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جامعة بني  في آليات مقترحة لجودة الخدمات التعليمية 
 سويف في ضوء مدخل عوامل النجاح الحاسمة"

 إعداد                                     
 د/ هشام سيد عباس                                     

 مدرس الإدارة التعليمية                                          
   سويفجامعة بني  ـــــكلية التربية                                          

 مستخلص البحث   
 بج تىدد  بحلى  م دد  بحخدد ت   جددة    هدد ا بحث ددى احددر بحلىدديا ة ددر ق   دد      دد 

 حلأسدد  ةددي  بح  سددم  لكحدد  تدد   دد   بحنجدد   ةةبتدد  ضددة  فدد  سددة   بندد 
 بح  سددم  بحنجدد   ةةبتدد  لتدد    ،ب حج تىدد   بحلى  م دد  بحخدد ت   حجددة    بحنظي دد 

 بحخددد ت   حجددة    بح  سددم  بحنجدد   ةةبتدد     يدد  لأنشددط  ب حج تىدد  ، ل طث    دد 
 تدد   دد    ندد ل  أنشددط  بحمددن ا بحةيدد  ب حج تىدد  ، لبسددلخ ب بحث ددى  بحلى  م دد 

،  سددة   بندد  بج تىدد  بحلى  م دد  بحخدد ت   حجددة    بح  سددم  بحنجدد   ةةبتدد     يدد 
حنجددد   بح  سدددم  ة دددر تمدددلةل بحج تىددد  ق ددد ، لجمددد  ح دددى  دددد    يددد  ةةبتددد  ب

بحث  نددددد   ةن ددددد  تددددد   ددددد   تيبجىددددد  بحةلددددد    بح ددددد     ةن ددددد ، لة ددددد  بحم ددددد ب   
بحشخ    تدد  تدد ييد با ب ب  بحلن  الدد  بحممددتةح  ةدد    دد لد بحخدد ت   بحلى  م دد  ، 
ل    ددد  هددداا بحث  نددد   لةمددد  ةدددةب د ب انشدددط  بح بةمددد  لبسدددلط    أل بح  ددد  ب  

% تددد  27.6ة ددد    أك  لم ددد  بنمدددث   256  لم ددد  ب حج تىددد  بشدددهن   لةددد  هد باك
بحمجلمدد  بايدد  ، ل ةيدد  بحث ددى احددر بلددل  ا ةةبتدد  بحنجدد   بح  سددم  حل   دد  

 ددةف ي بحثن دد  بحل ل دد  بحم  مدد   جة   بحخ ت   بحلى  م   بج تى  بنر سة  ، لهددر
لبلاهلمدد ب بشدد  لل بحطدد   حل دد لد بحخدد ت   بحلى  م دد  ب حج تىدد  ليدد  نل    ل  دد  ، 

 ةظ دد  ح د للض  بلآح    بح زتدد  حدداح ، ل لت ليح   د حة  بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  
أ لب   كنةحةج دددد  بحمى ةتدددد   ل  ن    دددد  فدددد    دددد لد بحخدددد ت   بحلى  م دددد  ح طدددد  ، 
للضددد   طددد  حلمدددة   بحخددد ت   بحلى  م ددد   ب ددد  بحج تىددد  ل   ج ددد ، لبلا ل ددد   

بحم ددد ت   ح خددد ت   بحلى  م ددد  ل نم دددل د ت ن ددد  ، ل    ددد هد حل ددد لد باتثددد  ح ىددد ت    
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 دد ة د بحمشدد  ق  بحمجلمى دد  تدد  ج نددل تتسمدد   بحمجلمدد     ت    ى  م   أفضدد ، ل
بحم ن  ل ج   باةم   فدد   ددةف ي بحمددةب   بحم ح دد  حل مدد   بحخدد ت   بحلى  م دد  لبحث ث دد   

اا بحىةبتدددد ، لةددددي   حدددد ل بحج تىدددد ، لددددد  ددددد لضدددد  بح دددد    ن  ددددا قدددد  ة تدددد  تدددد  هدددد 
حملط ثدد    ن  دداه  لهددر تلط ثدد    نظ م دد ، لتدد  د لت ح دد ، لرشددي  ، لددد بحلىدديا ة ددر  

   تىةة    ن  ا هاا بلاح    لسث  بحلغ ل ة    .   
 الكلمات المفتاحية     
 بالجامعات  التعليمية الخدمات جودة ▪

Quality of Educational Services In The Universities 

   الحاسمة جاحالن عوامل ▪
  Critical Success Factors        
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A Suggested Mechanisms for The Quality of 

Educational Services at Beni Sueif University in The 

Light of The Critical Success Factors Approach. 

Hisham Sayed Abbas 

Lecturer of Educational Administration, Faculty of Education - 

Beni Suef University 

Abstract: 

          The research aimed at identifying how to achieve the 

quality of educational services at Beni Suef University in the light 

of critical success factors through  presenting the theoretical 

foundations for the quality of educational services in universities, 

and the approach of critical success factors and its applications 

in universities, and activities to define critical success factors for 

the quality of educational services in universities, and the 

research used the descriptive approach Through studying 

activities identifying critical success factors for the quality of 

educational services at Beni Suef University, where critical 

success factors were identified at the university level as a whole, 

and collecting data on them by reviewing the documents issued by 

them and holding personal interviews with Managers of the 

executive departments responsible for providing educational 

services, Analyzing this data and making lists of supporting 

activities and polling the university’s academic leaders about 

them and their number of 256 academic leaders, or 27.6% of the 

original community.  

          The research reached the derivation of critical success 

factors to achieve the quality of educational services at Beni Suef 

University, which is represented in  providing the appropriate 

infrastructure to provide educational services at the university 

and to maintain them periodically, to pay attention to students' 

complaints and suggestions about educational services provided 

to them and to put the necessary mechanisms for that, and to 

employ information technology tools and techniques in providing 
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services For students, and to develop a plan to market 

educational services inside and outside the university, And 

selecting workers who present educational services and their 

professional development, motivating them to provide better 

educational services, and supporting community participation by 

civil society institutions and businessmen in providing financial 

resources to improve educational and research services at the 

university, then reaching mechanisms to implement each of these 

factors, and presented the requirements for their implementation 

that are organizational, material, financial, and human 

requirements, and then identifying the obstacles to implement 

these mechanisms and ways to overcome them . 
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جامعة  في آليات مقترحة لجودة الخدمات التعليمية  
 بني سويف في ضوء مدخل عوامل النجاح الحاسمة" 

 إعداد                                     
 د/ هشام سيد عباس                                     

 مدرس الإدارة التعليمية                                          
 جامعة بني سويف ـــــكلية التربية                                          

 القسم الأول:
 الإطار العام للبحث:

 :مقدمة •
لى  بحلى  د بحى ح  ة طي  بحلنم   ف  أد  لح   نش  بحل  ب؛ ل لمث   س حل      

ف  اة ب  بحكةب   بحثشي   بحم  ر  ت  بحط  ؛ ح حل  ا بمةا بحىم ، 
 ب ب  ة    ف           ب بحمجلم  لنمةا، بم  لضد ت  أس  ا  ل ثيب  لباس 

ف  بحمج لا  ق ف ؛ لر حل ح   ت د بحج تى    ل  ب ت مًّ  ف        هاب 
بح  ا، ت         لد   ت    ى  م   أفض  حط ب  ، لضيل   بحىم  ة ر 

        ض هد بةي  د بحمل     ح اا بحخ ت  . 
 ؛بي  بحكم  لبحملم    ف  ة   بحج تى   بح  ةت   لبحخ ي ب ح ل  لنظي      

 ف  ؛ بخ ي   لبحلى  د بحج تى    بي   أهم   ةط     ت  بحلى  د ةمةت  
أيث ت تط حث  بهن    ب   ت     بجة   ة ح  ، لحك   لم   بحج تى   
بحم ي   ت  بح   ا بيقل بحل  ب لبحلطة ، لكح  لا يله ر الا ت      

ج   لبحملىم  ة  بحمث  بحمخل    حل م   جة   بحخ ت  بحلى  م   ف  بحث ى بح
جم   تج لا  بحىم  بحج تى  لجةبنث   ب   تنظةت  بحلى  د بحج تى ، 

خ ي  ف م  يلى   بجة   بحم    ، لبحىم    ، لبحمخيج  ، لبحية ب ، لر
 ) 23:2014لبحل  ة  ت  بحث ت  بحم  ط  )ت م  ط ، 

م  ، لت  ب ن   بحج تى  ، ب ةغ  ؤ ل  ، ل       س حل   ل   ل  بحمتس     
لأه بف   باسليب  ج   ةثي تجمةة  ت  بحلغ يب  بح بةم ؛ ت       م   
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تجمةة  ت  بحم ةت   لبحملط ث   بحل    ةد ة      ة ر       أه بف  ، 
  ل  ةب با ب   بحى    بل  ي  هاا بحم ةت   لبحملط ث   بحل   خل   ت  تتسم

  انشطل   لحجم   لطي    أ ب    حىم   ؛ ح ى ان    يل ف  هاا ا يل  ثى  
   لىلم  ة     نج ح   أل فش    ف  أ ب    اةم ح    بحم ةت   ةةبت     م

ب ت  أن هن ك ة     بحث حث    يل بىضف(، 10: 2010، د )نة  بح  س ل 
ة له  تلط ث    بحىةبت  بحل       ف  نج      لد بحخ ت   اد تتسم ، لة 

  حنج   ةم    طي  بحخ ت   لبحمنلج   بحج ي  ، لهاا بحىةبت  بحل      م
 ,Hodge)   يلةة  ة     نج   بحمتسم  أل فش    ه  ةةبت  بحنج   بح  سم 

B.J et al, 2003:336) 
فإن بحج تى   بحم ي   لت  ب ن   ج تى  بن  سة  ، تط حث   ،لت  لد      

بحلى  م   بحم  ت  حط ب  ، لأن  ث ى ة   ض هد ة  بهن   م  ت    ت     
 حلةج  بح  يى ح متسم   بحل   ي   أن  نجح هة بحلىيا فهاا بحخ ت  ؛ 

ب   لحل     كح  بح  ا فإن   لا ،ة ر بحل  ج   ةم    ، لبحىم  ة ر   ث ل  
أن  لىيا ة ر ةةبت  بحنج   بح  سم  بحل  بلةبفيه   ل م  جة   بحخ ت   

   م  . بحلى
 مشكلة البحث: •

  بي  بح جة   :ت  أهم   ، ةبج  بحج تى   بحم ي   بحى ي  ت  بحمش        
ب   تخيج     بحلى  م   ل  ت     بحلى  م   بحم  ت  ت  ن ح  ، لر   تلط ث   
بحمجلم  لسةا بحىم  ت  ن ح   أ يل؛ لت  لد ف   تط حث  بمةبكث  هاا 

ل   لد   ت     بحلى  م   ب حجة   بحمط ةر ، بحلغ يب  لح      بحمش   ، 
ل      بحةظ    بحمط حث  بل       له  بحةظ    بحلى  م  ، لبحث ث  ، ل  ت  

 (  12:  2015  ، بحمجلم  )أحم  ةث  بح   د
ل ى ن  بحج تى   بحم ي   ت  بنخ    جة   بحخ ت   بحلى  م  ؛ نل ج      

ى ، لة ب ة    بح لح  ة ر بسلكم   ز     أة ب  بحم ل     ب حلى  د بحج ت
بحلةسى   ف  بحمث ن  بحج تى  ، لضى  بات  ن   بحم  ل ، ب اض ف  احر 

اةم    ف     ب بحنظد بحم ح   لبا ب   ، ل ضخد بح   ك  بحلنظ م  ، لبحجمة  
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نظد لةةبة  ح ةت   لا  لن سل لطث ى  بحمتسم   بحلى  م   لبحث ث   لبحى م   
لباة  م  لبح لح  ت    بحلطة  بحمتسم  ة ر بحمملةل بحم  ت  ن ح  ، ل 

 (7-5:2000حةح   ت  ن ح   أ يل )لزب   بحلى  د بحى ح ، 
ت   دددددقغ يه  ت  بحج تى   بحم ي    دددددقم   ى ن  ج تى  بن  سة       

ون الدراسة ؤ لخدمات شي حظ أن  ب حنمث  اك ضى    ت     بحلى  م  ؛ 
يةج  ن ص قم  لنةة  ف  بحمةب   بحم  ل  لبحلج   ب   المكتباتوالامتحانات و 

بحمىم    لبحم لث  ، لضى  آح     ةد بحط   بحمل ةة   لبحملىثي  ، قم  أن   
تىظد ق     بحج تى ، ف  لا    ب   ت   ح ط   كلد بلاحل  ج   بحخ ي  

  ت  ت  لة ب  ن سل بح  ة   لبحم  ج   ت  أة ب  بحط   بحمل بي  ، لة 
بحثيبتا بح  بس   لاحل  ج   سةا بحىم ، ب اض ف  احر ن ص أ لب  بات  
لبحم ت  ف  أت ك  بحلى  د لبحط   ف  تىظد ق     بحج تى ، أت  ب حنمث  

فإن بحج تى   ى ن  ت  ة    لخدمات الأنشطة الطلابية ورعاية الشباب
حك     فليب  بحم ةل لن ص باج    بحي  ض  ، لة ب  خ  ص تىظد ب

حمم  س  بانشط  بحي  ض   ح ط   ف  بحج بل  بح  بس  ، لة ب تن سث  
بحمةب   بحم ح   بحمخ    ت  حجد بانشط  بحل    ةب ب   بحك    ، لر حنمث  

بحج تى  ت  ة   بحغيا ف  بحم ين  بحج تى     فلى ن لخدمات الإسكان الطلابي
سل ت  ز     أة ب  بحط   بحل  لا  لن ل بحمخ    اس  ن بحط  ، 

بحمغلير   بحاي  ي  سةن ف   ، لة   بحلج   ب  بح زت  ح  ، لف م  لخص 
بحم  ت  ح ط   لا يةج  غيا  ب   بحك      خدمات الرعاية الصحية

حمى حج  بحط   بحم  ب   ل   لد باسى ف   بالح   ح د، للا  ةج  ة   ب  
 ص بحمةب   بحم  ل  لبحثشي   لباج    طث    ب   بحك    ، ب اض ف  احر ن

)ج تى  بن  سة  ، بحخط   بحمملش ر بحج تى ف  بحطث   بح  يث  
 ( 170: 2020 - 2015باسليب  ج   حج تى  بن  سة   

  ج تى  بن  سة    ى نف  أن بحخ ت   بحلى  م    ، لضح تم  سث ل 
بحل ل    بحى ي  ت  بحمش   ، بحل  ة  ييج  بىض   احر ضى  بحثن  

ح مث ن ، أل ة   بحمةب   بحم ح   بحمخ    حليت د بحمنشآ  بح  لم  لي  نل  ، 
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أل ة   بحمخ     بحم ح   بح زت  حثن   بحمنشآ  بحج ي   ح  ، لضى  
بلاهلم ب ب   س آ ب  بحط   ن ة بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  ح د، لبحىم  ة ر 

ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ب حنمث  ة ج نةبح  بح  ة  ب  ، لت  لد فإن    
بحج تى  ة  لم د ف     ي  بحمج لا  باس س   ف  ح خ ت   بحلى  م   

لبح  ة   بحل  لم   ح ج تى  بحليق   ة     ل طة يه ؛ حل      ؤ ل  ، 
لف  هاب باط    ل    تش    بحث ى ف  ل س حل  ، لأه بف   باسليب  ج  ، 

 : بحل ح   بحمتب  بحي  م
جامعة بني سويف في في يف يمكن تحقيق جودة الخدمات التعليمية ك

  ؟ ضوء عوامل النجاح الحاسمة
 ل ل ي  تن  باست   بحل ح  : 

ت  باس  بحنظي   حجة   بحخ ت   بحلى  م   لأنشط     ي  ةةبت  بحنج    .1
 بحج تى  ؟ف  بح  سم  

ج تى  ف    م   ت  أنشط     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  حجة   بحخ ت   بحلى .2
 بن  سة  ؟

ج تى  بن  سة   ف  ضة  ف  ت  بلآح    بحم ليح  حجة   بحخ ت   بحلى  م    .3
 ةةبت  بحنج   بح  سم ؟

 حر       ت  ي  :اي  ا بحث ى بح  ح   :أهداف البحث •
بجة   بحخ ت   بحلى  م  ، بحةةةا ة ر باس  بحنظي   كب  بحى ة   .1

 .تى  بحج ف  لةةبت  بحنج   بح  سم  
ج تى  ف  ةةبت  بحنج   بح  سم  حجة   بحخ ت   بحلى  م      ي  أنشط   .2

 . بن  سة  
بحةةددددةا ة ددددر آ ب  بح  دددد  ب  باك  لم دددد  بشددددهن بانشددددط  بح بةمدددد  بح زتدددد   .3

 ج تى  بن  سة  .ف  حل     جة   بحخ ت   بحلى  م   
  سددة   ج تىدد  بندد فدد  بحلةي  حلآح    بحم ليح  حجة   بحخ ت   بحلى  م دد   .4

 ف  ضة  ةةبت  بحنج   بح  سم .
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بحج تىدددد  ، غ ددددي أن فدددد   لىدددد   أنددددةب  بحخدددد ت   بحلى  م دددد  : حـــدود البحــــث •
  تدد  بحل ددن     بحلدد  ةيضددت فدد  باطدد     تشددل ًّ بحث ى بح  ح  س لثنر   ن    

لن ت  دد ت   لدد  هدد :ل  ،بحنظيد ح ث ى، لهة   ددن   بحخدد ت   احددر أ رىدد  أنددةب 
ثدددة  لبحلمدددج  ، ل ددد ت   بحنشددد د بحط بددد ، ل ددد ت   بح  بسددد  لبلاتل  نددد   لبح 

باسدد  ن بحط بدد  لبحلغالدد ، ل دد ت   بحية لدد  بحطث دد ، ل مددل  ا بحلةيدد  احددر 
ج تىدد  بندد  سددة   فدد  فدد  بلآح دد   بح زتدد  حل   دد  جددة   بحخدد ت   بحلى  م دد  

ضدددددة  تددددد    ةةبتددددد  بحنجددددد   بح  سدددددم  تددددد   ددددد   بسدددددلط    أد بح  ددددد  ب  
فدد  نشط  بح بةم  بح زت  حل   دد  جددة   بحخدد ت   بحلى  م دد  باك  لم   بشهن با

ج تىدد  بندد  سددة  ، لبحلدد  لشددل  تن دد  ةةبتدد  بحنجدد   بح  سددم ، ل لمثدد    دد  
بح  ددددد  ب  فددددد :  ؤسددددد   باةمددددد ب، للقددددد   بحك  ددددد   لةمددددد ب   ، لندددددةب    ددددد   

 بحج تى .  
  م    نث  باهم   بحنظي   ح ث ى ت   ن لح  بحخ ت   بحلى: أهمية البحث •

ج تى  بن  سة  ؛ ح ى ان بحلةج  بح  يى ح متسم   ف  بحم  ت  ح ط   
بحخ ت   لبانل ج   أيثح هة بحلةج  ب حىم   لبسلط    أل  حة  بحخ ت  
بحم  ت  ح ، لة  س ت ل  ض ا ة  هاا بحخ ت ، لت  لد ل       ي  ةةبت  

  جة   بحخ ت   بحنج   بح  سم  لبحل  بلةبفيه  ح ل ج تى  بن  سة    ل م
بحلى  م   ب  ، ل لمث  باهم   بحلطث     ح ث ى ف     لم  آح    ت ليح  

ج تى  ف  ضة  ةةبت  بحنج   ف  بححل     جة   بحخ ت   بحلى  م   
 ج تى  بن  سة   ب  . ف  ل ىي   بح    ب  با ب    لباك  لم    ،بح  سم 

هم ؛ جة    ،       م   ل ةب بحث ى بح  ح  ة ر ت ط  :مصطلحات البحث •
 بحخ ت   بحلى  م  ، لةةبت  بحنج   بح  سم ، ل م    ىي   م  ق لآ  :

ــودة  ▪ ــات جـ ــة بالجامعـ ــدمات التعليميـ  Quality of Educationalالخـ
Services In The Universities 

ب ف ة ج  ، لأج   حغ   تشل   ت  بح ى  )جة ( أد ي   ج     الجودة    
 Quality(، أت  بحجة   126: 1994ب )بحمىجد بحةج  ، بحش   أد ي  يا ج    

  فلىن  بحمط ب   ت  بحملط ث  ، أل ت   ن  با ب  بح ى   ح منلا أل بيط ح  
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: 2002بحخ ت  بحم  ت  ت   ةةى   بحىم   أل بحمل    ح خ ت  )سةن   بحث يد، 
ة ب    ف ة تشل  ت  بح ى  )َ َ بَ(، ل ىن حغة ًّ  الخدمة(، أت  ت ط ح 15

  بيط ح   Service الخدمة(، أت  187: 1994ب  جل  )بحمىجد بحةج  ، 
(، أل 489: 1999)ت  ح بح  حح،  فلىن  بحم ى  بانل ج   غ ي بحم مةس 

ه  أد نش د أل تن ى  ل  ت   طيا ت  حطيا آ ي ل كةن غ ي ت مةس ، للا 
منلا ت  د   بن انل ج   ل   لم   ة  ل ةن تي ثط  أ نلا ةن   أد ت ك  ، ل 

جودة (، أت  101: 2005ت مةس أل لا ل ةن )ه ن  بحضمة ، ه ل ة لش، 
"بح جة  أل بلان يبا ب    :فلىيا بهن   Quality of Service الخدمة

 ةةى   بح رةن ح خ ت ، لإ  بك بحجة   بى  بسل  ك بحخ ت  )ة   بحم م ، 
 Quality of جودة الخدمة التعليمية(، قم   ىيا 18: 2001

Educational Services ن   بحمملة    لبحمةبي    لبحخ   ص بحل  أ
 لم   ب   ت     بحمتسم  لةم       لتخيج     بحلى  م   تث  بحثن   بحل ل   

(، 766: 2013ح متسم ، لبحمن ها بح  بس  ، لبحلج   ب  )أت  ت ط ر،
ه  : University Educational Serviceوالخدمة التعليمية الجامعية 

ت ل ة    بحمنلا بحلى  م  ة ر   ث   تلط ث   بحط حل، لسةا بحىم  لبحمجلم  
لق ف  بحج    بح ب     لبحخ  ج   بحمنل ى ، لبحل   ظ ي ت ل بحل ةا لبانج ز 
ح نل  ا بحميب         ، له   يجم  بحل  ج   بحط   ل ةةى   د احر 

   بم  يةبف   ط ى   د   حل  لد بحخ ت  بحلى  م    ص ت      كةن أس س  
  (4:2011)ح ى بحير ى ، 

 Quality of Educationalجودة الخدمات التعليمية بالجامعات أت       

Services In The Universities   بانشط  لبحمن ف  بحلى  م   بحل  " :فلىيا أن
لم   أن    ت   بحج تى   ح ط   أل بحخي ج   أل أةض   ه ت  بحل     

ت     ج    ب  د أل با ب     لبحمةظ    سةب  ت   ب   بحج تى  ألتى لن 
 (.11: 2012)ةمي ن  ي،. لقاب بحمجلم  ة ت "

بهن دد "  إجرائيــا حج تىدد   فلتدد  لددد لم دد   ىي دد  جددة   بحخدد ت   بحلى  م دد      
تجمةة  ت  بحمةبي    بحل  لجل أن  لةبفي ف  بحخ ت   بحل  ل  دد  ة   دد  
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بح  بسدددد  لبلاتل  ندددد   لبح ثددددة  لبحلمددددج   لبحنشدددد د  بحطدددد  ، قخدددد ت   لددددتلن 
 بحط ب ، لباس  ن بحط ب  لبحلغال ، لبحية ل  بحطث  ".  

