

 حسب بعد المساهدة السلىكيت في الجامعت:

 (: اججاه آراء العيىت حىل بعد المساهدة السلىكيت للجامعت11جدول رقم )

 الهبازة السكم
االإخىطـ 

 الحظابي

الاهدساف 

 االإهُازي 
 اللساز الفئت

السغبت في الهؿاء مً كبل  21

 مىقفي الجامهت
3620 16288 

0662-

3639 
 مداًد

حهؿي الجامهت ؾلباحي اهخماما  20

 شخطُا
3669 26983 

0662-

3639 
 مداًد

فتراث دوام الجامهت جىاطب  23

 الؿلبت
3619 16062 

0662-

3639 
 مداًد

حهخبر الجامهت زدمت الؿالب  24

اتها  مً أهم أولىٍ
3607 16297 

0662-

3639 
 مداًد

اهخمام الجامهت بالأبدار  25

 والدزاطاث الخؿبُلُت
3624 16031 

0662-

3639 
 مداًد

 
 - 3604 االإجمىم

0662-

3639 
 مداًد

 spss6ن انخمادا نلى مسسحاث البرهامج الؤخطائي يئنداد الباخثخ :المصدر

مً زلاٌ الجدوٌ ًخضح لىا أن زأي الؿلبت خىٌ البهد الخامع مً أبهاد الجىدة االإخمثل 

لم أهبر مخىطـ خظابي بهبازة ئنؿاء في االإظاهدة الظلىهُت للجامهت كد وان مداًد، خُث حه

ــــ  ،  هما اخخلذ نبازة انخباز 3669الجامهت الؿلبت اهخماما شخطُا بمخىطـ خظابي كدز بــ

ـــ  ــ ــ اتها االإسجبت الثاهُت بمخىطـ خظابي كدز بـ ، ووان االإخىطـ 3607الجامهت الؿالب مً أهم أولىٍ

ت للؿلبت، اهخمام الجامهت بالأبدار الحظابي ليل مً نبازة ملاءمت فتراث دوام الجامه

، نلى 3620، 3624، 3619والدزاطاث الخؿبُلُت، والسغبت في الهؿاء مً كبل مىقفي الجامهت، 

 وظخيخج ندم اهخمام الؿلبت بهرا البهد نلى الهمىم6 ومىهالخىالي، 



 فريدة بً عياد  

                                                      السهراء ًحياوي فاطمت

 دراست ميداهيت لىظام الجىدة في جامعت–واقع هظام الجىدة في الجامعت 

-المدًت  
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لللُام بهرا الازخباز هلىم باطخسدام ازخباز اخخبار الفرضيت الفرعيت الثاهيت:  0-06

  طياٌ ولِع6هسو 

H0 ت ذاث دلالت ئخطائُت خىٌ زغا الؿلبت نً حىدة الخدماث التي : لا جىحد فسوق مهىىٍ

 جلدمها حامهت االإدًت جسحو للمخغيراث الصخطُت6

H1 ت ذاث دلالت ئخطائُت خىٌ زغا الؿلبت نً حىدة الخدماث التي : جىحد فسوق مهىىٍ

 جلدمها حامهت االإدًت جسحو للمخغيراث الصخطُت6

 Kruskal-Wallis(: اخخبار 12ل رقم )جدو 

ت Khi-deux االإخغيراث   مظخىي االإهىىٍ

 26484 26489 الجيع

 26202 76871 الظً

 26246 66170 االإظخىي الخهلُمي

 26223 146328 اليلُت

 spssن انخمادا نلى يئنداد الباخثخ مً المصدر:                                            

ت خىٌ زغا الؿلبت نً حىدة الخدماث التي جلدمها حامهت هلاخل أن   مظخىي االإهىىٍ

االإدًت بالىكس للمخغيراث الصخطُت أن ول مً الظً واالإظخىي الخهلُمي واليلُت وان أكل مً 

ت ذاث دلالت ئخطائُت خىٌ زغا ، أي H1ي كبىٌ الفسغُت نوهرا ٌه 2625 جىحد فسوق مهىىٍ

في خين وان مظخىي مها حامهت االإدًت جسحو لهره االإخغيراث،الؿلبت نً حىدة الخدماث التي جلد

ت الإخغير الجيع ًلدز ب   H06ومىه كبىٌ الفسغُت  2625وهى أهبر مً  26484االإهىىٍ

 U deوالإهسفت أطباب الازخلاف ليل مً الظً واالإظخىي الخهلُمي واليلُت هلىم بازخباز  

Whitney -annM6 

  Whitney -annMU deاخخبار  (:13جدول رقم )