  Critical Success Factors    عوامل النجاح الحاسمة ▪
"بحمج لا  باس س   أل بانشط   : ىيا ةةبت  بحنج   بح  سم  بهن       

 م ة هد ف        أه با  ، يي  نل  ا الج ب   ح م  بحضيل   ، بحل   ىط
ة   ت    ت   :(، أل ه  ةث    ة Uton Robinson, 2001:7بحمتسم  )

بحىن يي، لبحل  بلةبفيه   ضم  بحمتسم  نج   با ب  بحلن فم  ح ي   
1979:85) Rockart, J., تجمةة  ت     ت  بحملط ث    :(، أل ه

  ف ة  ل   لبلاهلم ب   ، ل هكبحضيل    أل بحيق    باس س   بحل  لجل  ةف يه
با ب  بم   ب   ت  ةث  ا ب   بحمتسم ؛ ت  أج        تملة    أة ر ت  

 Scholes) لضم         س ح  بحمتسم ، لبحم  فظ  ة ر ت      بحلن فم   
K. 2002:131&Johnson, G..) . 

"تجمةة  ت  : أن   اإجرائي  لت  لد لم    ىي   ةةبت  بحنج   بح  سم   
لبحل  بلةبفيه   ل    جة   بحخ ت    ،حىةبت  بحل   يق  ة     ا ب   بحج تى ب

 بحلى  م   بحل  ل    ة     بحط  ". 
 الدراسات السابقة: •

 ةممت بح  بس   بحم ب   احر ت ة   :      
 ف  ؛ الحاسمة النجاح عوامل المحور الأول: يهتم بالدراسات التي تناولت 

: ب حث ى ف  ب  ن ات  ن    طث   (2006 )هدى حسين،بهلمت   بس  
 ،أس ة  ةةبت  بحنج   بح  سم  ف  ت يي    ةز   ق ير   بحمنط   بحشم ح  

ح      بلاهلم ب ب   لبحليق   ة    ، ل ةي ت  ؛لبحكش  ة  أهد هاا بحىةبت 
بح  بس  احر أهم    ةد نظ ب بحمى ةت   با ب   ، ت      ةةبت  بحنج   

  : جة   تخيج   نظ ب بحمى ةت   با ب   ، لبحمن خ بحلنظ م ، بح  سم  بحل ح
لطث ى  بحى ة  بحملث  ح  ب   با ب   لبحممل   ي ، لبحل    ، ل ةي ت بح  بس  

ات  ن    طث   أس ة  ةةبت  بحنج    :احر تجمةة  ت  بحنل  ا ت  أهم  
   ب  بحى    لهك    ل  بح ببح  سم  ح ل بحمتسم  ة ن  بح  بس ، قم  أليت 
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 ةف ي نظ ب تى ةت   ا ب    ح متسم ، ل  ل   بحم يي   ف  تخل    ف 
لإةط   د بح يي   ،بحمملة    با ب    ب حمى ةت   بحملى    بمجي    بحىم 

بحك ف   ح ط   ة ر بحلغ يب  لبحل ن    ف  تخل   تج لا  بحىم  ق ف ، أت  
لنظ م  لبحلىيا ة ر ةةبت  ة   ل  ا ب   بحمىيف  ف        بحنج   بح

 Yusra لبحل   م د ف    ى   هاب بح ل  ف    ن لحل    بس  ،بحنج   بح  سم 
Mouzughi, 2009))   ت         لد   بس  نظي    ن لحت ت ه   ةةبت

ف  لق        ي ه ، لد ة   ت  ب   ت  بحم يي   بحلن  اي   ،بحنج   بح  سم 
 ؛ ثى   بحممح بحش ت  ح اا بحىةبت ل ا بحىةبت ، حل  ي  ها ؛بحمتسم   بحم ح  

ل ي  ث   ف  بحمتسم   بحم ح  ، ل ةي ت بح  بس  احر  ،حل  ي  ألزبن   بحنمث  
لجة  فيا ف  ا  بك ق           بحنج   بحلنظ م  ح ل بحمتسم   بحل   لثنر 

ن ب ج ا ا ب   بحمىيف  ة  غ يه  ت  بحمتسم   با يل، قم  أظ ي  بح  بس  أ
    سد  أس س ة ر ت  أهد ةةبت  بحنج   بح  سم  ف  ا ب   بحمىيف  بحم  فه  

 بحمىيف .
ف   ح لحت    ي  ةةبت  بحنج    (:2009)درمان سليمان،أت    بس  

ح ل ة ن  ت  بحمنظم   ، بح  سم  بح زت  حلن  ا تشيلة   با ب   باحكليلن  
ةي ت بح  بس  احر ة   ت  بحىيبا، ل دددد  بحلكنةحةج   ف  ت ين  بحمةي 

تن  : أهم    رط باةم ب ح ل بحمنظم   بحلكنةحةج   بشث    ،بحىةبت  بح  سم 
تى ةت   ت      ممح بلث    بحمى ةت  ، لأهم      يى  طةد بلا   لا  
بح      ، لةم  لث   تى ةت    ب          تش  ق  بحث  ن   ح ل أةم ب 

  تملة    بحةية  ب سلخ بب بحةس    ل   ي ،بحمتسم  ت  ضم ن سي ل  
لسية   ن ة   ، ل رط لث    ،حلةف ي بات  بحك ف  ح مى ةت   ؛بحمن سث 

بحمى ةت   بح ب     بشث   بانلينت، أت   ل  ةةبت  بحنج   بح  سم  ف  
 ,Vujica- Herzog طث   ت    بحمل  س جم  ف    ن لحل    بس  )

N,2010&Gosnik, D., )  تتسم    10اا بح  بس  ة ر طث ت ه لة
ين ة   ف  س ةف ن  ، قم  أظ ي  بحنل  ا أن هن ك تجمةة  ت  بحل  ل   

ا ب   بحجة   ح منلج    : لمث  ف ل  ،بحكث ي   ةبج  هاا بحمتسم   ف  بحممل ث 
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لبحةف   ب حل  ج   بح ر    ف  آن، قم  أن بحكث ي ت  بحمنظم   لا  ى د 
بح  ة  ة     ت  سل  س جم ، ت  ج   أ يل  ب ح ةب   بحىظ م  بحل  لم  

أب ل بىض بحمملج ث   أن  ح   ح ي د بحمةب   بحك ف   حلن  ا سل  س جم ، قم  
أن بىض با ب ب  حد  ك   ىيا أن أنظم  بحجة   بحل   ملخ ت   لا  يرط 
ب    ض  بح ر    لإ ب   بحىم    ، قم  أن بح  بس  ب نت أن تش  ق  با ب   

بحمةظ    لل  ف  بحمتسم  بح بةم  ح  د تن ج   س جم  سل ،  ى  ةةبت  ل ى  د 
 .نج   ح سم  حلن  ا سل  س جم  ف  بحمنظم   بح ن ة   ف  س ةف ن  

ف   ح لحت بحكش  ة  بحىةبت   (2010 داليا صبري، (أت    بس  
بح  سم  ف  بحلخط ط باسليب  ج  ح ل بحثنةك با  ن  ، ل ةي ت احر 

بحنل  ا ت  أهم   أن تملةل لضة  بلا ج ا باسليب  ج  ف   تجمةة  ت 
  لقاح   ةد با ب   بحى   ، لبحميلن  باسليب  ج  ، بحثنةك با  ن   ق ن تي  ى  

كم  ب نت بح  بس   لجة  ألي كد  لاح  اح      حىةبت  بحنج   بح  سم  
  با  ن   ةن  لتن ي   ة ر أ ب  بحثنةك بحلج     ح لخط ط باسليب  ج  تجلمى

(، لحل     بحلم   بحلنظ م  ف  ليق   باةم   0.05تملةل  لاح  )
)غازي أبو قاعود، فاطمة لبحكش  ة  ةةبت  بحنج   بح  سم   ن لحت   بس  

 بحلم         ف  CSF بح  سم  بحنج   ةةبت   ل  (2013الربابعة، 
 ةةبت   ل  رة  بحلىيا باةم   با  ن   ت      ليق   ف  بحلنظ م 

 با ل   ليق   بحلنظ م  ف  بحلم         ( ف  (CSFبح  سم  بحنج  
 ت  تجمةة  احر بح  بس  ل ةي ت بحى   ، با ب    نظي لج   ت  با  ن  
 تي  ى ، ب  ج  ج   بح  سم  بحنج   ةةبت   ةبفيأن أبيزه   ت  ك ن بحنل  ا

بحمتسم ،  يب  ج  إسلل  بحممل   ، ة ر بحليق   :بلآ   بحلي  ل لف 
   ة ب  لأن بح كيد، بحم    أس  م   ل  بحمى ةت  ، لنظد  بحلكنةحةج  ل 

 ددددد  م   بحمنلال بح    ،  ل م   بح     ،  م  (بحلنظ م  بحلم   حة  بحمث ةل  
 حىةبت   ل  لجة ل تي  ى ،   ألض   ج    )بحلنظ م   بحث  ف  ل م   بحخ ت ،
 با ل   ليق   ف  بحلنظ م  بحلم         ف  (CSF) بح  سم  بحنج  

 تملة    ف  بحلث ي  ت  (22%) ت  ب ا  ت  بحىةبت    مي     لأن با  ن  ،
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)سناء عبد الرحيم،   بحشيق   قاح  ح لحت   بس  ق  ت      ف  بحلنظ م  بحلم  
بحيرط ب    ةبفي ةةبت  بحنج   بح  سم  ل      بحم     ( 2014العتيبي:  ي تاغ 

بحممل بت  ح متسم ، بةي    تلغ يب  ت م  ف  ا ب   باةم  ، لرن    بحلن فم  
اط   تىيف  ف م   يلى   ب اا بحملغ يب ، لبحكش  ة  ح     لجة  بحم    
بحلن فم   بحممل بت  ف  بحشيق   بحمث ةل ، ل ةي ت بح  بس  احر تجمةة  ت  

ف  بحشيق  ف   ت  أهم  : بحلشخ ص بحمث ي حىن يي بحنج   بح  سم  ،بحنل  ا
ضة  بحخط  بحمةضةة  لإجيب  بحلى ي   أل اجيب ب  بحل   ح، لرن   اط   

  لح   اجيب   ب اسليب  ج ًّ اسليب  ج  ح م    بحلن فم   بحممل بت ، لة ه        
 .Dwayne W     جه اح   بحشيق  ف  ألة   تى ن  قم  ح لحت   بس  كل   ًّ 

Lehman,2016) )  بح  سم  بحملى    بنظد بحمى ةت      ي  ةةبت  بحنج  
ل   ي   بح زت  ا ب    ة ل  بانشط  بحث ث   ف  تتسم   بحلى  د بحى ح ،

بح يلا لبلا ل ف   حة  هاا بحىةبت  ة ر تملةل ا ب   بحك   ، لبحج تى  
 ،بحميق   ، ل د  طث   أس ة   ح   ة ر بحخثيب  ت  ت ييد ا ب ب  بحث ةث

ه : بسلميب     ،ح  بس  احر أن أهد ةةبت  بحنج   بح  سم لة  أل    نل  ا ب
بحمى ةت   ف  جم   أن     ل   ح     ة ل  بحمشيل ، لأهم    ك ت  نظد 
بحمى ةت   بحلنظ م   بح   م  ة ر ا ب   بحث ةث بحل   ية ه ، ل  م د با لب  

لإن  ا، بحم ح   بح زت  حمم ة   هاا با ب ب  ف  لض  بحم  بن   بح زت  ح
لبحلنثت بنل  ا بحمشيلة   بحث ث   بحلر  ية ه ، لة  ح لحت   بس  

(Abdulaziz Alshahrani,2018   ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ا ب    )
بحمىيف  ف  تتسم   بحلى  د بحى ح  ت      اجيب    بس  ت   ن  ب   ج تى  

 ك  بحىير   غي  س  ن  ف  أسليبح  ، لق    بحم   ف   باتن   ف  بحمم
قش ت بح  بس  أن  ب حيغد ت  أهم   ا ب   بحمىيف  ف  ن   بحمىيف   اكبحمىة ل ، 

ل طة يه  فإن ا ب   بحمىيف   ك    كةن غ ي تىيلف  ف  تتسم   بحلى  د 
بحى ح ، له فت بح  بس  احر    ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  بح زت  ا ب   

ت      ةم    بس  ت   ن  ب    ،Nonakaبحمىيف  ت       طث   نمةكج 
( ف  KFSC( ف  أسليبح   لق    بحم   ف   باتن   )WSUج تى  س  ن  )
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  لسل     ب   ًّ بحمم ك  بحىير   بحمىة ل ، لة  أظ ي  بح  بس  أ رى  ةشي ة ت  
 ف  بانم د با رى  حنمةكج   ة   بحمىيف  ف   حلإس  ب ةةبت     ج   

Nonaka  بح     ، لبحث  ف  بحلنظ م  ، لبح ةبن   ف بح ب     ، ل لمث  بحىةبت :
بحلنظ م  ، لبح     بحلنظ م ، لبحلةي   بحةظ   ، لبحثن   بحل ل   حلكنةحةج   
بحمى ةت  ، لبح   س، لبحل   ل، لبحىم  بحجم ة ، لبحمةب   بحثشي  ، 

، لبحمش  ق ، ل م    بحمةظ   ، له    بحمىيف ، لباسليب  ج   بحلنظ م  
لبحى ة   بانم ن  ، أت  بحىةبت  بحخ  ج   فللمث  ف : بحىةبت  بلاجلم ة  ، 
لبحث  ف  ، لبحثى  با  ة ، لبحظيلا بحم  س  ، لبلاةلث  ب  بحم ح  ، لبحلى    

 لة ب بح     لبحلن ةض   ف  ت  ه د ا ب   بحمىيف . 
ف   ه فت  ية،المحور الثاني يهتم بالدراسات التي تناولت الخدمات التعليم ▪

: احر بحلىيا ة ر (2005 )عادل سيد، عاطف عبد الرحمن،  بس  ق  ت  
حل م   تملةل بحخ ت  بحلى  م    تىةة    طث   ا ب   بحجة   بحش ت   قم   

ب      بحلير   بحي  ض   ف  بحج تى   بحم ي  ، ل ةي ت بح  بس  احر أهم   
ق     بحلير   ف  جة   بحش ت      ت  بحمن خ بحمن سل حلطث   ت    ا ب   بح

ت  بحث  ف  بحلنظ م    ت ي ت      بح  د ة ر ت ل ت ف  بحي  ض   
نمط بح     ، لبحلةج  ب حىم  ،  :حلطث   ت    ا ب   بحجة   بحش ت   ت  ح ى

ت  جة   بحخ ت  بحم  ت  ح ط    ل ثن  ف م   بحل م   بحمملمي، ل  ة د ت 
لكح  ت       ،ض   حلطث   ت    بحجة   بحش ت  ق     بحلير   بحي  ف  

لبسل  فت   بس   ،ل       ةةى    ،)بحط حل( حل ث   بحل  ج    بحلةج  ب حىم  
ة  س بحخ ت  بحلى  م   بحم  ت  ف  ق    با ب   بهك  لم    (2005 )هالة طه،

 بحم  ب ، لر حل ح  بكلش ا ةن يي بحخ ت  بحل   مثل ة ب بحيض ، لرن    
ة       ي  تج لا   طة ي بحخ ت  بحلى  م   بحةبجث ، ل   لد بىض بحلةي    
بحل  لم   أن  م د ف    م    ض  بحط   لأةض   ه ت  بحل     ةن  ، 

  ف   لم ة   ،ل ةي ت بح  بس  احر أهم   لجة  نظ ب تى ةت   ة  بحط  
)   بس بسليج   أد تى ةت     ي  ب د ب ح ة  لبحمية  بحمط ةر  أت     

(Senthil, k, arularj, 2012  حر  طث   جة   بحخ ت  ف  تتسم   اف   ه فت
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لهة ت   س  ؛بح ن  لكح  ب سلخ بب ت   س حجة   بحخ ت  بحلى  د بحى ح  ف 
Servqual لكح  ت  أج   ؛، لبحاد لش ي احر أن جة   بحخ ت   م لد با ب

 ، ل ةي ت بح  بس  احر     د بحخ ت  بحلى  م    ب   تتسم   بحلى  د بحى ح
   مث  بحجة   بحةظ      أبى      م  ت  أهم      ي  ل ل ،بحى ي  ت  بحنل  ا

)حسين بلاسلج ب ، لبحم  بة  ، لبحلى ط ، قم  ه فت   بس    :له ،بحم  ت 
احر بحلىيا ة ر ق       ى   بحمى ي ي بحل   م ة  ة ر  (2011 محمد،

ل ةي ت بح  بس  احر أهم    ةف ي ة ة      م   جة   بحخ ت   بحلى  م  ،
     ف  ل  ،  لآ ي بحمملج ب يلد  طة يه  لف    ،ب  ن   ة م   ضيل    ح يث 

   لد بحخ ت   بحلى  م   بح زت  ح ط  ، لبحلن سل ب   أة ب  بحط   
ف   ( Basheer & Ahmed, 2012) لأةض   ه ت  بحل    ، أت    بس 

 هل ي ا  بك بحممتلح   ابى   جة   بحخ ت   ه فت احر بحلىيا ة ر ت ل
بحج تى   ة ر  ض  بحط  ، ل ةي ت بح  بس  احر أن بابى   ف  بحلى  م   

 :له   مث  ،  حجة   بحخ ت  بحلى  م    شم  بحجةبنل بحم  ل  لبحثشي   بحي  م
بحجة   بحةظ    ، قم  ل بحجة   بح ن  ، لبحم  بة   لبلاسلج ب  لبحلى ط ، 

ت  أهم  : أن  ي  ل أبى   جة    ،ت بح  بس  احر تجمةة  ت  بحنل  ا ةي 
بحخ ت  بحلى  م   بحخ ي  بإ  بك بحممتلح   ح   ج   لف  بحلي  ل بحل ح : بحث ت  
بحم  ل ، لبلاسلج ب ، لبحم  بة   لبحلى ط ، لأن هن ك ة ة  تىنة   ب   ق  

 )أمل مصطفى،أت    بس  بى  ت  أبى   جة   بحخ ت  لبحمم  س   با ب   ، 
 بحجة    لإ ب    بحلنظ م  بحلى د   ل  ة ر : ف   ه فت احر بحلىيا(2013
ل ةي ت  بحلى  م  ، بحخ ت     لد  نج   ة ر لم  ة   ج تى  ف  بحش ت  

بح  بس  احر تجمةة  ت  بحلةي    ت  أهم   بحلةج  ن ة بن   فيا بحىم  
ظي بحمخل   ، ل ةف ي بح ةد بحم  د بحشث    ب  ا بلان ل  ، ل  ث  لج    بحن

 لبحمىنةد بح زب حلطث   ا ب   بحجة   بحش ت   تث  ز     بحم  فآ  د لبحثشي 
 (:2014 هيثم عبد العزيز،لبح ةبف  ح ى ت    لبح ةد بحمىنةد، له فت   بس  )

لي ا ب   بحمىيف  ة ر جة   أ ب  بحخ ت  بحلى  م   أاحر بحلىيا ة ر ة  س 
ت  أهم  : أن  ،ل ةي ت بح  بس  احر تجمةة  ت  بحلةي   ة ر بحط  ، 
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 ىم  بحج تى   بحخ ي  ة ر بكلم   بحمىيف  ت  بحط  ، لبحملى    
لبحمش ك ( ل  ة    ،بحلةةى  ، ل بحيغث  ، ل )بلاحل  ج  : ب حمىيف  بحضمن  

ب  ا   م    ؛لم   ا ب     لبحل  د ف    ،    بحمىيف  احر تىيف  يي   
   خ ت  بحلى  م   بحم  ت  ح ط  ، لأن  نظي بحج تى  احر ق  في  ف جة   بح

لم   بلاسل     تن  لبحم  فظ  ة   ،  د،ة ر أن   أس ت   تىيف  لتة   بشي 
لأن  ىم  هاا بحج تى   ة ر   م   تملةل ت  بة ل    ج ا بحط   ف م  

حر ا  (2014 محمد طه،له فت   بس  )،  ح د   يلى   ب حخ ت  بحلى  م   بحم  ت 
ف  بحلىيا ة ر ت ل لجة  ب ل ا ف  ب ج ه   أةض   ه ت  بحل     

بحج تى   بحم ي   بح  ةت   ن ة تملةل جة   بحخ ت  بحلى  م   بحم     لكح  
ف  ت   بحخ ت   ، ألبحم أل  ،)بحنة : ب  ل ا       د بح لمةجيبف  

ي   بح  ةت  ، بحج تى (، لبحل    ت  ت ل بحلم ي  ب   بحج تى   بحم 
لبحج تى  لي   بح   س بحم   ن، لكح  ت  ح ى جة   بحخ ت  بحلى  م   

، بحم  ت  ت  بحج تى   بحم ي   بح  ةت   بحملى    ب حجةبنل بحم مةس  ح خ ت 
) ةف ي بح  ة  ، لبحم لث  ، لة ة   بح  سل بلآح (، لف م  لخص  تث :

ةضةة   بح  يث  ل  م   بلاةلم  ل  لبحث   لجل أن  لضم  بحمن ها بحم
جة   بحكل   بحج تى ، لأن يلد بحي  بح ة د ة ر أست   بحط  ، لأن  ةض  
ت     بحط حل ف  ت  ت  بهلم ت   ا ب   بحك    لبحى ت    ب   لة  ح لحت 

(: ة  س بح جة  ب   با  بك   لبحلةةى   2014 )حسام عبد الحميد،  بس  
ت   ن   Servqualبب ت   س بح جةب  ف  جة   بحخ ت  بحلى  م   ب سلخ 

ت  أج  اة ب    ة  ت لي  لمىر احر  ؛بثىض بحج تى   بحىير   لباجنث  
 طة ي بحخ ت   بحلى  م   ف  بحج تى   بحم ي  ، لبلا      ب   ت  أج  

   ض هد  كمل ل   بحممل   ي  ت  بحخ ت  بحلى  م   بحل     ت   بحج تى  ل هك
  احر لض    ة  ت لي  يلضم  ت ة   : بحم ة  ةن  ، ل ةي ت بح  بس

  بحج تى   بحم ي   لف   ف  بال : يلى   بىم       م   بحخ ت   بحط ب   
لهر بحم مةس  ، لبلاةلم  ل ،  Servqualحلأبى   بحمخل    حم   س بح جةب  

 :لبلاسلج ب ، لبات ن لبحخ ت   باتن  ، لبحلى ط ، أت  بحم ة  بحث ن 
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م     بحل م   بحمملمي حثىض بحخ ت   بحلى  م   بحط ب   بحل  ف خلص بى
بحج تى   بحم ي   ت      بلاهلم ب بخ ت   با ل   ف     ت   با ب ب  

لبحلةج   بحط ب ، لبحخ ت   با ل  ل  بحةظ     لبحم ن  ، لبحخ ت   بحلىي     
لحت لض  اط   ف   ح  (:2015سمر شاهين، ب حك    لبحج تى  ، أت    بس  )

ق  بس   طث     ة ر ج تى  ة   ، ت لي  حل م   جة   بحخ ت  بحلى  م  
ت      بحلىيا ة ر   ج  بلاهلم ب بمملةل بحخ ت  بحلى  م   ف   ،لم 

لق       م   هاا بحخ ت ، ت      بحلةي  احر ة    ،ج تى  ة   لم 
أةض   ه ت  بحل      ت ليح   حل م   جة   بحخ ت  بحلى  م   ب لاةلم   ة ر

لبحط   لبحم    بح  بس  ، لبحلةي  احر سث  تةبج   تىةة     م   بحجة   
ت   ،ة ر ةط   بحلى  د بحى ح ، ل ةي ت بح  بس  احر تجمةة  ت  بحلةي   

أهم  : أهم   بحلى لن بحمشليك ب   بحج تى  له ت  بلاةلم   لضم ن بحجة   ف  
ض   ه ت  بحل     ة ر بحمى ي ي بحم     ف  ل    ل أة ،لض  بين تا بحجة   

بحك     لبحج تى   ف  ه ت  بلاةلم   لضم ن بحجة  ، ل غ  ي س  س  بح ثة  
بم  لممح ب سل ى   بحمةهةر   ف  بحلخ     بحمن سث ، ل   لد بحل     

جة   ح  بك بحط   ابحمن سل، ل   ت  بحجة بحم  د حلإب ب ، لة  ت ل 
 ,Amal S. Shurair)  بحم  ت  ح د ف   ةيضت   بس  بحخ ت   بحلى  م 

(   ة  أي    بحم     ت  بحط   جة   بحخ ت  بحلى  م   2017
 ف   لح  ةطي)بحج تى  بحةطن  (؛ ف  بحم  ت  ح د ف  تتسم   بحلى  د بحى ح  

بهلمت  لح  ةطي ف  بلآلن  با  ي  ب لاسلثم   ف  بحلى  د بحى ح ؛ حاب ق ن ت  
ة  س ت ل  ض  بحط   ة  جة   بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  ح د  بحضيل د 

ه : بحمةلةة  ، لبلاسلج ب ، لبحلةق  ، لبحلى ط ،  ،أبى      حمثىلف   
لبحم مةس  ، لبح ة   بحمتسم  ، لبح  م ، ل ةي ت بح  بس  احر أن هن ك 
ة ة  ب   جة   بحخ ت   بحم  ت  ح ط   لت ل للا  د حج تىل د، قم  

ةي ت بح  بس  احر أن  لا  ةج  فيلا كب   لاح  اح      ف    ة ب   
تث : بحجن ، لبحىمي،  :بحط   ح خ ت  لبحملغ يب  بح لمةغيبف   با يل 

لبحجنم  ، لتملةل بحلى  د، قم  أك   بح  بس  أهم   بحةف   ب حل  ج   بحط   
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تث :  ،   بحخ ت لبحنظي احر أبى   أ يل ةن  ة  س جة  ،ت  بحخ ت   بحلى  م  
 بح ة   بحمتسم  ، لبحث  ف . 

بحل   ن لحت بحخ ت  بحلى  م  ، أن    يتضح من عرض الدراسات السابقةو     
ح لحت بحكش  ة  ب ج ه   بحى ت    لبا ب   بحى    ن ة   م   بحخ ت   

بحج تى   بحم ي   ن ة ف  ة  س ب ج ه   أةض   ه ت  بحل     بحلى  م  ، ل 
لح   ابى   جة   بحخ ت  ت ة  س ا  بك بحمم ت   بحلى  م  ، ل تملةل بحخ

ل هل ي كح  ة ر  ض  بحط  ، قم  أن هن ك بىض بح  بس   بحل   ،بحلى  م  
 ق   ة ر ة  س جة   بحخ ت  بحلى  م  ، لد بحةية  احر  ي  ل ح اا بحىةبت  

ةبت  بحنج   بحممتلح  ة  جة   بحخ ت  بحلى  م  ، أت  بح  بس   بحل   ن لحت ة
بح  سم  ف   بن ل بهلم ت   ة ر  ةض ح ةةبت  بحنج   بحمط ةر  ح سل     
بلةظ     ن    بحمى ةت   بح  يث  ف  بحمتسم   بحمخل    لتن   نظد 
بحمى ةت  ، لبحل ة  احر بحىم  باحكليلن ، لأهد هاا بحىةبت  ه   ةد با ب   

ت بحى ي  ت  بح  بس   بلا ج ه   بحى   ، ل ةبفي بحثن   بحل ل   قاح   ن لح
با ب    بح  يث  تث   ل  ا ب   بحمىيف  ف        بحنج   بحلنظ م ، ل ل   
بح  بس  بح  ح   ت  بح  بس   بحم ب   ف   ن ل  تةضة  بحخ ت  بحلى  م   

ل  ب ح ىم   لهة بحط حل، لحك   خل   بح  بس  بح  ح    دب ةلث  ه  بحمنلا بحا
حم ب   ف   ن ل  ت    ةةبت  بحنج   بح  سم  لبحل  بل  ي ه  ة  بح  بس   ب

ج تى  بن  سة  ، ت      لض  ف   ل    جة   بحخ ت   بحلى  م   
 آح    حلن  اه . 

 :منهج البحث وأدواته ▪
 Descriptive Methodالمنهج الوصفي ة ر  بح  ح لىلم  بحث ى     

  تث  هاب بحنة  ت  بحاد لى  أكثي بحمن ها بحث ث   ت  ت  ح  بس
لا ل   ةن  تجي  جم  بحث  ن   ل ثة ث  ، لإنم  لىلم  ة ر  ف ةبحمةضةة  ؛ 

 .N. N. Knupfer & Hبح  د لبحل م ي لت  لد بح   س لبحل     )
McLellan, 2008)   لكح  ت      بحلىيا ة ر باس  بحنظي   حجة ،

تى  ، لأنشط     ي  بحج ف  لةةبت  بحنج   بح  سم   ،بحخ ت   بحلى  م  
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،  ج تى  بن  سة  ف  ةةبت  بحنج   بح  سم  حجة   بحخ ت   بحلى  م   
ج تى  بن  ف  آح          جة   بحخ ت   بحلى  م    ب ح لةي  احر  م     

، لفر هاب بةلم  بحث ى ة ر ة   سة   ف  ضة  ةةبت  بحنج   بح  سم 
لبحممتلح   ة     لد  ، تى بحجف  ت ييد با ب ب  بحى ت   رت  ب   طث ت ة 

لن بح  بس  ت ت ييل با ب   بحى ت  حش :لهد  ،بحخ ت   بحلى  م   ح ط  
لبلاتل  ن  ، لبا ب   بحى ت  حية ل  بحشث  ، لبا ب   بحى ت  ح م ن بحج تى  ، 

ف  ح لىيا ة ر لبة  بحخ ت   بحلى  م   ؛ لن بحطث  ت لبا ب   بحى ت  ح ش
ش    بحل   ى ن  تن  ، لطث ى  بحل  ل   بحل  لبحم ،ج تى  بن  سة  

، قم  طث ت بسلث ن  ة ر بح    ب   ةبج  د ف     لم د ح اا بحخ ت  
ح لىيا ة ر بانشط  بح بةم  بحل   شل  تن   ةةبت   ؛بحج تى ف  باك  لم   

 بحج تى .ف  بحنج   بح  سم  بح زت  حل     جة   بحخ ت   بحلى  م   
 أقسام البحث:  •

 ؛ ب  ن دد  ة ددر  أةمدد ب    مدد   ة ددر أ رىدد  بح دد ح فدد  ضددة  تدد    دد ب يلددةز  بحث ددى 
 بحن ة بحل ح :

 بال : باط   بحى ب ح ث ى. ▪
 ،بحث ن : باط   بحنظيد ح ث ى حة  باس  بحنظي   حجة   بحخ ت   بحلى  م   ▪

 بحج تى  .ف  لةةبت  بحنج   بح  سم  
ف    حجة   بحخ ت   بحلى  م   أنشط     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم بحث حى: ▪

 . ج تى  بن  سة  
ج تى  بن  سة   ف  ضة  ف  آح          جة   بحخ ت   بحلى  م    بحيبب : ▪

 ةةبت  بحنج   بح  سم .
 .لف م  ي   تى حج          حلأةم ب ت  بحث ن  حلر بحيبب     
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ـــ  القســـم الثـــاني ودة الخـــدمات التعليميـــة الأســـل النةريـــة لج ــــــ
 :الجامعاتفي وعوامل النجاح الحاسمة 

يلضم  بح مد بح  ح  ت  أةم ب بحث ى باس  بحنظي   حجة   بحخ ت   
ف  بحج تى  ، لت    ةةبت  بحنج   بح  سم  ل طث      ف  بحلى  م   

بحج تى  ، لأنشط     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  حجة   بحخ ت   بحلى  م   
  تى  .بحجف  
 الجامعات: في الأسل النةرية لجودة الخدمات التعليمية  ـــ أولاً 

بحج تى   لأبى  ه ، ف  لىي  هاب بحم ة      ص بحخ ت   بحلى  م    
بحج تى   لت  ي م  ، لأنةب  بحخ ت   ف  لتى ي ي جة   بحخ ت  بحلى  م   

 بحج تى  .ف  بحلى  م   
 جامعات وأبعادها:الفي ( خصائص الخدمات التعليمية 1)

ب   ل ل  ت ط     تلى    بجة   بحخ ت   بحث حث   ل يا بىض     
 The Expectedالجودة المتوقعة للخدمة ه : ل بحلى  م   بحج تى  ، 

Quality Of Service  ت  يلةةى  بحممل   لن ة  جة   بحخ ت   :ل ىن
ه : طيا ةي  ل  ،  بحج تى   بحم  ت  اح  د، له   لهلي بىةبت  أ رى     م

بحخ ت ، لبحل  ج   بحممل   ي  ل غث   د، لبح ة   بحاهن   ة  بحج تى ، 
الجودة ل  ل ب ب   ت  ب بحخ ت  بحج تى  ، ل ،لبحةةة  بحل     ت   ل ى   ةن  

: له  بحجة   Experienced Quality of serviceللخدمة  المجربة
  ح ةح  بح ى   ة ر )بحط حل( ف  ألن    جير بحل  لشىي ب   بحممل   

الجودة هم : بحجة   بح ن  ، لبحجة   بحةظ    ، ل ،بحخ ت ، ل تلي ف    ة ت ن
 :: ل ىيا بهن  Perceived Quality of serviceالمدركة للخدمة 

)بحط حل( ةن  ة  ت  ب حم   ن  ب   بحجة    بحجة   بحل  ل   ه  بحممل   
 ( 97-2009:96 بب ، ه ل ةشة ،) بلل  بح   بحملةةى ، لبحجة   بحمجير .

بحج تى  ، لبحل   تلي ة ر  ض  ف  قم   لمث  جةبنل جة   بحخ ت        
بحلى  م  " بحل   ى  بمث ب   لهم : "بحجةبنبحط  ، ف  نةة   ت  بحجةبنل 

يتلي ب ة   دلىثي ة  ب ج ه   أةض   ه ت  بحل     لبحا دبحملغ ي بحك ت  بحا
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 تى  حجة   بحخ ت   بحم  ت ، "لبحجةبنل بحخ ي  بحجف  ف  ا  بك بحط   
لخلص  دل بحجةبنل با ب   " له  بحملغ ي بحك ت  بحاأب ح ةد بح ن  

ب حمةظ    با ب     بح   م   ب ةد بحط   ت  ح ى ح  تش    د لبحةف   
بملط ث   د لبحل  ج   د، ب اض ف  احر قةن هتلا  بحمةظ    با ب     ل ظةن 

  ل  ةتةن بل  لد بحخ ت   بحى ج   احر بحط  ، ل ملج ثةن ب  لت  ب لاحليب
  حط ث   د، ل م ة لن د ة ر ح  تش    د، ل ى  هاا بحجةبنل حجة    ب م  

 Kogovsek ,Metka & Kogovsek)  بحخ ت  بحم يك باس س  حيض  بحط  
Mojca,2013: 213 ) 

 :خصائص الخدمات في التعليم الجامعي)أ(  
ت   ب    ة ت  تجمةة  ت  بحخ   ص بح ي    بحل   م  ه  ة  ح خ     

بحثض    أل بحم  ، لت  بحخ   ص بحمم    ح خ ت   بحلى  م   ف  بحلى  د 
 بحج تى  ت  ي  : 

 حخ ت   ة ر بحن  ض ت  بحمنلج   ف :Intangibilityغير المادية  -1
ةس ، للا  لمل   لمد بهن   غ ي تي   ، لت  لد ف حخ ت   ح مت ت م ،بحم  ل 

ب حخ   ص بحل   ن ل  أكلبا بحىم  ، لر حل ح  فإن  مة   بحخ ت  لا لم   
أن لىلم  ة ر  لا   بحمنلا بحل  لملخ ت   بحىم  ، له  قاح  ح مت تى ةت  

 ح ىم   ةث  أن له اله .
  يلد انل ج لبسل  ك بحخ ت   تى   اك: Inseparabilityالتلازم المستمر  -2

ن م ، ف   ح ح  بحثض    بحم  ل  يلد   ن ى   ل  ة     احر ف  بحةةت 
 ، لحك  ف  ح ح  تنلج   ل ةز ى   ةثي ب  ى  بحلج   ، ل لد بسل  ك   لاح   

بحخ ت   بحلى  م   لا لم   ف     ة  تة   بحخ ت ، لت  لد ة  ل ثح تة   
 ب ت  بحخ ت .بحخ ت  ج    

   كةن تلنةة  لغ ي  حخ ت ف: Heterogeneity عدم التجانل -3
تلج نم ، بمىنر أن  يلث ي  أ بؤه  ت  تنلا لآ ي لت  ةم   لآ ي، ب  ت  
يةب لآ ي، لت  بح ىل ضم ن  ط ب  بحم ةق    ح ل تةظ   بحخ ت   



    2018بر  سبتم  -العدد التاسع عشر                                                           هشام سيد عباس           / د      

حة لجودة الخدمات التعليمية   ي آليات مقبر
 
ي سويفف

بوية                جامعة بن        مجلة الإدارة البر

 

361 

    ةم     م ت  )بحجة   بحملم ل  ( ان ت    ةب بحمتسم  بل  لم  ة  ل ةن تخل    
  (.5: 2016يل   ا بحىم   )ف طم  زق ، 

ن بحخ ت   بحلى  م   بحج تى   تن   ت  هة ت مةس : الت  لد لم   بح ة     
تث  بحخ ت   بحج تى   بحل     ب ح ط   ف  بحم ن بحج تى   قخ ت   بحلغال  
لغ يه ، لتن   ت  هة غ ي ت مةس أل غ ي تي   ف  ية   تنلا لم   ة  س ، 

ب ت   تى   لى  ج    أل بحلىيا ة ر تةبي    ، قم  أن تة   بحخ ت  بحج
 بحخ ت  ن م  . 