مسخىي  . Whitney -annMU de البياهاث المخغيراث

 المعىىيت

 26211 346222 05، أهبر مً 02أكل مً  الظً

 26262 7926522 05، أهبر مً 05-02مً  



 فريدة بً عياد  

                                                      السهراء ًحياوي فاطمت

 دراست ميداهيت لىظام الجىدة في جامعت–واقع هظام الجىدة في الجامعت 

-المدًت  
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 26253 3136522 05-02، بين 02أكل مً  

 26245 17096222 لِظاوع، ماطتر/ماحظخير االإظخىي الخهلُمي

 26277 1956522 لِظاوع، دهخىزاه 

 26316 1716522 ماطتر/ماحظخير، دهخىزاه 

 26369 474222 أدب، خلىق  اليلُت

 26222 3776522 أدب، الهلىم الاكخطادًت 

 26233 5496522 خلىق، الهلىم الاكخطادًت 

 26858 4836222 أدب، جىىىلىحُا 

 26407 4666522 خلىق، جىىىلىحُا 

الهلىم الاكخطادًت،  

 جىىىلىحُا

4326522 26225 

 spss6ن انخمادا نلى البرهامج الؤخطائي ي: ئنداد الباخثخالمصدر

مً زلاٌ الجدوٌ هلاخل أن  الفئت التي لها جأزير في ازخلاف ئحاباث الأفساد خىٌ 

 05طىت والأهبر مً  02مظخىي الجىدة في حامهت االإدًت  هي ازخلاف آزاء الفئت الأكل مً 

ي طىت، أما فُما ًخهلم باالإظخىي ا لخهلُمي فظبب الازخلاف والخأزير ٌهىد ئلى ازخلاف آزاء مظخىَ

لِظاوع وماطتر/ماحظخير، في خين ٌهىد طبب الازخلاف والخأزير باليظبت لليلُت ئلى ازخلاف 

 آزاء  ول مً ؾلبت ولُت الهلىم الاكخطادًت مو ولُت الأدب والحلىق6

 خاجمت:

جؿبُم هكام الجىدة في الخدماث خاولىا مً زلاٌ دزاطدىا هره حظلُـ الػىء نلى  

الجامهُت، خُث جىاولىا زلار مداوز حهلم االإدىز الأوٌ بالإؾاز االإفاهُمي لجىدة الخدماث، في 

خين زطظ االإدىز الثاوي لإدازة الجىدة الشاملت ومخؿلباث جؿبُلها في الجامهاث، أما الحىز 

االإدًت، وكد زلطىا الإجمىنت  الثالث فخىاوٌ دزاطت مُداهُت لجىدة الخدماث االإلدمت بجامهت

 هرهسها أهمها فُما ًلي: لىخائجمً ا

ت  - أن حامهت االإدًت جخمخو بالجىدة مً وحهت هكس الؿلبت نلى انخباز أن مظخىي االإهىىٍ

 ؛2625للجىدة  بأبهادها  وان أكل مً 



 فريدة بً عياد  

                                                      السهراء ًحياوي فاطمت

 دراست ميداهيت لىظام الجىدة في جامعت–واقع هظام الجىدة في الجامعت 

-المدًت  
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 ئن البهد الري وان مدل زغا الؿلبت هى بهد دزحت الانخماد نلى الجامهت؛ -

والجىاهب االإادًت  الاطخجابتظاهدة الظلىهُت، دزحت الأمان، دزحت أن ول مً بهد االإ -

 االإلمىطت فلم جىً مدل زغا مً كُل الؿلبت؛

أن الهبازاث التي واهذ مدل اهخمام مً كبل الؿلبت هي ول مً نبازة جميز الجامهت  -

بمهداث وجلىُاث خدًثت، جىاحد الؤمياهاث في الأماهً االإىاطبت، الشهىز بالهدالت 

ظاواة بين الؿلبت، ئغافت ئلى الحطىٌ نلى الخدماث في الىكذ االإىاطب وجأدًت واالإ

لت صحُدت ومً أوٌ مسة وفي مىانُدها االإخفم نلُه، وئمياهُت  الجامهت الخدمت بؿسٍ

ملابلت مظإوٌ اليلُت بظهىلت وبظسنت وهرا الاطخهداد الخام الإظاندة الؿلبت، نلى 

 انخباز أنهم غير زاغين ننها؛

ازخلاف في آزاء الؿلبت خىٌ حىدة الخدماث االإلدمت مً كبل حامهت االإدًت  أن هىان -

 annMU de- جسحو ليل مً الظً، اليلُت واالإظخىي الخهلُمي وهرا ما ًىضحه ازخباز 

Whitney. 

 هرهسها فُما ًلي: الخىصياثمً زلاٌ الىخائج االإخىضل ئليها ًمىً اكتراح مجمىنت مً و 

دة الىكس في ول الأبهاد التي لم جىً مدل زغا الؿلبت لابد نلى حامهت االإدًت ئنا -

 واالإخمثلت في بهد االإلمىطُت، الاطخجابت وبهد الأمان وهرا بهد االإظاهدة الظلىهُت؛

نلى الجامهت اللُام بخدظين االإسافم واالإهداث الخلىُت الحدًثت الإا لها مً جأزير نلى  -

 حىدة الخهلُم وبالخالي زغا الؿالب؛

مهت الأزر بهين الانخباز االإظاواة بين الؿلبت في الخهامل مهم نلى نلى مىقفي الجا -

ً برلً؛ت في الهُىت االإدزوطت واهىا مخأزانخباز أن غالبُت الؿلب  سٍ

ئبسام اجفاكُاث مو االإإطظاث الاكخطادًت بالشيل الري ٌظاهم في ئحساء الدزاطاث  -

ا مً كبلهم بهين الخؿبُلُت مً كبل الؿلبت وأزر هخائج الدزاطاث االإخىضل ئليه

الانخباز، وذلً همداولت لخدازن الىلظ الري حهاوي مىه جلً االإإطظاث والنهىع بها 

 لجهلها في مطاف االإإطظاث السائدة زاضت في قل االإىافظت الشدًدة؛
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طعي الجامهت للخيظُم مو االإدُـ الخازجي مما ٌظمذ لها مً جدظين حىدة الخهلُم  -

ً مً الا 
ّ
طخجابت للمخؿلباث الاكخطادًت والاحخمانُت والبدث الهلمي الري ًمى

 الساهىت زاضت في قل الخددًاث الهاالإُت6

 الهىامش:
 

                                                           
i ،نمس وضفي نلُلي، االإىهجُت االإخياملت لإدازة الجىدة الشاملت، داز وائل للؿبانت واليشس، نمان

 176،ص0221الأزدن،
iiلطسن، نىالإت حىدة الخدماث االإطسفُت، داز الخّىاضل الهسبي للؿبانت واليشس والخىشَو ومإطظت زند خظً ا

شس والخّىشَو، نمان، الأزدن، 
ّ
 .41،ص2007الىزّاق للي

iii ،نبد الظخاز الهلي،جؿبُلاث في ئدازة الجىدة الشاملت، داز االإظيرة لليشس والخىشَو والؿبانت،نمان، الأزدن

 0876ص0228
ivهلىاهاالإدُاوي، كاطم هاًف نلىان االإدُاوي، ئدازة الجىدة في الخدماث، داز الشسوق لليشس والخىشَو، كاطمىاًف

 096، ص 0226نمان،
v 326كاطم هاًف نلىان االإدُاوي، مسحو طابم، ص  
vi مدظً بً هاًف، ئطتراجُجُت هكام الجىدة في الخهلُم، مىخبت االإلً فهد الىؾىُت، مىخب مجظً بً هاًف

ت للاطدشازاث نلى االإىكو 0227االإملىت الهسبُت الظهىدًت  الؤدازٍ www.mbnoffice.com 
vii ًدُاوي فاؾمت الصهساء، أزس حىدة الخدماث االإطسفُت نلى زغا الهملاء )دزاطت ملازهت بين البىىن الهمىمُت

ت ونلىم الدظُير، حامهت والخاضت بمدًىت االإدًت(، مرهسة ماطتر غير ميشىزة، ول ُت الهلىم الاكخطادًت والخجازٍ

416، ص 0213االإدًت،   
viii ،م الالىترووي نلى حىدة الخدماث االإطسفُت، مرهسة ماحِظخير غير ميشىزة شيروف فػُلت، أزس الدظىٍ

ص ، 0212حامهت مىخىزي كظىؿُىت،  306 
ix ادة اللدز  ش نبد اللادز ، حىدة الخدماث االإطسفُت همدزل لصٍ ة الخىافظُت للبىىن مجلت اكخطادًاث بسَ

لُا، ندد   2566، ص 3شماٌ ئفسٍ
x 406ًدُاوي فاؾمت الصهساء، مسحو طابم، ص   
xiش نبد اللادز، مسحو طابم، ص 257بسَ  6  
xii ًوطام مدمد هاضس الىسوي، حىدة الخدماث االإطسفُت وأزسها نلى جدلُم االإيزة الخىافظُت في فلظؿين م

ين والصب ائً، مرهسة ماحظخير غير ميشىزة، حامهت الخلُل، فلظؿين، وحهت هكسا الؤدازٍ  126، ص 2010
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