 الجامعات:في )ب( أبعاد جودة الخدمة التعليمية 
 أن أبى   جة   بحخ ت  بحلى  م    لمث  ف  بلآ  : بحث حث    ييل بىض 

: ب حيغد ت  أن Physical Aspectsالجوانب المادية الملموسة -1
  بىض بحجةبنل بحخ ي   بحمم    ح خ ت  بحلى  م   غ ي ت  ل ، الا أن ح 

ت  ت  ن    لد بحخ ت ، لج كب   بحمث ن ،  بحم  ل  بحم مةس  بحل   لمث  ف  ت 
لتةة  بلانلظ  ، لبحل م د بح ب    ا ب ب  بحخ ت ، لبسل  بث بحمى ب  

)لي   حم ،  بح  يث  ف      د بحخ ت ، لبحمظ ي بحى ب حمةظ   بحخ ت .
2012 :122) 

ل لةد هاب بحثى  ة ر  مم  تلغ يب       : Reliability الاعتمادية-2
لف   بحج تى  ب حل بت     بحل  لة   ب   بحط  ، لبهلم ت     ب   تش ك  د، 
لحيي   ة ر   يد بح    لبح ة  ف  أ ب  بحخ ت ، لبحل بت   بل  لد   ت     

ب بحل  ظ   ف  بحةةت بحل  لة   بل  لد بحخ ت  ف   ح ممل   ي ، لأ  ي  
    ة  ت لة      ل  ت    . بمج    ة 

 لمث  ف  سية     لد بحخ ت ، لبحي  بح ة د  :Response الاستجابة-3
ة ر بلاسل م  ب  لبحش  لل، لبلاسلى ب  حمم ة   بحط  ، لإة ب بحط   

 ب حمةبة   بحم     حل  لد بحخ ت ، لبلاسلى ب  بح ب د ح لى لن ت  بحط  . 
:  لمث  ف  لىة  بحط حل ب ات ن Trust and safety الثقة والأمان-4

ف  بحلى ت ، لبح ث ة  لحم  بحخ   ف  بحلى ت  ت  بحط  ، لإحم ب تةظ   
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بحخ ت  ب حمى ةت   بحك ف  ، ل ةد با ب   بحى    حمةظ   بحخ ت  ل هي  ه  ح د، 
 لسي   بحمى ةت   بحخ ي  ب حط  . 

  بحن ح   بانم ن  ،  لمث  ف  بلاهلم ب ب حط حل ت :Empathy التعاطف-5
لإلى   بحط   بهن د تةض  بهلم ب، ل   د بحل  ج   د، ل   يي ظيلف د، 
لبحلى ط  تى د، لبتل ك بحيل  بحميح  لبح  بة  ف  بحلى ت  ت  بحط  . 

 (6: 2014)حم ب ةث  بح م  ، 
ف  أن أبى   جة   بحخ ت   بحلى  م   بحث حث   قم  ييل بىض      

لشم  و ،البعد الماديه : ل  ،ة ر ل ل  أبى   أس س   بحج تى    ىلم 
 ب شم  أسل ك  ل البعد البشـرى لبحلكنةحةج  ، ل ،لباض    ،لبحل ة   ،بحمث ن 

البعد الحسي والعقلي لإ ب   لبة  ، ل  ت  ق   لتةظ    تته      لط حث   ب،تلم    
ث   لشم  بحلةةى   بالج ب   ح ط   ل ض هد ل ةبف  بحمخيج   ت  تلط 

 (33: 2014 سةا بحىم  )ج   ن ل   ،
أن أبى   بحخ ت  بحج تى    لمث  ف  بابى   بحم  ل   ،يلضح تم  سث ل 

  بحخ ت  لتةبي    ، لقاح  ف بحمثنر بح  بس  بحاد    ب  :تث  ،ح خ ت 
   لم   ف  بحمةبة   بحم ي   لبحمن سث  ح ط  ، لبحي  بح ة د ة ر ل  لل 

لبح ث ة  لحم  بحمى ت   ف     لد بحخ ت   بحلى  م   بحط   ل ظ م   د، 
 بحج تى   ح ط  ، لإلى  هد بهن د تةض  ةن ل  ل ة ل  ت  ت  ت  بحخ ت . 

 الجامعات ومقاييسها:في ( معايير جودة الخدمة التعليمية 2) 
ح    ف  بح  د ة ر جة   الى حا هاب بحم ة  بحمى ي ي بحل  يلد بحيجة  

   بحج تى  ، لبحم  ي   بحمملخ ت  ف  ة  س  ، لر  ن كح  ف م  بحخ ت   بحلى  م
 ي  : 

 :الجامعاتفي )أ( معايير جودة الخدمة التعليمية 
لا لم   لض  تى ي ي ل بل  ح   س جة   بحخ ت   بش   ة ب ل ىم م        

ب  هن ك ح ج  ت س  احر أن ل ةب ق  ةط   ت   ؛حجم   بحمتسم   بحخ ت  
ت   بلطة ي بحم  ي   بحمن سث  ح   س جة   بحخ ت  بحم  ت  ف  بح ط ة   بحخ 

ضة  بحظيلا بحم  ط ، لحك  كح  لا لمن  ت  لجة  تى ي ي تشليق  لم   
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 طث     ة ر بىض بحمتسم   بحخ ت   )بحملش ب  ( أل بحملم ل  ، لت  هاا 
 (:12: 2007بحمى ي ي)ح ى حم  ، 

ى   بم ل اس  ب بحمن ها بح  بس   ف  :  لمعايير متعلقة بالمناهج الدراسية-1
ةم    بحلى د، لي   ات  ن   باب ب  لبلابلك   ح ل بحط  ، لتيلنل   ف  

 بسل  بث  خ     لت ي ب  ج ي   لف  بحلطة ب  بحى م  . 
: يلد بلاهلم ب ب د ت      لجة  معايير متعلقة بأعضاء هيئة التدريل-2

 ةف ي ل بح  ت  بحل   م   لتته    ، حيف  تملةل أ ب   ، طط طة    بحم ل
بح يص بحل   ث  ، ت  ضيل   ا س   ةةبة  بحلى لن بحم ن  ت  بحمم  س   

 بحمل  ت . 
 طة   أس ح ل بحل   د ت  تجي   ف  : معايير متعلقة بأساليب التقييم-3

ة  س ة    بحط حل ة ر بحل     لح ظ بحمى ةت   احر أس ح ل بح   س 
 ح      بحى م   ح ط حل.  ىطر اليب   بحمةضةة   بحل   

: هة لمىر احر  نم   بحج ة  بحثشي   ف  معايير متعلقة بالنةام الإداري -4
 بهة   ك    لتج ة  للةت.  ،حلر  لم   ت        أه بف   ؛أد تتسم 

: ه   ىن   ةف ي بحمةب   معايير متعلقة بالتمويل والتسهيلات المادية -5
 لي  لغ ي بحمث لي ، للضى   ف    ت  بحمتسم   بحن  ل  لبحى ن   بحمث

لن   ل ن  ا ت  ت   لريبتج  ، لت  لد       ت بحلى  م   ت  أج   م  ي ل
هن ك تمل  ت   ة ي   أس س   لجل أن  لةبفي ح ىم    بحلى  م   ل أه بف  ، 

لت ل  ،ن جة   بحلم     لبحلج   ب  بحم  ل البانشط  باك  لم  ، اك 
  طث ى  بحىم    بحلى  م   أل طث ى  ب ل  ي   بحك    لف  أةم ت    ن سث   ت

بحى م   لتيبك ه  بحث ث    ى  ت  باتة  بحم م  ف  جة   بحخ ت  بحلى  م  ، 
 ،لبح  ة  ،لبحمخلثيب  ،بح  ة   بح  بس   :لت  هاا بحممل  ت   بح  بس  

    با يل. لباج    لبحمى ب  ف  بحمةبة  بانل ج   لبحخ ت ،لبحة ش
لث  ب  بن، )   لمث  ف  بلآ  : معايير لجودة الخدمة التعليميةكم  أن هن ك 

 ( 256: 2009سى   س  م ن، 
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ب ل    بحط حل لف  تى ي ي تةضةة  ، لقاح  نمث  بحط   احر أةض     ▪
ه ت  بحل    ، لتلةسط  ك    بحط حل، لبحخ ت   بحم  ت  ح ، للبةى ل  

 لبسلى ب ا ح لى  د.
   أةض   ه ت  بحل     ف  بحك   ، لج ب ب  د بحةظ    ، لت ل اس  ت د ة  ▪

 لبحىم  ة ر   ث   بحل  ج   د. ،لبحليبت د حط ب د ،ف    ت  بحمجلم 
أي ح  بحمن ا بحم  ب ح ط  ، لجة   ت لةبا، لت ل ب  ث ط  ب حةبة ، لت ل   ▪

 ة     ة ر ة   بحشخ    بح ةت   ح مجلم .
بحلى  م   بحج تى   بجة   بحخ ت  بحلى  م  ، لبحى ة    بحل بب بح    ب   ▪

 بانم ن  ، لب ل    با ب     لبح    ب  ل    ث د.
ق     بحمثنر لبح  ة   لبحم  ج   بحج تى  ، لجة   بحميبف ، ل ةبفي   ▪

باج    لبحمى ب ، لبحمى ت  لبحمث ن  بحم     ب حك   ، ل ةبفي بح ةد بحم  د 
  ي بلاحل  ج   باس س   ح ك   .بم  لم د ف   ةف

بحج تى   تن   ف  ن تى ي ي جة   بحخ ت  بحلى  م   الت  لد لم   بح ة  
ت  هة ت  د تلى   ب حمثنر لبح  ة   لبحمى ت  للس    بحل    ، لتن   ت  هة 

لت ل بحل بب بح    ب   ،يلمث  ف  ق     أةض   ه ت  بحل     لبا ب     د بشي 
ة ر   م   جة   بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  ح ط  ، لتن    بحج تى   ب حىم 

 ،ت  يلى   ب حمن ها بحج تى   بحم  ت  ح ط   ل        ح مةبي    بحمط ةر 
لت ل ب  ث ط   بمةا بحىم ، لتن   ت  هة ت ح  تلى   بههم    ةبفي ت     

 بحلمة   بحل  يلد ت    ح   بان  ا ة ر بحخ ت   بحلى  م  .
 مقاييل جودة الخدمة التعليمية بالجامعات: )ب(

)أحم   هن ك ة   ت  بحم  ي   يلد ت    ح   ة  س جة   بحخ ت  ت  أهم  :
 ( 212: 2013 ةث  بحى   ،

يلمث  هاب بحم   س ف   :Complains Measureالشكاوى مقياس عدد -1
   ح ي ة   بحش  لل بحم  ت  ت  بحط       فلي  زتن   تى ن ، ل  ن  

حمل نة  بحش ةل، ل ىلم  هاا بحطي    ة ر  ةف ي بحمن خ بحم  د ح ط   
 ةج  بحى ي  ت  بلانل   ب  بحل   ةج  ح اب بحم   س حى  ت  اك حل  لد ل ةبهد، 
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أهم   ة ب لجة   ةبي  ب   بحط   لبحممتلح  ، أل  ةا بحط   ت     لد 
 ل ةبهد، أل ة ب تىيفل د ب         لد بحش ةل. 

: لىلم  ة ر ة  س  ض  Satisfaction Measureمقياس الرضا  -2
)ح  ي ( ت      أست    ةج   بحط   ة  جة   بحخ ت  ب سلخ بب ت   س

ح ىم   بى  ح ةح  ة ر بحخ ت  ة  طي   بسل     أل   ل   بحم حظ  ، 
 ل ةج  بحى ي  ت  بحمم  ب  ح اا بحطي    حى  ت  أهم   بحةةةا ة ر ن  د بح ة  

لبحضى  ب  ، ل ثن  اسليب  ج    مة     ت  م  لاحل  ج   بحمةا، ل  ل   
  ة   بحمتسم   بمى ةت    م ة هد ة ر ف د ب ج ه   ةم   د، لهن ك ألض  

ت  بلانل   ب  بحمةج   ح اب بحم   س، حى  ت  أهم   ة ب لجة   م م  
 تنط   است   بلاسل     لغ يه  ت  بلانل   ب . 

: لىلم  هاب باس ة  ف  ة  س Servqual Measureفجوة مقياس ال-3
جة   بحخ ت  ة ر ت   ن  ا  بك بحط حل ح خ ت  بحم  ت  بلةةى   د ةث  
بح  ة  ة    ، لح ى ان بح جة  ب    ةةى   بحط   لبا ب  بح ى   ح خ ت  

 با ب (.-يلد بحلىث ي ةن   ب حمى  ح  بلآ    )بح جة = بحلةةى  
: ييق  Actual performance Measure اء الفعلي للخدمةمقياس الأد-4

هاب بحم   س ة ر با ب  بح ى   ح خ ت  بحم  ت  ب ةلث   أن جة   بحخ ت  
لم   بح  د ة     ت      ب ج ه   بحىم  ، ب  ى لم   بحلىث ي ةن   
ب حمى  ح  بلآ   : )جة   بحخ ت  = جة   با ب (، ل ىلم  هاب بحم   س ة ر أن 

  ة   ت  بحيض  أح  بحجةبنل بحمتلي  ف  بح  د ة ر بحجة  ، لهن ك ألض  
بحل  ظ   حى  ت  أهم   لجة  أبى   أ يل  لى   بجة   بحخ ت  غ ي ا  بك 

 بحط  ، لبةل   ا ة ر ةط ة     ت   تى ن   لن با يل. 
بحج تى   ف  ب ح   س جة   بحخ ت  بحلى  م   أبى    بحث حث   قم  لض  بىض  

 (:Firdaus Abdaulla,2006: 17-31 لمث  ف  بلآ  :)
 لى   ب   س بحممتلح    :Academic Aspectsالجوانب الأكاديمية -1

بح     ة ر  ةي   بحمى ةت  ، لبحلةبي   :باك  لم   ن ة بحط   ت  ح ى
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بحمملمي ت  بحط    ب   ة ة   بحل     ل   ج  ، بم  ل    ح د بح  د بحل ب 
  بس .ح م ي  بح 

:  لى   Non-Academic Aspectsالجوانب غير الأكاديمية -2
ت      ق      ،ب  ة  بحط   ة ر بحخ ت  بهس   بحطيا لألميه 

بحمةظ    ف  أ ب  باةم   بحمنةط  ب د، ل  ج  بسلج بل د ح ش  لل بحم  ت ، 
ن لسية     لد بحخ ت ، لت ل  ةبج هد لبسلى ب هد حمم ة   بحط  ، لبحلى ل 

 ت  ألح    باتة  ح   تش    د.
:  ىن  ت     ت  بحك     ت  Programs Issues البرامج الدراسية-3

ت  أج   ؛بيبتا   بس   لت ي ب   لةبف  ت  بح   ب  بح كي   لبحى     ح ط  
 بحةية  ب د احر بحلم   لسية  بانج ز.

: Methods Of Obtaining Service طرق الحصول على الخدمة-4
 لى   ب حلم     بحل     ت   بحك    حط ب   ت  أج  بح  ة  ة ر 
بحخ ت  ، لتم  س  بانشط  ب   س ةح  ل مي؛ بم  لشج  بحط   ل م ة هد 
ف  ا يبج بحط ة   بحمخل    ح ي د، لبسلغ   تةبهث د بحل  لم   أن  لمث  ف  

 بلابلك  ب  لبلا ليبة   بحل   م د ف  نمة بحمجلم  ل ة  .
: ه   لةة  ة ر ت  Competitive Advantageالميزة التنافسية -5

   ت  بحمتسم  بحلى  م   حط ب   ت  أنشط  تخل    لتن ها   بس    م ة ه  
  ح خط  باسليب  ج   بحمةضةة ، لجا  بلاسلثم   ف  جا  بحط   ح   طث   

ن   ت  أج   طة ي تظ ي بحك    ل  م ن ، ل   لد بحخ ت   بش   تن سل ي
  ض  بحط  .

بحج تى   ف  أن ت ب   ة  س جة   بحخ ت  بحلى  م    ،يلضح تم  سث     
 لمث  ف  ة   بحش  لل بحم  ت  ت  ج نل بحط   ت  بحخ ت  بحم  ت  ح د، 

  بحيض  ة  بحخ ت  ح ل بحط   ح   د ة    ، أل ة  س بح جة   ل طث   ت  ي
 ، أل أن   ًّ لت  ح  ةب ة    فى ،ب    ةةى   بحط   ح خ ت  بحم  ت  ح د

بحخ ت   لمث  جة     ف  جة   أ ب    ت  ت  ت   ، أت  تى ي ي ة  س بحخ ت  
ت ل بحل بب ت  ت  بحخ ت  ب حةةت  :لتن   ،بحلى  م   بحج تى   ف   تلى   
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بحم   ، ل ةبفيه ، لبحث   ف   ، ل   د بحل  ج   بحط  ، لبحلى ت  بح ة د ت  
   د.    ل ةبهد لت ليح 

 الجامعات:في ( أنواع الخدمات التعليمية 3)
أن بحخ ت   بحلى  م   لم     ن     احر نةة   ت   بحث حث   ييل بىض     

هم : بحخ ت   باك  لم   ل لمث  ف    ج  ق     أةض   ه ت  ل  ،بحخ ت  
بحل    ، لجة   بحثيبتا بحلى  م  ، لجة   أ لب  بحل ة د، لب ث   تن ج   

ل م   بحمملمي ح  ، لطي  بحلخ     بحل  ل ل ج   سةا بحىم ، أت  بح
ل لمث  ف : ق      ،ف ة بحخ ت   بحلى  م   غ ي باك  لم   :بحنة  بحث ن 

با ب     ف  أ ب  أةم ح د، لت ل بسلى ب هد حل ث   بحل  ج   بحط  ، ل ةف ي 
يبف  بح زت  ح    ب بحميبف  بحم  م  ا م ب بحىم    بحلى  م  ، ل ةبفي بحم

ب انشط  بحي  ض   لبحخ ت  ، لت ل ق     بحمةة  باحكليلن  ح ج تى ، ل ةبفي 
 Carey) بحخ ت   بح    ، ل خ    باةث   بحم ح   ة  بحط   لكل  د 

kevin et al, 2010, 12 هن ك   ت    ى  م   (، قم  ييل بىض د أن
 م  ، ل م ن  ت  ت   ب  ق      بحى تث : ، لى   بىضة ه ت  بحل    

لشج ى   ة ر بحل ك ي قبحل     لفن    ، ل  ت   تلى    ب حمن ها بح  بس   
  ح   ب  د لبحث ى بحى م ، ل  ت   تلى    ب حلمج   لبح ثة  ح ط   طث   

لإت  ن    د، ل  ت   تلى    ب ا ب     ت          ث د لإة ب هد، ل  ت   
  ت  ج   لة ة   لتيبف ، ل  ت   تلى    به لب  تلى    ب حثن   بحل ل   ت

  ت  (، ل لثنر بح  بس  بح  ح     ن    تشل   88، 2018بحل ة د )حم ب ج بي، 
بحل ن     بحم ب  ، بم  يل   ت  بحلىي   باجيب   ح   بس ، لهة ل ن  
بحخ ت   بحلى  م   احر أ رى  أنةب  ت  بحخ ت   ه :   ت   لتلن بح  بس  

  ن  ، ل  ت   بحنش د بحط ب ، ل  ت   باس  ن بحط ب  لبحلغال ، لبلاتل
 بش   ت  بحل    .  ن ل  ق  تن    ل  ت   بحية ل  بح    ، لف م  ي 

 )أ( خدمات شؤون الدراسة والامتحانات: 
ل    ب   بح يص بحلى  م   بحمل ح  أت ب بحط   ح   ة  ة ر بح  ج        

يف  لبح  د لبحم   ب  بحل   ي   بحج تى  اكم ب   حط ب   بحى م   بحمنشة  ، لبحمى
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ت  ل ب  بيبتج   بحم  ت ، لبحخطط بح  بس   بحل       باه با بحلى  م   
بحم    ، ل لد كح  ت       ةبفي أةض   ه ت        ة ر   ج  ة ح   ت  
 بحك     ف   خ   د، ل مل كةن فن    بحل     لبح     ة ر    لد بح ةد 

(، 166: 2014 باك  لم  لبا ل  د ح ط   )ن يي ابيبه د لآ يلن،
ب اض ف  احر ضيل    ةف ي بحميبف  لبات  ن   بحلى  م   بحم  م ، ل ةف ي 

م  ت  ة ة          با ب     ب  ج  ق  ل  قث ي ، ل ةف ي بن     ل   ت 
ى ت  ب   أةض   لت  ضي ، لأن  لةبفي ب   باض    لبحل ة  ؛ بم  يةفي بحل

 (.34: 2007 ه ت  بحل     لبحط   )أحم  بحخط ل،
 )ب( خدمات الأنشطة الطلابية: 

تجمةة  ت  بحمم  س   بحليرة   بحل   : ىيا بانشط  بحط ب   أن      
يت ي   بحط    ب   بحمتسم  بحلى  م   ل   ج   بيغث  تن د للف  ت ةح د 

، ت   ةف ي بات  ن   بحم  ل  حل     لبهلم ت   د ل  ت اليبا بحملخ    
(، ل   ا بانشط  180: 2004أه با  يرة   تى ن  )بحمى   ةثم ن، 

اليب  بحىم   ب   بح  ة    ؛بحط ب   احر  ةف ي بحخثيب  بح زت  ح ط  
بح  بس  ، ل   لد  ثيب  ل ىل  ضم ن   ف  بحم ي ب  بح  بس  ، ل نم   ة  ب  

مش    بح      ، ل نم   ت  ه د بح     بحلى لن   بحط   ة ر تةبج   بح
لحج ن بانشط   ،لبح لم يبط   ت      بحمش  ق  ف  بلا    ب  بحط ب  

 (. 1136: 2013)ليل  ةث  بح  فظ، ة   ةث   ر ،  بحملنةة 
ل لمث    ت   بانشط  بحط ب   ف  بحخ ت   بحي  ض   ت       ةف ي  

   بح زت  حمم  س  بانشط  بحي  ض  ، لإة ب  بحم ةل لبح  لا  بحمغط
بحمم ب    بحمخل    ب   بحط  ، ل   ي  يةب    ض  ف  باسثة  حمم  س  
بانشط  بحط ب  ، لةم  بحيح   بحى م   ت  أج   نم   بحم   ب  
بلاسلكش ف  ، لةم  بحمىم يب  ت  أج  ابيبز بحمةبهل لبحم   ب  بحمخل    

       (1139، 1137، 2013، ة   ةث   ر ، )ليل  ةث  بح  فظ
 )ج( خدمات الإسكان الطلابي والتغذية: 
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تم  لم نةن  ، لمث  هاا بحخ ت   ف   ةف ي اس  ن ح ط   بحمغلير      
  ف  بات ك  بحثى    ة  أت ك    بسل د، ل نثغ  أن ل ةن بحم   ت  م  

تهك ، لتشي ، للس    انلينت، ل  :بحخ ت   بح زت  ت  ف   لةبفي، ل ح ط  
(، ب اض ف  102: 2015 ،  )س ت   ح ة  لآ ي   يف  ، لأت ك  ح سلاق  

احر أن  لم    ةف ي   ت   بحلغال  ت       ةبفي تطىد اة ب  لجث   
ح ط   بمىي  ت د، لق ف لي   ح مشيلر   بحث     لبحم  ن ، لأن يلد اة ب  

ض ف  احر أهم   اجيب  ةم     هاا بحةجث     ت اليبا طث  ق ت ، ب ا
  س ت  باغال ، للض  بحمى ةت   بحغاب    ت      خ بانل ج  بحل ل ش حلهك

 (235: 2010لبلانل       )أت ن  بحن يد، حن ن ةثم ن، 
 )د( خدمات الرعاية الصحية والطبية:

بحك     حىم  ف   لمث  هاا بحخ ت   ف  أهم    ةبفي تيق  ي       
بالح   ح ط  ، ل  ة   بحط   ح مملش ر بحج تى  ت      باسى ف   

ل   لد بحى ج ب حمج ن،  ،ةم  بط ة  ي    حك  ط حل، لإجيب  بحكش 
ت  أج  بلاطمتن ن ة ر بح     ؛إجيب  بحكش  بح ل د ح ط   لبحط حث  ل 

بحى ت  لإة ب  بحثيبتا بح     لبحلةةة   بش    ل د ة  باتيب  بحمنلشي ، 
   بحةة ل  تن  ، لسث  بحى ج، ل ةف ي با ل   ح ط   بهجي  ت د لق  

 (166: 2014 ،  )ن يي ابيبه د لآ ي 
أن بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  ح ط   ب  ل ا أنةبة    ،تم  سث  يلضح    

لم   أن  ن  ج   ت بانةب  با ر  باس س   س ح   بحاقي، له  بحخ ت   
لإكم    ،لبحلمج   ،بح ثة : بح  بس  لبلاتل  ن   ت  بحلى  م   بحملى    بشتلن 

لت  يلط ث  كح  ت  تةب    ،بحط حل بحلى د بهبى  ا بحمىيف   لبحةج بن   لبحم     
أةض   ه ت   :لبحمةب   بحثشي   ت  ،لبحلج   ب  ،لبح  ة   ،ق حمث ن  ؛ت  ل 

لبحي  ض  ، لإ ب    ، لقاح  بحخ ت   بحملى    ب انشط  بحط ب    ،     
بحل   م د ف  اكم   بحط حل بحخثيب  بحىم    بح زت ، لت   لط ث  ت  بن   
  ل   لإة ت  تىم يب  لغ يا، ل  ت    ى  م   تلى    ب اس  ن بحط ب  
ح ط   بحمغلير   لت   لط ث  ت  تم   ت  د، ل  ت    لى   ب حية ل  
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ةة   ح ط   ح    ظ بح     لبحطث   لت   لضمن  ت    ت   ي    ل ة 
 ة ر ي ل د. 

الأسل النةرية لمدخل عوامل النجاح الحاسمة  ـــ اثانيً 
 الجامعات:في وتطبيقاته 

بحج تى  ، ف  لى حا هاب بحم ة  ت    ةةبت  بحنج   بح  سم  ل طث          
لأهم     بسل ، لت        ي   ،ف لن ل  نشه  ت    ةةبت  بحنج   بح  سم 

بح  سم  ح متسم  ، لأنشط     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم ،  ةةبت  بحنج  
  .لف م  ي   تى حج          حل   بحم  ل 

 وأهميته:  ،( نشأة مدخل عوامل النجاح الحاسمة1)
( Ronald Daniel, 1961 ىة  نشه  ةةبت  بحنج   بح  سم  احر )    

  ، لأبيز ف   أنةب  أزت  بحمى ةت   با ب   :  بىنةبن  ب ث ًّ ةن ت  ة ب تشيلة  
أك  أن  لجل  ف  بحمى ةت   بحل    ل ج   بحمتسم  ح ةد با ب   بحى   ، 

 6-3ل   ة  ه  ب    ،بحليق   ة ر ة   ةةبت   م ة  بحمتسم  ة ر بحنج  
( ف  أب  ث  بن   ، ت      (Anthony Et Al. 1972ةةبت ، لة  طة  

ل ل ه  ف        باه با ابيبز أهم    ةبفي ةةبت  بحنج   بح  سم ، 
باسليب  ج   ح متسم ، لضيل   بهلم ب بحم يي   بحممتلح   ة  بحلخط ط 

 Michaelلبحية ب   ب   بحمتسم  ب حكش  ة  هاا بحىةبت  )
Amberg,2005: 2     لد بى  كح   د تى حج  هاب بحم  ةب بم    ت  بحل ،)

ن ل  بحم ليح   بحل   د   اك( لفي    بحث ث ، Rockhart, 1979) ت  ةث 
 :( حة  ةةبت  بحنج   بح  سم ، لد  د  ىي     بهن  Ronald Daniel) ة ت  

  ح  ي  أل بح مد أل بحمتسم ، ة   ت    ت  بحملط ث   بحل       أ ب    ن فم ًّ 
 ,Cooper جى  باةم    ت ل بش   ي  ح لن جح )  ،له  بض  تج لا 

2007: 2 ) 
ت    ةةبت  بحنج    1981طة  ة ب ؛ ف   Rokhart لد بسلمي  ج ة     

ة ب ف   بلىي    ف  (؛ Rockhart,s approach) بح  سم  لأط   ة   
ةةبت  بحنج   بح  سم  لأه بف  ، ل   ي  بحل  ل   لبح يص بحم  ط  
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ب حمتسم ، قم  ألضح  ل  هاا بحىةبت  ف        باه با باسليب  ج  ، 
 : ةةبت  بحنج   بح  سم  بح ن ة  ، هل  ،لين    احر أ رى  أنةب 

لباسليب  ج  ، لبحمتةل ، لبحث ت  ، لح   تيبح     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  
بالحر:  لضم  تن ةش   س ح  بحمتسم  لأه بف    ،احر ل ث تيبح 

ح لىيا ة ر بانشط  بحضيل     ؛باسليب  ج   ت  ت ييد با ب ب  بحى   
  بحم  ب   بح ي ل  بةبسط  في      ي  ةةبت  بحنج   حل      ، لبحث ن  : ة 

بح  سم  ت  ت ييد با ب ب  حةض  ة  م  ألح   ح اا بحىةبت ، ل   ي  
بالحة    بحل   م د ف  ب خ ك بح يب ب  باسليب  ج  ، لبحث حث : ب   ا بحم يي   

ج   كثي بحىةبت  أهم   ف         س ح  بحمتسم  لأه بف   باسليب  أة ر 
1979:81-93) (Rockart, J.,  

 Rockartح   أهمية دراسة عوامل النجاح الحاسمة وفوائدها،  لة      
بح ةب   ف   يق   بنلث ا بحمتسم  ة ر بحىةبت  بحل   م ة ه  هاا  ((1979

ة ر بحل  ب، لبحل ة   بح ب د لبحمملمي ح  ، لتم ة   بحم يي   ف  لض  
لط ل بحل    ي بح ب م  ةن  ، قم       ف   ،ت بحل بب ي بح زت  ح اا بحىةب

ل جنل بحطيا بحم     ح   ة  ة ر  ،بحلىيا ة ر بحمى ةت   بحمط ةر  ف ط
أل  ،بحث  ن   غ ي بحضيل   ، لإبى   بحم يي   ة  فخ بن   بحل    ي غ ي بح ة   

نظد بحمى ةت   بح   م  ة ر بحمى ةت   بحم    أل بحمل ح  لإنم  بلاهلم ب 
حمى ةت   لبحث  ن   بحل   م د ف     ب بحمتسم ، ل ةف ي بحةةت بح زب ب 

 ب ه      بحلنظ م ، أ ب اسليب  ج ل  ، أف  اح بث بحلغ  ي  ب   بحمتسم  سةب  
   ث   بحل  ج   بحث ت  بحم  ط  ب حمتسم . 

ن ب بل   بلاهلم ب بىةبت  بحنج   بح  سم  ا :لتم  سث  لم   بح ة         
لكح  بلهك  ا أهم    ةبفي ة   ت  بحمى ةت    Ronald Danielحر  يج  ا

 Rockartبحضيل    حضم ن نج   بحمتسم  ف        أه بف  ، لد ة ب 
ه :  ،بحميل  بث ث تيبح ةثي لكح   ،بلطة ي ت    ةةبت  بحنج   بح  سم 

بحلىيا ة ر  س ح  بحمتسم  لأه بف   باسليب  ج  ، لد ة   بحم  ب   ت  
حل  ي  ة  م  ألح   ب حىةبت  بحضيل    حل      س ح   ؛ ييد با ب ب  بحى   ت
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بحمتسم  لأه بف   باسليب  ج  ، لد تيح      ي  أكثي ةةبت  بحنج   بح  سم  
أهم   ف         س ح  بحمتسم  لأه بف  ، لت  لد فإن ةةبت  بحنج   بح  سم  

ل  لجل  ةف يه  لبلاهلم ب تجمةة  ت     ت  بحملط ث   بحضيل    بح :ه 
 ،حضم ن نج    س حل   ؛بحج تى ف  ب   ت  ةث  بح    ب  باك  لم   لبا ب    

لبح   ظ ة ر ت      بحلن فم  ، ل   لد   ت    ى  م   أفض ، أت  ة ب لجة ه  
 أل ضى    ة  يت د احر فش  بحج تى  ف        أه بف  .

 ة للجامعات: ( مصادر تحديد عوامل النجاح الحاسم2)
أك  بحى ي  ت  بحث حث   ة ر لجة  ت     حل  ي  ةةبت  بحنج        

ا  بك   ت  ج نل بحم يي   ب  ، فض  ة   ينثغ بح  سم  ح متسم ، لبحل  
ويوضحها الشكل أهم ل   ف   ةض ح تةة  بحمتسم  ب   بحمتسم   بحمن فم ، 

 التالي:
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 نج   بح  سم  ب حنمث  ح متسم  ( ت        ي  ةةبت  بح1ل   )
(Rockhart ,1981 & Caralli,2004 )Source:  

أن ت     بح  ة  ة ر ةةبت  بحنج    ،يلضح ف  بحش   بحم ب     
بح  سم  ب حنمث  ح متسم  ه  ت       ي  ب ا ب  بح ب    ح  ، أل   ي  

  ج   ب حمن فم   ح   ف  ن   بحمج  ، أل   ي  ب حث ت  بح ب     لبحخ
ح متسم ، أل  بجى  احر ا ب   بحمتسم  ن م  ، أل هن ك ةةبت  ح نج   

مصادر خاصة بالأداء 

مصادر خاصة   الداخلي 

 بالمنافسين 

 مصادر مؤقتة

 مصادر بيئية 

 

 مصادر متعلقة بالإدارة

عوامل  

النجاح 

الحاسمة  

بالنسبة 

 للمؤسسة
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بح  سم  غ ي  ب م ،  كةن ح   بالحة   ف  فلي  زتن   تى ن ، ل م    ةض ح 
أهد ت     بح  ة  ة ر ةةبت  بحنج   بح  سم  ف  بحم     بحل ح  : 

(Rockhart ,1981 – Caralli, 2004:16   ) 
 خلية:)أ( المصادر الدا

    بحم     بحل   : ىيا ت     ةةبت  بحنج   بح  سم  بح ب     بهن      
     ضم ن نط ا س طي  بحمتسم  أل س طي  ت ييه ، لهاب بحنة  لم   بحلنثت 
بنل  ج ، قم  أن    ىلم  ة ر بحية ب  بح ب م  ت   ب   بحمتسم  لتل بىل  ، 

  بحلن  ال  ح متسم ، لإن ل شل  ةن يي بحنج   بح ب     ت   طط بحةح ب
ك ن ت  بح ىةر  بلل  ا هاا بحىةبت  ت  جم   بحةح ب  بحلن  ال  ب حمتسم ؛ 
حاب لم   بلل  ا هاا بحىةبت  ت  بىض هاا بحةح ب ، لهن ك ة   ت  ةةبت  
بحنج   بح  سم  لم      ي ه  ةن ت  ني   أن نطة  أد تملةل ت  تملة    

 ه :ل  ،ةةبت  بحمتسم ، ل لةة  كح  ة ر ة   
لجل أن يلضم  بح     بحلنظ م   اك: نوع الهيكل التنةيمي للمؤسسة-1

ح متسم  نمث   مث   ة ح   ح ةح ب  بحلن  ال  لت  لد ات  ن    ةبفي  ح   ل ت  
حىةبت  بحنج   بح  سم  بحل  لم   بسلخ بت   ف  بحمملة    با ب    

 بحلةج  باسليب  ج  ح متسم .حلةب د أنشط  هاا بحةح ب  ت  ؛ ح متسم  ق ف 
: ةن ت  ييب     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  فإن كح  تحديد مجال التطبيق-2

ك ف ، ل لد كح  ة  طي    مث    يلد ة ر بحمملة    بحلنظ م   ح ل بحمتسم 
ت ييد بحمملة    أل بحةح ب  بحلنظ م   ف     ي  هاا بحىةبت ، ت  تيبة   

مث ن أن بىض بحةح ب  بحلنظ م    ىلم  أل  لش ب  أن  لجل أن يةض  ف  بح 
 ف  تج   ةم    ت  بىض  . 

ان ح م يي   بهلم ت   د بحمخل    لألحة    د طبيعة المستوى الإداري: -3
ب ة ر بحمملةل با ب د بحاد لىم ةن ف  ، لهاب ق   بحملث ين  لكح  بةلم    

   نة  بحممتلح    يت د احر تجمةة  ت  ةن يي بحنج   بح  سم  بحل   ى
بحل  يلط ث   بحمةة  بحاد لشغ   ق  ت يي ف  بحمتسم ، لة    ت    ثح 
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ةن يي بحنج   بح  سم  بحملهي   ةن  تملةل تى   ت  تملة    با ب  ، 
 ةن يي ل ت   ف  بحمنظم   ق    بحل   ىم  ف  هاب بحمج  .

 )ب( المصادر الخارجية: 
 ل ا أنةبة   ب حلىيا ة ر بحىن يي ت  باهم   أن   ةب بحمتسم   ب  

بحث ت   بحل  لم   أن  تلي ف   س حل  ، ل        اه بف   لبحل   ى  ةن يي 
ح سم  ف  نج ح   لبسلميب  ل  ، لة    ت   مث  ةن يي بحنج   بح  سم  
بحخ  ج  ،     بحىن يي بحل  لا  مل   بحمتسم  بحم طي  ة     أل     بحل  لا 

   ب  ة   ، له اب لرلةض ح هاا بحىن يي لإظ   ه  لم    ملط   ا ب  
ح منظم  أن  كةن ة     ة ر ف م   لتل بىل   ب  ة   ، لتيبةث  هاا بحىن يي 

 ب    بات  ن. 
 )ج( الةروف الاستثنائية المؤقتة: 

ه   ظ ي بش   تتةت لح    ب د، ل م   بحمتسم  ت        أ ب  
    بحىم  ة ر ن ة تتةت؛ حضم ن ة ب لجة  ف د ن جح ف  بحم   ي  بحل  لجي 

 أد تىةة   أل اضى ا  س حل   لأه بف  .
 )د( الوضع التنافسي وموقع المؤسسة في السوق: 

ة    ت   ةضح ةن يي بحنج   بح  سم  بحم  ن  بحل   مل ك   بحمتسم  
بحمةا ت   ن  ب حمتسم   با يل، فإكب ق نت هاا بحمتسم   ف   حمةةى   لف   
   ف  تج ح   فإن    كةن ةن  ا كب  ةن يي نج    ل ح ح   ضم ن ة  

 ح ل   بحمةة   أل ز       ازب  بحمتسم   با يل بحى ت   ف  ن   بحمج  .
 )ه( المصادر الخاصة بإدارة المؤسسة: 

يلد كح  ت      لجة  بحىن ي بحية ب   ب   بحمتسم ، بحاد ل    ف      
ت ل حة  ال  ب  ح متسم    لىط، لهاب     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم

 ي  بحمتسم  ح لطة  ، تث : حلغ  ي، أل بحلخط ط ح ممل ث احر بح جل   
بح   ث ف  تج    كنةحةج   بحمى ةت  ، لتيبةثل   ح ىم     بحل   لد  ب   

أن  جى   ةظ    كنةحةج   بحمى ةت   أح  احر ي ف  بحمتسم   لهاب بحمتسم ،
 سم  بحل  ينثغ  ة ر بحمتسم  أن  ةبكث  . ةن يي بحنج   بح  
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   ي  ت     بح  ة  ة ر ةةبت  بحنج   بح  سم  ب حنمث  لر حل ح  فإن  
هم : ت      ،بحج تى   لمث  ف  نةة   ت  بحم    ف  ح خ ت   بحلى  م   

  ، تث : ل لمد ب       ة ر بحل  د ب ، ب         ضم  نط ا س طي  بحج تى 
لبحمةب   بحثشي  ، بى   بحم      ،لبحلج   ب  ،لبال ل   ، بحمثنر بحج تى

لبحم طي  ة     له   لمث   ،بحخ  ج   بحل  ل ىل ة ر بحج تى  بحل  د ف   
لأه بف   باسليب  ج  ،  ،ف  بحىةبت  بحث ت   بحل   تلي ف   س ح  بحج تى 

لت ل  ،للضى   بحلن فم  ،لبحظيلا بلاسلثن     بحمتةل ، لتةة  بحج تى 
 بتل ك   ح م بل  بحلن فم  . 

في أنشطة تحديد عوامل النجاح الحاسمة لجودة الخدمات التعليمية  ـــ اثالثً 
 الجامعات:    

 اكيلن ل  هاب بحم ة  بانشط  بح زت  حل  ي  ةةبت  بحنج   بح  سم ؛     
 ب    ي  ا هاب بحم    احر بلاسل     ت  تىيف  ل ثيب  ت ييد با ب   بحى   

بحمتسم ، لإة    بحنظي ح ي د ف  باه با لبحغ ل   بحى ت  ح متسم  تنا 
نشه   ، لكح  ت      ة   بحم  ب   بحشخ    تى د، لبحلىيا ة ر 
بحىةب   لبحمش    بحل    ة   لن       باه با باسليب  ج   ح  ، لهن ك 

قم  لض    ق   مم  أنشط  حل  ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ح ل بحمتسم   
له     ي  تج   ةةبت   ( Rockhart ,1981:80 – Caralli,  2004:12-30) ت  

بحنج   بح  سم ، لجم  بحث  ن   ة  بحمتسم ، ل نظ د بحث  ن   بحل   د 
بح  ة  ة     لإة ب ه  ح ل    ، ل      بحث  ن   لةم  ةةب د ب انشط ، لد 

 ف م  ي   ةي  حك  تن  : بلل  ا ةةبت  بحنج   بح  سم ، ل       ، ل 
 تحديد مجال عوامل النجاح الحاسمة:   (1)
لشم     ي  تج   ةةبت  بحنج   بح  سم   طة    أس س ل  ، هم : ب خ ك  

بح يب  بشهن    ي  تم   ةةبت  بحنج   بح  سم ، ه  يلد ة ر تملةل 
بحمتسم  ق   أب ة ر تملةل بحةح ب  بحلشغ    ؟ لد ب ل    بحمش  ق   ف  

  ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ب حمتسم ، لف م  ي   لي  حك  تن م :   
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يةج  )أ( اتخاذ القرار بشأن مسار تحديد عوامل النجاح الحاسمة:      
تم  بن حل  ي  ةةبت  بحنج   بح  سم : بال  لىلم  ة ر  شخ ص ةةبت  

 Ward Andبحنج   بح  سم  ة ر تملةل بحمتسم  ق   ل ةض    )
Griffith,1996: 186 : ف  بحش   بحل ح ) 

 
 
 
 
 

 
 

 ( تم      ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ب حنمث  ح متسم 2ل   )
) Ward and Griffith, 1996: 186) Source: 

يلضح أن ةةبت  بحنج   بح  سم   ه ا ب ج ه   أس   ت  أة ر احر أس       
ىةبت  ح ى  ث أ ت     ي  بحىةبت  بحممتلح  ة  نج   بحمتسم ، لد بح

بحممتلح  ة  بحنج   ة ر تملةل بحةح ب  بحلنظ م  ، لةةبت  بحنج   
بح  سم  حلأةم ب بحلن  ال ، لد ةةبت  بحنج   بح  سم  بحخ ي  ب حم يي   

 أن م د. 
ف ىلم  ة ر  جم   ةةبت  بحنج   بح  سم  ح م يي    المسار الثانيأت      

ظم  بهسيه  قم  لض    ق   احر  شخ ص ةةبت  بحنج   بح  سم  ح منليةلا  
 : بحل ح ( ف  بحش   Loudon and Loudon ,1998ت  )

 
 
 
 
 

 ةةبت  بحنج   بح  سم  ب حنمث  ح متسم  

 ة ر تملةل بحةح ب  بحلنظ م  ةةبت  بحنج   بح  سم  

 حلأةم ب بحلن  ال ةةبت  بحنج   بح  سم  

 ح م يي   ةةبت  بحنج   بح  سم  
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         ( تم  ب     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ب حنمث  ح متسم 3ل   )
Source: Loudon and Loudon, 1998: 390)) 

 ت  بحم يي   لد أللا  أن  جم   ةةبت  بحنج   ي ،يلضح ت  بحش   بحم ب      
بحلن  اي   ت  ق  ت يي ة ر ح  ، لد       ةةبت  بحنج   بح  سم  بحل   د 
 جم ى  ، لد بلا   ا ة ر ةةبت  بحنج   بح  سم  ب حنمث  ح متسم ، ل   ي ه  
ف م  بى ، فى ر تملةل بحج تى   لم   ة   ت  ب   ت  ق  ت يي تمتل  

حىةبت ، لد  جم   بحىةبت  بحمشليق  بحل  ة  ا ب   تى ن  ح ةية  احر هاا ب
ب   ةب ة    ، لد بلا   ا لبح   ب بىم    حلشخ ص هاا بحىةبت  ب حنمث  ح ج تى  

 ك  . 

عوامل النجاح  

بالنسبة   الحاسمة 

 للمدير الثاني 

عوامل النجاح  

بالنسبة   الحاسمة 

 للمدير الأول 

عوامل النجاح  

بالنسبة   الحاسمة 

 للمدير الثالث 

عوامل النجاح  

بالنسبة   الحاسمة 

 للمدير الرابع 

 تجميع وتحليل عوامل النجاح الفردية 

الاتفاق على عوامل النجاح الحاسمة 
 للمؤسسة  

تشخيص عوامل النجاح الحاسمة  
 للمؤسسة  
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ن بحمم   بال  له   ت  أة ر ةم  بح يب : اتم  سث  لم   بح ة ل     
بحلنظ م  ب حةية  احر ةةبت  بحنج   بح  سم  بحملى    بل     جة   

حلى  م   ة ر تملةل بحج تى  لبحمملم   ت   س ح  بحج تى  لأه بف   بحخ ت   ب
باسليب  ج  ، لد ة ر تملةل با ب ب  بحى ت ، لد با ب ب  بح ية   بحمنثث   ت  
با ب ب  بحى ت ، لد ةةبت  بحنج   بح  سم  ب حنمث  حك  ت يي، أت  بحمم   

ر بحلىيا ة ر هاا بحث ن  حل  ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ف ة لىلم  ة 
بحىةبت  ح ل ق  ت يي ت  ت ييد با ب ب  بح ية   بحل بى  حلإ ب ب  بحى ت  
ب حج تى  ل       ، لد  جم   بحىةبت  بحمشليق  ب   بحم يي   ة ر تملةل 
با ب ب  بح ية   ح ةية  احر بحىةبت  بحمل   ة     ب حنمث  حك           

ل با ب ب  بحى ت ، لد ة ر تملةل جة   بحخ ت   بحلى  م   ة ر تملة 
 بحج تى  ق  .

  :المؤسسةفي )ب( اختيار المشاركين في تحديد عوامل النجاح الحاسمة 
ف  لخض  ب ل    بحمش  ق   ف  نش د    ي  ةةبت  بحنج   بح  سم   

ه : بحمملةل بحلنظ م  بحاد سةا يلد ل  ،بحمتسم  حمجمةة  ت  باتة 
م  ب  )ه  هة بحمتسم  ق   أب بحةح   بحلشغ        ي  ةةبت  بحنج   بح  س

ب  ؟ لبح     بحلنظ م  ح متسم  ه  هة هيت  أب تمطح؟ لبحمةة  بحاد 
 شغ   بحمتسم  ب   بحمتسم   بحمش ب   لت ل   ي ه ، لبح  ا ت     ي  

 ةةبت  بحنج   بح  سم . 
بح  سم   لبالخ ص بحاي  يلد بلاةلم   ة   د ف     ي  ةةبت  بحنج       
)بحم يي بحم ح ، لت يي   ن    بحمتسم  هد: بحم ييلن بحلن  ايةن ف  

بحمى ةت  (، لن  ل      بحمتسم ، ل ؤس   باةم ب أل ت  لى  ح  ، 
لبحمملش   بح  نةن  أل بحمملش   بحى ب ح منظم ، لن  ل      ةمد بحشتلن 

 .بحمتسم ف  لبحى ة   بحى ت ، لت يي بحلخط ط باسليب  ج  
لةن  ب ل    بافيب  بحمش  ق   ف     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ف       

بحج تى   يلد ب ل    بح    ب  باك  لم   ف  تج   بحخ ت   بحلى  م   
 :تث  ،بحج تى  بةي  د كلد بحلهل ي باكثي ف  ةم  بحج تى ف  لبا ب    
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بحج تى  ف    سةب  لت ييد با ب ب ،لةم ب  بحك     ،لنةبب  ،     بحج تى 
ف  بحك    ، قم  يلد بحةض  ف  بح مث ن ه  يلد    ي  ةةبت  بحنج    ب أ

بح  سم  ة ر تملةل بحج تى  ق   أب ة ر تملةل با ب ب  بحلن  ال  ح  ؟ 
 حمملةل باسليب  ج  يلن ل  بحنظي احر بحج تى  ت  زبل   ةمةت  ، أت  ف

 غ      ب   بحج تى . بحمملةل بحلن  اد ف ة ي لد ب اتة  بحلش
 ( جمع البيانات عن المؤسسة وتنةيمها:2)

لشم  هاب بحنش د جم  بحث  ن   بح زت  حل  ي  ةةبت  بحنج   بح  سم ، 
ل لد كح  ت            لل    بحمتسم  لتيبجىل   لة   بحم  ب   
بحشخ   ، ل م   بلاةلم   ة ر لس    أ يل ف  جم  بحث  ن   تث  بلاسلث ن  

ن ق نت  لمد بحث  ن   بحل  يلد بح  ة  ة     ة  إلبسلط ة   بحيأد ل 
 .طي   هاا بحةس    ب حل    لة   بحمةضةة   لبح  ا

 وتتمثل خطوات جمع البيانات من المؤسسة في الخطوات التالية:  
ل    بسلىيب  لل    بحمتسم  ف  بحلىيا  اكمراجعة وثائق المؤسسة:  -أ

ج   أنشتت بحمتسم  ) س حل  (، لبحيؤ   لبح  د ت  أ دة ر بحغي  بحا
بم   لضمن  ت  أه با اسليب  ج    ؛بح  كم ، لإسليب  ج      طة    باج 

 مىر احر        ، لت ل ب  ث د أه با بحمتسم  بهه با بافيب  بحاي  
  ، ل طط   بحلن  ال  ة  ي  باج ، لةن  بسلىيب  بحةل    ف لىم ةن 

يلد بحليق   ة ر:  ةل    ؤ   بحمتسم  أل بحةح    بحخ ي  ب حمتسم 
بحلشغ    ، لباه با بحمى ن  ح ى ب بح  ح ، لت  ي   با ب  بحل   د جمى  ، 
لبحخط  ة  ي  باج  حك  لح    نظ م   أل  ن  ال  أل بحخط  باسليب  ج   
طة    باج  ح منظم  ق  ، ل     ي بحميبجى  بح ب     انشط  بحمتسم ، 

لل    بحل    ي بحمنة   ح متسم ، لةةبت  بحنج   بح  سم  ح منظم   ل 
بحمم ل  ، لة  ل ةن تيبجى  لل    بحمتسم  أتي ت  بح ىةر  بم  ن بمثل 
ة ب  ةبفي هاا بحةل   ؛ حاب لم   تى حج  كح  ة  طي   بحم  ب   

 بحشخ   . 
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يا ة ر لم   ت      هاا بحم  ب   بحلى عقد المقابلات الشخصية:-ب
باسث   بحل  أ   احر نج   بحمتسم  أل باسث   بحل  أ   احر ا   ة   أل 
فش    لطث ى  بحل  ل   بحل   ةبج   ، لحلن  ا هاا بحطي    يلد تيبة   

 بحخطةب  بحل ح  : 
بل  ي  ت  س لد ت  ب ل د، لت  باست   احر  الترتيب لعقد المقابلات الشخصية: ▪

 حلنظ م .  ةج  ح د حمل تملةبهد ب
: ف  هاا بحخطة  لا يلد    ي  أفيب  بى ن د حجم  إعداد فريق المقابلة الشخصية ▪

لحك  لجل أن يلد اة ب  هاب بح ي   ح    ب بىم    بحم  ب   لتيبة    ؛بحث  ن  
لقل ب  ق  ت  ي ل   ب   بحم  ب   لتيبة   ب ل     ،   لد باست   بش   تي ح

  ةة ت بحم  ب   ن م  . 
ومن أمثلة الأسئلة التي تسأل خلال المقابلة الشخصية للاستفسار عن     

 عوامل النجاح الحاسمة: 
 ت  ةةبت  بحنج   بح  سم  ف  لظ  ل  بلآن؟  ▪
 ب أل بلن   ت  بحمج لا  بحل   جى     ش  ف  أ ب  لظ  ل ؟ ح   لبح     ▪
   ة ر غ ي ت  ييبب؟ ف  أد تنط    كيا أن  يل ل ت    ▪
ت كب  لمنر أن  يل بى  ؛ يف  تظ م  ل   ب ح  بحم   لبحغاب  د لضى  ف  غ  ▪

 تيل  ل ل  أل ي ف  تتسمل ؟ 
 ت   ؤ ل  بحشخ    ح  ل  بحمط ة  تن  ف  بحمتسم ؟   ▪
 ت  أه بف  باسليب  ج   لبانشط  بحل    ةب ب    ب   بحمتسم ؟  ▪
 ت  أكثي ل ث ة ث   أل تش     ةبج    ب   بحمتسم ؟   ▪

 البيانات التي تم الحصول عليها وإعدادها للتحليل: ( تنةيم 3)
ت   ب بى  جم  بحث  ن   ت  بحمتسم  سةب  ة  طي   ف ص بحةل    أ

ب لإة ب ه  ح ل    ،   ج        ة   بحم  ب   بحشخ    يلد  نظ م    نظ م  
ل لد كح  ت       جم   بحث  ن   بحملش ب   بحل   د بح  ة  ة     ت  

لبحل       أه با بحمتسم ، لد ف ص  ،ر ن   بحمملةل با ب د بحم يي   ة 
 بحث  ن   لبحمى ةت   بحل   د بح  ة  ة     لاسلثى   غ ي بح   ح تن  . 
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يلد جم  بحث  ن   بح زت  ت      تيبجى   ان  :تم  سث  لم   بح ة 
 ،بحخط  باسليب  ج   ح ج تى ، تث : بحةل    بحيسم   بح      ة  بحج تى 

لبا ح  با ل  ل ، لة   بحم  ب    ،لبحخطط بحم ب  ، لبحل    ي بحمنة  
بحج تى  لبحممتلح  ة     لد ف  بحشخ    ت  ت ييد با ب ب  بحى ت  

بحخ ت   بحلى  م   ح ط  ، لد  يجم  بحخطةب  بحم ب   ف  ية   ب  ن   يلد 
         ف  بحخطة  بحل ح  . 

 :وائم بالأنشطة( تحليل البيانات وعمل ق4)
بسلخ بت    لد  ح   ا هاا بحخطة  احر   ن   بحث  ن   بحخ ب ل       ، 

 النمذجةلاسلخ ص ةةبت  بحنج   بح  سم ، ل لط ل كح  بح   ب بىم    
ح ث  ن   بالح   بحل  حد يلد اجيب  أد تى حج   ح   احر ب  ن   لتى ةت   

  ن   باس س   ح نش د، لبحث  ن   أس س  ، لهن  ن لد بنةة   ت  بحث  ن  ، بحث
ل لد هاا بحىم    ت   قوائم الأنشطة:بح بةم ، ل لد بحنماج  ت      ةم  

 هم : ل  ،     طة   
يلد انش   هاا بح ةب د ت  بحةل    لتيبجى  بحمملن ب   وضع قوائم الأنشطة: -أ

ةل    بحمملخ ت ، له  بانشط  بحل  لا   ل ج احر   م ي لإنم   ملم  ت  بح
بحل   د بح  ة  ة     تث   ؤ   بحمتسم  ل س حل  ، لبحل   ى   بح  د بحل  
 تت  ب   بحمتسم ، لة   كةن بحم  ب بحل    ةب ب   بحمتسم  لبحل   نى   ت  
     س حل   تمث    ف  بحل م   بحمملمي ح خ ت ، لبلاسلج ب  ح م  سث   

ثشي   ح ي  ، لضم ن بلاسل يب  لبحمم  ح ، ل ىظ د بلاسل     ت  بحمةب   بح
   ه، وبحم ح  ح متسم ، لد بسلنل ج بحم حظ   ت  بحم  ب   بحشخ   

تم  س  أكثي يىةر  ت  تيبجى  بحمملن ب ؛ ان   ة   لهلي بل    بحث حى 
لة ب تةضةة ل ، لحك  لم   ة ج كح  ت       يجم  باج ب   بحل   د 

كح  اة ن   د احر أنشط  ح متسم ، ي بح  ة  ة     ت  بحاي   د ت  ب ل 
  ةةبت  بحنج   بح  سم  أت ت د تي  أ يل.

: بحخطة  بحل ح   حثن   تجميع قوائم الأنشطة المتشابهة مع بعضها - 
ةةبت  بحنج   بح  سم  ه   جم   بانشط  بحلشغ     بحملش ب   ف  بح     
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 ب   لبحخ   ص بحمشليق  لبحل   د جمى   ت  ف ص بحةل    لبحم 
بحشخ   ، لت  لد فإن هاا بحىم    ه   نظ د بافك   لبحم  ه د، ل جم   
بانشط  هة لس    حل خ ص بافك   لبحم  ه د باس س   ت  بحم يي   بشهن 

     بانشط  بحل  ه  ف  أت  بح  ج  احر بلاهلم ب ب  . 
 أن  بى   طة  جم  بحث  ن   يلد       ،لر سلىيب  ت  سث  يلضح    

بحث  ن   بحملى    ب حخ ت   بحلى  م   لبحمش    بحملش ب   ب   ا ب ب  
بحمتسم  لأةم ت  ، لد ةم  ةةب د ب انشط  بحملش ب   بحل    ةب ب   با ب ب  
بحممتلح  ة     لد بحخ ت   بحلى  م  ، لد ةم  ةةب د ب انشط  بح بةم  بحل  

حج تى ، لأ ا آ ب  بح    ب  بف   م د ف        جة   بحخ ت   بحلى  م   
 ب ح خطة  بحل ح   له  بلل  ا ةةبت  بحنج   بح  سم .         م      ؛باك  لم   بشهن  

 ( اشتقاق عوامل النجاح الحاسمة: 5)
 شل  ةةبت  بحنج   بح  سم  ت  ةةب د بانشط  بحملش ب   ت  بىض   لبحل   

   طة  بلل  ا ةةبت  يلد  تج   ف  أنشط   بةم ، ل ةضح بحش   بحل ح
 بحنج   بح  سم :

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 (  طةب  بلل  ا ةةبت  بحنج   بح  سم 4ل   )

 فحص الوثائق  ملاحظات المقابلة 

 بيانات الأنشطة 

 الأنشطة المتشابهة  ة المتشابهة الأنشط

 

 الأنشطة المتشابهة 

 

 
 الأنشطة الداعمة الأنشطة الداعمة الأنشطة الداعمة الأنشطة الداعمة الأنشطة الداعمة

CSF CSF 
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 (Rockhart ,1981 & Caralli,2004:28) Source: 
 طةب     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ت       ،يةضح بحش   بحم ب     

  ج  ، بحخط  باسليب :تث  ،ف ص بحةل    بحيسم   بح      ة  بحج تى 
لبحل    ي بح      ة  بحج تى ، لبا ح  با ل  ل  ح لىيا ة ر  س ح  بحج تى  
لأه بف   باسليب  ج  ، لت ل بهلم ب بحج تى  بل     جة   بحخ ت   بحلى  م   

 ،ح ط حل، لقاح  ت      ة   بحم  ب   بحشخ    ت  ت ييد با ب ب 
لبحمىةة   بحل   ،ت   بحلى  م  لبحلىيا ة ر طث ى  ةم  د ف م  يلى   ب حخ 

 ىةة د ة     لد   ت    ى  م   ج   ، لت  ف ص بحةل    لنل  ا بحم  ب   
ب ح ةية   م      ؛يلد بحلىيا ة ر بانشط  بحملش ب  ، لبحمشليق  ب   با ب ب 

  .لبلل  ا ةةبت  بحنج   بح  سم  تن   ،احر بانشط  بح بةم 
حىةبت  بحنج   بح  سم  لجل أن  شل  ف  أة  لحضم ن بح   غ  بحم  م      

 ح  ا ت  ي  غ  ةةبت  بحنج   بح  سم     ي  فة   تم   ت  بحك م  ؛ 
بحج تى ، حل     ف  بانشط  باكثي أهم   ح     ب  باك  لم   لبا ب    

 س حل   لأه بف   باسليب  ج  ، لر حل ح  ةن  ي  غل   لجل بحليق   ة ر 
ح  ف  تلن ل  بح   ح ل بح    ب  لبلابلى   ة  بحىةبت  باة  بحىةبت  بحمل 

أهم  ، لأن  كةن لبض   لتةج   لس    بح  د، ل  لي  باجيب ب  أل بانشط  
بحل   ت ي   بحج تى  ف  س  ا ةم     أل تم  س   باةم  ، لقاح     ي  

 )  .ةةبت  بحنج   بح  سم  بحملش ب   بحل  لم    جم ى   ف  ةةبت  لبح
Caralli, 2004: 29) 

 ( تحليل عوامل النجاح الحاسمة:6)
لى        بحل     ت  بحطيا بحج ي   حل     ةةبت  بحنج   بح  سم      

CSF ل م    ىي   هاا بحطي    بثم ط  ت      ت   ن  أد بحمى ي ي ،
بحلنظ م   حىةبت  بحنج   بح  سم  ح متسم  لم   أن لىي  بحثغيب  

لت ل اس  ب ق  ةمد ت  أةم ب بحمتسم  ف        ة ت  بحنج    لبحمش ك ،
 بح  سد، ل ةضح كح  بحش   بحل ح : 
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 (Caralli,2004:40) Source: 

بحمتسم  ل   طى   ت  ف     باةم ب بحي  م ، ةضح بحش   بحم ب ل     
بحى ت  بحممتلح  ة   ةةبت  بحنج   بح  سم ، ل لمث  هاا باةم ب ف  با ب ب 

   لد بحخ ت   بحلى  م   ح ط  ، أت  بحخط باف   ف ة يةضح  هل ي ةةبت  
تيق   دأن يت  اك لم  بحنج   بح  سم  ف  ق  ا ب   ت  ا ب ب  بحج تى ، 

يشير عدم وجود علامة إلى قلة تأثير  

البحث والتنمية في تنمية الالتزام  

 الإداري

  تشير هذه العلامة إلى دور إدارة

  ى في تنميةالموارد البشرية كعامل أول

 الموارد البشرية كعامل حرج 
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  ف        ة ت   نم   بحمةب   ب ت مًّ  نم   بحمةب   بحثشي   لبح    ب   ل   
    ة     لد بحخ ت   بحلى  م   ح ط  . بحج تى  لبحممتلحف  بحثشي   

ف  ضة  ت     ب بشهن باس  بحنظي   بحملى    بجة   بحخ ت   بحلى  م       
ف  بحج تى  ، لت    ةةبت  بحنج   بح  سم  حجة   بحخ ت   بحلى  م   ف  

بحج تى  ، لت   ي ل ة ر كح  ت  ةي  أنشط     ي  ةةبت  بحنج   
  بحلى  م   س ى حا بحث ى بح  ح  أنشط     ي  ةةبت  بح  سم  حجة   بحخ ت 

ج تى  بن  سة  ، لكح  ف  بحنج   بح  سم  حجة   بحخ ت   بحلى  م   
 بةي  ج تى  بن  سة   بحث ت  بحلطث     ح ث ى ف  ضة  بانشط  بحل ح  : 

    ي  تج   ةةبت  بحنج   بح  سم . -1
ى  بحةل    بح      ة  جم  بحث  ن   ة  بحج تى ، ت      تيبج-2

بحج تى ، لد ةي  ب ل  ي   با ب ب  بحلن  ال  بحممتلح  ة     لد 
 ؛بحخ ت   بحلى  م  ، لد ة   بحم  ب   بحشخ    ت  ت ييد با ب ب  بحلن  ال 

ح لىيا ة ر طث ى  بحىم   ب   ا ب ب  د، لبحملط ث   بح زت  حنج   ا ب   د 
ح ط  ، لبحمىةة   بحل    ة   لن كح ، ف     لد   ت    ى  م   أفض  

 ل ؤ ل د ح ممل ث  حة  بحطيا بح زت  حل     جة   بحخ ت   بحلى  م  . 
       بحث  ن   بحل   د بح  ة  ة    ، لةم  ةةب د ب انشط  بح بةم  -3

 حل     جة   بحخ ت   بحلى  م  ، لبسلط    أل بح    ب  باك  لم   حةح  . 
  بحنج   بح  سم  لبحممتلح  ة        جة   بحخ ت   بلل  ا ةةبت-4

ف  بحج تى ، لد ةي  آح          جة   بحخ ت   بحلى  م   ف  بحلى  م   
 ج تى  بن  سة   ف  ضة  ةةبت  بحنج   بح  سم .    

أنشطة تحديد عوامل النجاح الحاسمة لجودة ددد  الثالث القسم
 .جامعة بني سويففي الخدمات التعليمية 

لى حا هاب بح مد ت  بحث ى بح  ح  أنشط     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم      
 ج تى  بن  سة  ، له  ق حل ح : ف  حجة   بحخ ت   بحلى  م   
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 تحديد مجال عوامل النجاح الحاسمة:  ـــ الخطوة الأولى (1)
 اتخاذ القرار بشأن مسار تحديد عوامل النجاح الحاسمة:  لد ت     

 ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ب حنمث  ح خ ت   بحلى  م   ة ر لهن  س لد   
  ح لىي   باجيب   حىةبت  بحنج   تملةل ج تى  بن  سة  ، لكح  لف   

   اه با بحث ى لطث ىل . بح  سم ، للف   
 :جمع البيانات عن الجامعة ـــ ( الخطوة الثانية2)

لأهم   بحخط   ؛تى  شم  هاا بحخطة  تيبجى  بحةل    بح      ة  بحج     
، لبحلىيا ة ر ب ل  ي   بحةح ب  با ب    2020باسليب  ج   ح ج تى  

بحج تى  ة     لد بحخ ت  بحلى  م  ، لة   بحم  ب   ف  لتمتلح      
بحشخ    ت  ت ييد با ب ب  بحلن  ال  بحممتلح  ة     لد بحخ ت   بحلى  م   

   لد   ت    ى  م   تن سث  ح لىيا ة ر بحمش    بحل   ةبج  د ف  
 تن  :   ح ط  ، لف م  ي   ةي  حك

: ف  ظ  سى  ج تى  بن  سة   )أ( مراجعة الوثائق الصادرة عن الجامعة
احر بحل ة  ت  ج تى  ن ة   لتطث   ح مىيف  احر ج تى  تنلج  ح  ، حل  لم   

    بحل ح  :لبسلخ بت   ف  بحمج لا  ق ف ، ف   ح    بحج تى   ؤ ل   ف  بحىث 
ل خ ب تجلمى    ،ب  تلم     ،    ب  ى  م    ل لح ًّ )ن ة ج تى  ب ث    ب    اة  م ًّ 

)بلا      ب حىم    بحث ث   لبحلى  م    :ب  ة   (، أت   س ح  بحج تى  فللمث  ف 
  ل ةج     ن ة ح  بحمش    بحمجلمى   بم  لم د ف   نم   بحمجلم  ت   ًّ 

 (20: 2020 ، (. )بحخط  باسليب  ج   حج تى  بن  سة    لة حم ًّ لإة  م ًّ 
اط          ؤ   بحج تى   ف  لر حنمث  حلأه با باسليب  ج   ح ج تى ،     

ل س حل  ،  ل خص باه با باسليب  ج   ح ج تى  ف  بلآ  : )بحخط  
 (202: 2020 ،باسليب  ج   حج تى  بن  سة  

 ل ج بحمىيف . ب ةث ة حم   تثلكي  ة  م  ة ر ان (1)
       تيق  ب  ز ب   بحج تى   باة  م   لبحى حم  .   (2)
 ي ا تلم   كل ة     ن فم   ة ح   ف  سةا بحىم  بحم    لباة  م ،  (3)

 لتش  ق  ف ة   ف  بحلنم   بحممل بت  ح مجلم . 
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       بحجة   بحمتسم   بحش ت  .  (4)
 بحمش  ق  بح  ة   ف  بحلنم   بحممل بت  ح مجلم .  (5)

أن    ،ل لضح ت  ةي   ؤ   بحج تى  ل س حل   لأه بف   باسليب  ج      
)بحط حل( ت      بح يص ة ر لجة   ي ا تلم     لثنر بحلةج  ب حىم  

كد ة     ن فم   ة ح   ف  سةا بحىم  بحم    لباة  م ، ل لد كح  ت      
    ة ح  . ل   لد   ت    ى  م   كب  جة  ،بلا      ب حىم    بحلى  م  

لفر اط    طة  تيبجى  بحةل    بح      ة  بحج تى ، يلد بسلىيب      
بحج تى  لتمتلح      ة     لد بحخ ت  ف  ب ل  ي   بحةح ب  با ب    

 بحلى  م   له  ق لا  : 
 ،ل    أل با بحط   بحةبف ي ب خلص  له : إدارة شؤون الوافدين -1

 ك اجيب ب  ة  هد ف  ضة  ت    ض  ب  لا خ ؛لإ ط   ق     بحج تى  ب  
بحنظد لبح ةب ح بحج تى   لبح يب ب  بحمنظم  حاح ، لإنش   سج     ي  ب    

تيح ل  بح  م ن  لبحث  حة  ةس، ف  ق     بحج تى  ف  بحط   بحةبف ي  
تشلم   ة ر ب  ن   لبف   ة  بحط   بحةبف ي  لجنم    د لبحك     بحم   ي  

لبحيسةب بحج تى   بحمم    تن د، لتل بى  بح  لا  بح  بس    ب   ل خ     د 
ح تلا  بحط  ، لإ ط   بحج    بحمىن   ب ح يب ب  بح      ف  لهن د )ج تى  

 (12: 2015 بن  سة  ، با ب   بحى ت  ح لنظ د لبا ب  ،
لةة   بحكش  بحطث  ب خلص  له  إدارة الشؤون العلاجية والوقائية: -2

ل  ي ي بحى ج  ،بحملي  ي  ة ر بحى     بحخ  ج   لبحط   ،بحج  ة ر بحط   
 بحملخ    بح زب ح د، لإح ح  بحط   بحاي   مل ة  ح لا  د بحىي  ة ر 

بحمنل ب  ، لبح   ب ب حىم     بحجيبح   بحثم ط  لبحغ   ب  ة ر بحجيل ، ل طى د 
ح     ح ط   بحط   ل    ن د ض  باتيب  بحمخل   ، لتيبةث  بح  ح  ب

ل   لد بحل    ي بح ل    ةن  ، لباليبا ة ر  ،بحك     لبحم ن بحج تى  ف  
  ألن   بلاتل  ن   لبحمث      بحي  ض  ، لباليبا بح    ة ر بحط   ي  ًّ 

ل   لد بحل    ي بح ل   ، لإة ب  سج  طث  حك  ط حل    ج  ،تط ةد بحج تى 
ة    ةن  بحل  ة  ب حج تى ، لب خ ك ب  نل ج  بحكش  بحطث  بحاد أُجيد 
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)ج تى  بن  سة  ، با ب   . باجيب ب  بحى ج   ح ط   بحميضر بحملي  ي 
 (13: 2015 بحى ت  ح لنظ د لبا ب  ،

 له   ضد:  ،إدارة العلاقات العلمية والثقافية -3
ةض   ط  بسل  بب باس  ا  بل خلص إدارة الإعارات والمهمات العلمية:  ▪

ب  باج نل ت  بحخ  ج ح ل     لباليبا ة ر بحث ى بحى م ، ل ةة  لبحخثي 
بحجم ة    اح    بحم  ضيب  لة   ف  باس  ا  لبحخثيب  باج نل بحملةبج ي  

بحج تى ، لبحىم  ة ر اة ت  ليبك   ة م   ب   بحج تى  لر   ف  بحن لب  
يل ح حىضة   بحج تى   لتيبك  بحث ةث بحى م   لبحىير   لباجنث  ، لبحل

بح ج ن بحى م   بح ب م ، لب خ ك اجيب ب  بلليبك بحج تى  ف  حضة  بحمت ميب  
بح ب     لبحخ  ج   لبح لح  ، لب خ ك اجيب ب  بلالليبك ف  بح      بح  بس   
بحل   نظم   بحج تى  لبح  ت   بحىير   لباجنث   لبح لح   لقاح  بح      

 (15: 2015 ا ب   بحى ت  ح لنظ د لبا ب  ،بحل   ث  . )ج تى  بن  سة  ، ب
 خلص بإ ب   بحثىث   لبحمنح إدارة البعثات والمنح والإجازات الدراسية:  ▪

باليبا ، ل بحخ  ج  ، ل لباج زب  بح  بس   ف  لض   طط بحثىث   )بح ب    
بحم م   بحى م  (، لب خ ك اجيب ب  بحليل ح لبال    ف  بحم  ب ، ل بحمشليك
بهنةبة  ، لحضة  بح      بح  بس   لبحل   ل، لتل بى  س ي بحمثىةل    بحى م  

 ، لتل بى  بح ب س   ت      بحل    ي   لت ح ًّ احر ت      بسل د لتل بىل د ة م ًّ 
)ج تى  بن  سة  ، . بح  بس   بحل   ث   ت ل    ت د بح  بس  لح جل د ح م 

 (16، 2015 لبا ب  ، بحى ت  ح لنظ د با ب   
 خلص ب لاط   ة ر أح ث ت   له  إدارة الاتفاقيات الثقافية والمؤتمرات: ▪

 ، لإل    ط   بح  بس   بحى    احر   ل   ج ًّ لي ت اح   باب  ث بحى م    ب   ًّ 
بحخ  ج، لحضة  بحط   باج نل ف  تنح   بس   بغي  بح  ة  ة ر 

لبحمى ب  بح زت  بح  ج   بحى م   بحج تى  ، ل ج    بحمى ت  ب ا لب  
حلم    اجيب ب  باب  ث بحى م  ، للض  ل ن  ا بين تا ح يح   لباب  ث 

  بحى م  ، لتل بى  نل  ا أب  ث  س    بح قلة با ح مثىةل   ت  ةث  بحج تى  طث   
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ج تى  بن  سة  ، با ب   بحى ت  ) حنظ ب بح نةب  بحى م   لباليبا بحمشليك. 
 (18 :2015 ح لنظ د لبا ب  ،

 لالليبك ت   ة ل  بحشث   ف  اة ب  ب خلص  له إدارة رعاية الشباب:  -4
بحثيبتا لبحمشيلة   بحل   ك   لغ  ألة   بح يبغ ح ط  ، لتل بى  س ي 

، ث  ف  بحنش د ، لبحى ت بحخ ت  ، لبحجةبح بحبحىم  ف  ألج  بانشط  بحمخل    )
ة ب  تشيلة   بحخ ت  بحى ت  يح  (، لإ ، لبحي  ض ، لبحجلم ة ، لبلا ن لبح

لتىم يب  بحىم ، لباليبا ة ر حم  س ي بحىم  ب  ، لبح   ب بلنظ د 
بانشط  بحي  ض   لتل بىل  ، لإة ب  ل ج    بحم ةل لبحمنشآ  لبا لب  
بحي  ض  ، لتل بى  أةم   بحل   ل بحي  ض ، لتيبةث  بحل   ث   لبحمم  س   

يك ف    بحك   ، ل شج   تم  س  بح ةبل   لبحمم ب    بحي  ض   بحل   شل
با ب  ، لإة ب  بحخطط لبحثيبتا بح زت  حاح ، لبح   ب بث ى ح لا  بحط   
بحمل  ت   ح   ة  ة ر تم ة ب ، لبحىم  ة ر   م ي ح ة  بحط   ة ر 
بحل  ج   د بح  بس   لبحمى ش  ، لبحىم  ة ر   م ي فيص ةم  ح ط   ف  

    ، لباليبا ة ر  ةز   بحجةب   ة ر بحط   بحمل  ت   ألن   بحىط   بح 
بحمةبهل. )ج تى  بن  سة  ، با ب   بحى ت  د   لكل   ل   ض ًّ   لل  ف ًّ ة م ًّ 

 (22 :2015 ،لبا ب   ح لنظ د 
 طط بحىم  بحل   ك   حم     لي  له الإدارة العامة لشؤون التعليم:  -5

ي ب  بح يب ب  بحل   ك         ط   لتلن بحط  ، لإف  ةس ي بحىم  
لضثط بحية ب  ة ر  ن  ا هاا بح يب ب ، لباليبا ة ر  ،باه با بحميسةت 

ل  م د     بحنظد ب   بحك      ،  م د بحنظد بحملك ت   حشتلن بلاتل  ن  
بحك    ، ل ش    حج ن ف  لبحمى ه ، لباليبا ة ر اة ب  بلاتل  ن   

 ب  بات ك  بحخ ي  ب  ، لباليبا ة ر أةم   لإة ،لج بلح   ،بلاتل  ن  
لتلن بحلى  د لبحلمج  ، لتل بى  اجيب  بح  بس   لبحث ةث حة  بيبتا 

بحك     ل      ل طث   ت ل تةبف ل   ت  ف  بح  بس   لنظم   لأس ح ث   
ل طة ب  بحى ةب لبحمى  ا، لإب ب  بحيأد ف   طة ي بح      ،تلط ث   بحمجلم 

ح ج تى   ف م  لخلص بنظد بح ثة  لبحلمج   لبح  بس  لبحل  ب بحلن  ال  
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ب حم ليح   بح زت  حن  ل      بحج تى ، لبح   ب ب ةليب  بحم  س   بحك     
بل     بحلى لن لبحلنم   ب   باةم ب لبحمةب  بحمم ل   أل بحم م   ف  بحك    . 

 (24: 2015)ج تى  بن  سة  ، با ب   بحى ت  ح لنظ د لبا ب  ، 
 ةليب  بح ةب ح بحخ ي  ب  ل     خلص ب إدارة شؤون المدن الجامعية:-6

بحط   لنظ ب بحمى ش ، لبةليب  بيبتا بانش   لبحلةس  لةيض   ة ر 
بحم ط   بحمخل  ، للض  بحل    ي بحمنة   ة  أةم   بحم ن لتلط ث     

  ن لتى ش  لبةليب  بح  ة  بحمن سث  ح م  س ي بحىم ، لتيبةث   ط  اس
بحم ن بحج تى  ، لباليبا ة ر لض  تشيل  ت  بن   ف  بحط   بحم  م   

بحلغال ، لباليبا ة ر أةم   حج ن باغال  )ج تى  بن  سة  ، با ب   
 (25: 2015بحى ت  ح لنظ د لبا ب  ، 

 خلص ب لآ  :  ةة   بحكش  بحطث  ة ر الإدارة العامة للشؤون الطبية:  -7
ل  ي ي بحى ج بح زب  ،   لبحط   بحملي  ي  ة ر بحى     بحخ  ج  بحط   بحج

 بلا ل  ي   ح د، لإح ح  بحط   بحاي   مل ة  ح لا  د بحىي  ة ر 
بحمنل ب  ، لبح   ب ب حىم     بحجيبح   بح غ ي  لبحغ   ب  ة ر بحجيل ، ل طى د 

    ح ط   بحط   ل    ن د ض  باتيب  بحمخل   ، لتيبةث  بح  ح  بح 
بحك     لبحم ن بحج تى   ل   لد بحل    ي بح ل    ةن  ، لباليبا ة ر ف  

  ف  ألن   بلاتل  ن   لبحمث      بحي  ض  ، لإة ب  سج  طث  بحط   ي  ًّ 
أُجيد ة    ةن  بحل  ة   د  نل ج  بحكش  بحطث  بحاف حك  ط حل    ج 

  بحميضر بحملي  ي  ة ر بحى     ب حج تى ، لب خ ك باجيب ب  بحى ج   ح ط 
 ،حم   مل ة  ح حل د  ح  ل  ي   بحخ  ج  ، لب خ ك اجيب ب  اح حل د 

 2015 )ج تى  بن  سة  ، با ب   بحى ت  ح لنظ د لبا ب  ، ل  ي ي بحى ج ح د 
:30) 

  حم  سث ،  د    ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  ة ر تملةل لت  لد فإن  لف       
لد تيبجى  بحةل    بح      ة  بحج تى  تث  بحخط   بحج تى  ق  ،

، لةي   ؤ   بحج تى  ل س حل   لأه بف   2020باسليب  ج   ح ج تى  
باسليب  ج   لبحل    ي بحمنة  ، لد ةي  ب ل  ي   با ب   بحممتلح  ة  
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ا ب   لتلن بحةبف ي ، لإ ب   بحشتلن  :تث  ،   لد بحخ ت   بحلى  م   ح ط  
ج   لبحةة    ، لإ ب   بحى ة   بحى م   لبحث  ف  ، لإ ب   بحثىث   لبحمنح بحى 

لباج زب  بح  بس  ، لإ ب    ة ل  بحشث  ، لبا ب   بحى ت  حشتلن بحلى  د، لإ ب   
لتلن بحم ن بحج تى  ، لبا ب   بحى ت  ح شتلن بحطث  ، لس لد ف  بحخطة  

د با ب ب  بحلن  ال  بحممتلح  ة  بحل ح   ة   بحم  ب   بحشخ    ت  ت يي 
 بحج تى . ف     لد بحخ ت   بحلى  م   

 )ب( عقد المقابلات الشخصية:
 د ة   بحم  ب   بحشخ    ت  ت ييد با ب ب  بحلن  ال  بحممتلح  ة      

ج تى  بن  سة  ، لبحل   د ةيض   ف  بحخطة  ف     لد بحخ ت   بحلى  م   
   بحل ح : بحم ب  ، ل ةض    بحج ل 

 .( أعداد المديرين الذين تم عقد المقابلة الشخصية معهم1جدول )
 بحى   با ب   ب
 4 .الإدارة العامة لشؤون الدراسة والامتحانات 1
 6 .الإدارة العامة لرعاية الشباب 2
 5 .الإدارة العامة للمدن الجامعية 3
 5 .الإدارة العامة للشؤون الطبية 4

 20 :الإجمالي
     

أن   د ة   بحم  ب   بحشخ    ت  ت ييد  ،يلضح ت  بحج ل  بحم ب     
 اكج تى  بن  سة  ، ف  با ب ب  بحممتلح  ة     لد بحخ ت   بحلى  م   

أجي ت بحم  ب   ت  بحم يي   بحممتلح   ة    ت   بح  بس  لبلاتل  ن   
تل  ن  ، لإ ب   ا ب   لتلن بح  بس  لبلا ت يي  ، لهد: ت يي أ رى لة  هد 

بحلمج  ، لإ ب   بحةبف ي ، لإ ب   لتلن بحخي ج   )  ي ي بحش   ب (، أت  
با ب   بحى ت  حية ل  بحشث   ف  بحم ييلن بحممتلحةن ة  بانشط  بحط ب   

ت يي  ، لهد: ت ييل ا ب   بحنش د بحي  ض ، لبلاجلم ة   سل ف   ب غ ة  هد 
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 ت ، لبح ن  لبحث  ف ، لبلا    ب  بحط ب   لبحيح  ، لبحجةبح  لبحخ ت  بحى
لباسي، لبحلك ف  بلاجلم ة ، أت  ت ييل با ب   بحى ت  ح م ن بحج تى   ف   ب غ 

لهد: ت ييل ا ب   بحم ن بحج تى   ط حث  ، لإ ب   بحم ن  ،ت يي    مم ة  هد 
 ةد بحج تى   ط  ، لإ ب   باس  ن بحخ  ج ، لإ ب   بحلغال ، لإ ب   بحمط

 ،ت يي    مم لة  ب غ ة   ت ييد با ب   بحى ت  ح شتلن بحطث   ، بحي  م  
لهد: ت ييد ا ب   بحشتلن بحى ج   لبحةة    ، لبحلمة   بحطث  لبح   ح   ، 
لطل باسن ن، لبحمى ت  لبالى ، لتملش ر بحط ث ، لراح  ب غ ة   بحم يي   

 تى  بن  سة   لبحممتلح   ة  جف  بحممتلح   ة     لد بحخ ت   بحلى  م   
 ب.( ةشيلن ت يي  20ا ب   بحخ ت   بهنةبة   با رى  بحل   د    ي ه  س    )

 لة  ف  أست   بحم  ب   أن  كةن أست ل   ت  نة  باست   بحم لةح  بحل   لة  
ب حى ب تىيف  لنظي   ممح حم ييد با ب ب  ب حلىث ي ة  آ ب  د ب ي     ت ، 

ف  باةم ب با ب    ف    بحى ن  بم ه   ةةبت  بحنج   بح  سم  بحكث ي ت  أفيب
 بحج تى ، أجي ت بحم  ب   بحشخ    لف  بحخطةب  بحل ح  :

لباج ب  ة  بلاسل م  ب   ،لت  ةت   ،لي  ت ه   ةةبت  بحنج   بح  سم  -1
 حة  بنة  بسلم    بحم  ب  .

 ،ف  لظ    د  ستب  بحم يي   ة  أكثي بحىةبت  بحل   ضم  ح د بحنج   -2
لبحمش    بحل   ىةا أ ب هد ب  ة   ، لبحنةبح  بحل    ل ج احر  طة ي ت  

 لج   نظيهد. 
 تحليل البيانات وعمل قوائم بالأنشطة الداعمة:  ـــ ( الخطوة الثالثة3)

حث  ن   بحل   د بحلةي  اح    ت      تيبجى  بحةل     ب  شم  هاا بحخطة         
لبسلط    أل   ، حشخ   ، لد ةم  ةةب د ب انشط  بح بةم  لنل  ا بحم  ب   ب 

 بح    ب  باك  لم   بشهن  . 
 )أ( تحليل البيانات: 

ت      بحم  ب   بحل   مت ت  ت ييد با ب ب  بحممتلح  ة     لد     
 ج تى  بن  سة    د بحلةي  احر بحنل  ا بحل ح  : ف  بحخ ت   بحلى  م   
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 د ت  ب   ة والامتحانات والقبول والتسجيل: خدمات شؤون الدراس -1
أهم   ب   ةب ة ر  لة بحم يي   بحل بى   ا ب   لتلن بح  بس  لبلاتل  ن  ، 

 ةبفي بات  ن   بحم  ل  ت  ت ةل لأج    حلن  ا بانشط  بحط ب  ، ل ةبفي 
بحملم     ف  تج   بانشط  بحط ب  ، لبحلنم   بحم ن   ف   بلا ل  ي   

   بحلخ ص، ل ةبفي باج    بحلكنةحةج   لبحي  ض   بح  يث ، ل ةبفي تج
: وعن أهم المشكلات التي يواجهونهالس    بلانل     ب   بحج تى  ل   ج  ، 

فلمث ت ف   ىط  بحثين تا بحممتل  ة  ت فةة   بحط   ة ر لث   
 لة ب بنلظ ب بح   ن  بحم  ت  ح . ،بانلينت

 د ت  ب   بحم يي   بحل بى   حلإ ب   بي والتغذية: خدمات الإسكان الطلا-2
أهم    ةبفي بح ةد بحم ح  بح زب بحى ت  ح م ن بحج تى  ، لب    بحم ييلن ة ر 

حشيب  با لب  لبحخ ت   بح زت  ح لغال ، لضيل    ةبفي س   ب  حن   بحةجث   
وعن حلغال ، ح ط   حم ي بحج تى ، ل ةف ي بال ث بح زب حلإس  ن بحط ب  لب

 ف  : فلمث ت ف  ة    ةبفي بحىم ح  بح زت  أهم المشكلات التي يواجهونها
 بحمط ةد، لة    ةبفي بال ث لتةب  بحطثخ. 

 د ت  ب   بحم يي   بحل بى   حلإ ب   بحى ت  : للخدمات الطبية بالنسبة -3
 ج  ، بحى   ب  بحخ ف  ب   ةب ة ر أهم   بنلظ ب بحىم   لة ح شتلن بحطث  ، 

لضيل    ةبفي بح ةد بحم ح  بح زب حشيب  با ل  ، لأهم    ةبفي با ل   بحث ي  ، 
د بحمش    بحل  يةبج ةن  : فلمث ت ف  ة    ةبفي باج    لبا ل   أهلة  

بح زت  حى ج بحط  ، لة    ةبفي بات  ن   بحم  ل  بح زت  حشيب  باج    
حثشي   بحم  ر  ة ر باسى ف   بالح   لبحل    لبا ل  ، لة   لجة  بحىن يي ب

 بحمي   حى ج بحميضر ت  بحط  . 
:  د ت  ب   بحم يي   بحل بى   حلإ ب   بحى ت  حية ل  خدمات النشاط الطلابي -4

أهم    ةبفي بات  ن   بحم  ل  ت  ت ةل ب    بحم ييلن ة ر  لة بحشث  ، 
بحملم     ف   بلا ل  ي   ل    ةبفي لأج    حلن  ا بانشط  بحط ب  ، لضي 

تج   بانشط ، لبحلنم   بحم ن   ف  تج   بحلخ ص، لأهم    ةبفي باج    
بحلكنةحةج   لبحي  ض   بح  يث ، ل ةف ي لس    بلانل     ب   بحج تى  
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فلد    ي ه  ف  بحن  د بحل ح  : المشكلات التي تواجههم هد أ لة  ل   ج  ، 
 ت  بحل     ف  اةن   بحط   بههم   بانشط  بحط ب  ، ة    ى لن أةض   ه

لة    ةبفي بحمةبزن  بح زت  ح  يا ة ر بانشط  بحط ب   لبحلك ف  
بلاجلم ة ، لبحلض    ف  بحخطط بح تن   ب   بحخط  بحخ ي  ب حج تى  

  لبحخط  بحخ ي  بية ل  بحشث  .
في دمات التعليمية )ب( عمل قوائم بالأنشطة الداعمة لتحقيق جودة الخ

 الجامعة:
 جم   بانشط  بحملش ب   ب   با ب ب  بحلن  ال  لبحل   لفر هاا بحخطة   د     

 يبة  ة  ب  د لت ةح د لبحل  ج   د،  ، مث ت ف     لد   ت    ى  م   ح ط  
أت  ة  بحمش    بحمشليق  ب   تىظد با ب ب  لبحل  أجم  ة     تىظد 

ت ف  ة   بات  ن   بحم  ل  لبحم ح   لبحثشي   بح زت  حل  لد بحم يي   ف    مث 
بحج تى  ل ىط    تىظد ف    ت    ى  م   ج   ، لضى  لث   بانلينت 

بحةةت، لكح  حةض  ة  م  حلأنشط  بح بةم  بحل   م د ف        جة   
  فبسلط    أد بح    ب  باك  لم    بحخ ت   بحلى  م   لة ج تش     ، لد 

ل شم  هاا بحخطة  بلآ  : أه با بسلم     ،بحج تى  حة  هاا بانشط 
ه ، للي  بسلم    بسلط   بحيأد، لتى ي ي ب ل    ؤ بسلط   بحيأد لرن 

بحخثيب ، لبحمى حج  باح      لآ ب  بحخثيب ، ل      نل  ا بسلط   بحيأد، 
      ح  : ، لف م  ي   ب  ن   دل ى    ة ب ة ر نل  ا بسلط   بحيأ

هدد فت بسددلم    بسددلط   بحدديأد :  أهــداف اســتمارة اســتطلاع الــرأي وبنا هــا -1
احدددر بحلىددديا ة دددر   جددد  تةبف ددد  بح  ددد  ب  باك  لم ددد  حدددة  بانشدددط  بح بةمددد  

  ؤسدد  لهددد:  ،ج تىدد  بندد  سددة  فدد  بح زت  حل     جة   بحخدد ت   بحلى  م دد  
لفددر هدداب  ددد بندد      بحج تىدد ،باةمدد ب، للقدد   بحك  دد   لةمدد بؤه ، لنددةب    دد 

رمدد   ضددمن  تدد  ل  ،بلاسددلم    فدد  ضددة  تدد   ةيدد  اح دد  باطدد   بحنظدديد ح ث ددى
     دد  ، لأبى  هدد ،   دد  :   دد    نظي دد  حجددة   بحخدد ت   بحلى  م دد  تدد  

نشددده  ،   ددد  :لتى ي يهددد ، لت  ي مددد  ، لتددد    ةةبتددد  بحنجددد   بح  سدددم  تددد  
ج تىدددد  بندددد  فددد  ةدددد  بحخ تددد  بحلى  م دددد  لأهم ددد    بسددددل ، لت ددد       يدددد ا، للب
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لأهددددددد بف   باسددددددددليب  ج  ،  ،ل سدددددددد حل   ، ؤ ددددددد  بحج تىددددددد   دددددددد  : سدددددددة   تددددددد 
لب ل  يدد   بحةحدد ب  بحلنظ م دد  بحممددتلح  ةدد    دد لد بحخدد ت   بحلى  م دد ، لةدد  

هددد : بحثن ددد  بحل ل ددد  ل  ،  لدددم ت بسدددلم    بسدددلط   بحددديأد سدددل  تجددد لا     مددد 
يحدد  ، ل كنةحةج دد  بحمى ةتدد  ، لبحلمددة  ، لبحمددةب   لبحلنظ م دد ، لبحشدد  لل لبحم ل

 بحج تى ، لبح ةد بحم ح .ف  بحثشي   
 ددد بح  دد ب بثندد   بلاسددلم    بحلدد   كةنددت تدد  وصف استمارة استطلاع الـرأي: -2

  تدد  بانشددط  بح بةمدد  بحم ليحدد ، ب تل  ل دد  ،  ضددم  قدد  تن دد  ةدد    ت دد ل  سددل 
اك  لم   بةلدديب  أنشددط  أ دديل حددد  دداقي لبنل ر ق  ت ة  بىث     ل ح ح     ب  ب

( يلضددددم  بسددددلم    بسددددلط   بحدددديأد، لبحجدددد ل  2فدددد  بحم ددددة ، لبحم  دددد   ةددددد )
 بحل ح  يةضح أة ب  بانشط  بحملضمن    ت ق  ت ة  ت  بحم  ل  بحمل :

 .كل محورفي ( محاور الاستمارة وعدد العبارات الموجودة 2جدول )
عدد  موضوعه المحور

 العبارات

 3 البنية التحتية والتنظيمية.  حور الأولالم

ي 
حات.  المحور الثان   3 الشكاوى والمقبر

المحور 
 الثالث

 3 تكنولوجيا المعلومات. 

 4 التسويق.  المحور الرابع

المحور 
 الخامس

ية.   3 الموارد البشر

المحور 
 السادس

 .  2 الدعم المالي

 :  18 الإجمالي

لزةددت بسددلم    بسددلط   بحدديأد ة ددر : معايير اختيار القيـادات الأكاديميـة -3
) ؤسدد   باةمدد ب، للقدد   بحك  دد   لةمدد بؤه ،  :بحج تىدد فدد  بح    ب  باك  لم دد  

تدد   دد   بح  دد   بحمث لددي، لةدد   مدد د بحث حددى بسددلج ب    لنددةب    دد   بحج تىدد (
بحج تىددد  لةددد  ه  فددد  ب، تددد  اجمددد ح  بح  ددد  ب  باك  لم ددد  لبحددد  لسدددثى   أسدددل ك  

% تددددد  اجمددددد ح  أفددددديب  بحى نددددد ، لةددددد   لةددددد  فددددد  ب ل ددددد  هد 27.7بنمدددددث   256
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لددغ  بحةظدد    بح    لدد  باك  لم دد  بحج تى دد ،  :تجمةة  بةلث  ب  أس س  ، له 
 لبحممتلح   بحمث لي  ة     لد بحخ ت   بحلى  م   ح ط  .  

ــادات الأكاديميــــة-4 ــة الإحصــــائية يراء القيــ : بسدددددلخ تت بحلكددددديب ب  المعالجــ
   ف  بحل     باح     لاسلج ب   بحمدد    بح  دد  ب  باك  لم دد ، لبالزبن بحنمث

لرىددد     يددد  بالزبن بحنمدددث   حكددد  ةثددد   ،  دددد ، SPSS لكحددد  ب سدددلخ بب بينددد تا
دد    جدد  باهم دد  ح   دد  ب ،    ثىدد     ن زح ددًّ  ي  ث دد   ي  ثدد     ح ددةزن بحنمددث  بحمىثددي ةدد

بسددلخ تت ، لحلكدديب ب    جدد  باهم دد      ثى  لبحىث  ب  بحملم ل    د  ي  ث    ن زح ًّ 
بح  بس  طي    بالزبن بحنمددث   ح م  دد س كد بحدد  ج   بحث لدد ، طث دد   ح جدد ل  

 بحل ح :
( مستوى الموافقة ومداها لاستمارة استطلاع الرأي ذات 3جـدول )

 ية.الاستجابات الثلاث

ف مدد  ي دد  ةددي  نلدد  ا بسددلج ب   بح  دد  ب   تحليــل نتــائج اســتطلاع الــرأي:-5
 باك  لم   ة ر ت  ل  بلاسلم   :

 البنية التحتية والتنةيمية: ▪
ط    أد بح    ب  باك  لم   بشهن بانشط  ي  ا هاب بحم ة  احر بسل 

 ،ج تى  بن  سة  ف  بح بةم  بح زت  حل     جة   بحخ ت   بحلى  م   
لبحملى    بمج   بحثن   بحل ل   لبحلنظ م   بم   ضم  ت  تث نٍ ل ج   ب ، 
ل لضح بسلج ب   د ب حنمث  ح اا بانشط  ف  بحج ل  بحل ح : 

 مستوى الموافقة
درجة 
 الموافقة

 المدى
 إلى من

 1.66 1 ضى    .هميةقليلة الأ ــــ قليلة
 2.33 1.67 تلةسط  .الأهمية متوسطة متوسطة ــــ

 3 2.34 كث ي  .شديدة الأهمية ــــ كبيرة
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 (4جــدول )
 .لقيادات الأكاديمية فيما يتعلق بالأنشطة الداعمة في مجال البنية التحتية والتنةيميةاستجابات ا 

 العبارة  م
الوزن   الاستجابة

ي   النسنر
      

تيب   البر
 درجـة 
 الموافقة

 صغيــرة  متوسطـة  كبيـرة 

 % ك % ك % ك

1 
توفير مبانٍ تعليمية ملائمة للطلاب من حيث  

 لسلامة. السعة ووسائل الأمن وا 
44 

62.0
 كبيرة 1 2.46 15.5 11 22.5 16 0

2 

توفير الأثاثات وأدوات التكنولوجيا ووسائلها  
 Hardwareالحديثة والوسائط المتعددة ) 

 ) 
 كبيرة 2 2.44 14.1 10 28.2 20 57.7 41

3 
إنشاء وحدات دعم متخصصة لتلبية  

 احتياجات الطلاب المادية والنفسية.  
21 29.6 33 46.5 17 .923  متوسطة  3 2.06 

ب   ا بح  دد  ب  ة ددر بانشددط  بحملى  دد  بههم دد   ددةف ي تثدد نٍ  ى  م دد  ت  مدد  ح طدد   تدد  ح ددى بحمددى     ، يلضح ت  بحث  ن   بحمثثل  ب حج ل  بحم ب  
  ، لأهم دد   ددةف ي بال لدد      ة ددر بحطدد ح  ظدد    ؛ ب بةسدد    باتدد  لبحمدد ت  لأن ل ددةن تدد ل     ،   حدد ح   بحممدد ح   بحمىلمدد  تدد  ةثدد  ه تدد  ضددم ن بحجددة   لف دد  

( بحلدد   مدد د فدد    دد لد  دد ت      Hardwareبح زتدد  اةضدد   ه تدد  بحلدد     ب اضدد ف  احددر أ لب  بحلكنةحةج دد  بح  يثدد  للسدد      لبحةسدد  ط بحملىدد    ) 
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 كح  احر  ، ة ر بحلةبح ، ل رم  ييج  2.44، 2.46 ى  م   تلم    ح ط   ب  ج  تةبف   قث ي ، لرةزن نمث  يليبل  ب   
    .    بك بح    ب  باك  لم   بحج تى   اهم    ةف ي بحمث ن  بحلى  م   بحم  م  لبحمج    ب ال ل   لأ لب  بحلكنةحةج   بح  يث  للس   ا 

ب حةظدد     فدد  حدد   جدد    بسددلج ب   بح  دد  ب  ة ددر بحىثدد    بحملى  دد  بإنشدد   لحدد ب   ةددد تلخ  دد    ثدد  بحل  جدد   بحطدد   بحم ن دد  لبحملى  دد   
بحلدد  لىدد نةن تن دد     ، لبحلىدديا ة ددر تلط ثدد   سددةا بحىمدد ، ل  دد لد بحدد ةد بحن مدد  ح طدد   تدد   دد   ةدد ج بحمشدد    بحن مدد     ، بحلدد  يددلد بلاحل دد ا ب دد  

فددد    مددد   (؛ ل رمددد  ييجدد  كحددد  احدددر ا  بك بح  دد  ب  لجدددة  بىدددض بحميبكدد  بحممدددتلح  ةددد    دد لد بحددد ةد بحن 2.06)     ب  جدد  تةبف ددد  تلةسدددط ، لرددةزن نمدددث 
 ق     بحج تى  بحمخل   . ف   ق    بحلير  ، لقاح  ة   ت ل     بحلةظ   ف   بحج تى  تث  تيق  با ل   بحن م  لبحليرةد 

 :مجال الشكاوى والمقترحات  ▪
ج تى  بن  ف  م   ي  ا هاب بحم ة  احر بسلط    أل بح    ب  باك  لم   بشهن بانشط  بح بةم  بح زت  حل     جة   بحخ ت   بحلى       

سة  ، لبحملى    بمج   بحش  لل لبحم ليح   ح ل بحط    ج ا بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  ح د، ل لضح بسلج ب   بح    ب  ة ر هاا 
 بانشط  ف  بحج ل  بحل ح : 
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 (5جــدول )
 .لمقترحاتاستجابات القيادات الأكاديمية فيما يتعلق بالأنشطة الداعمة في مجال الشكاوى وا 

 العبارة م

 الاستجابة
الوزن  
ي   النسنر

تيب   البر
 درجـة 
 الموافقة

 صغيــرة  متوسطـة كبيـرة

 % ك % ك % ك

ي شكاوى  4
وجود آلية محددة لتلق 

حاتهم حول الخدمات  الطلاب ومقت 
 التعليمية المقدمة لهم. 

ة 2 2.35 18.3 13 28.2 20 53.5 38  كببر

لب فيما يقدمه من توفتر الأمان للطا 5
حات.   شكاوى ومقت 

ة 1 2.45 18.3 13 18.2 13 63.4 45  كببر

الرد بشكل فوري على شكاوى الطلاب  6
حاتهم البناءة.  ي مقت 

 وتبن 
ة 2 2.37 22.5 16 18.3 13 59.2 42  كببر

حش  لل لبحم ليح   ب  ج  تةبف   قث ي ، لرةزن  ب   ا بح    ب  ة ر بانشط  بح بةم  ف  تج   ب   ، بحج ل  بحم ب  ف  يلضح ت  بحث  ن   بحمثثل   
لبلاسلم   احر ت ليح      ، ( لبحملى    بههم    ةف ي بات ن ح ط حل ف م  ل  ت  ت  ل  لل حلر لىثي ة   أل  ب ي   2.45،2.35يليبل  ب   )    نمث 

بسل م  ب  بحط   لل ةبهد لت ليح   د بخ ةص بحخ ت    بشهن       جة   بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  ح ، لأهم   بلاسلج ب  بح ة    ح ي  ة ر 
آ ب  بحط     بحلى  م  ، لكح  لف  آح   ت     حل    بحش  لل لبحم ليح  ، ل رم  ييج  كح  احر ا  بك بحخثيب  أهم   بحلةج  ب حىم   لأهم   بسلط   
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 كمل     ح خ ت  لر ى ل ةبهد لت ليح   د ف  هاب بحشهن. 
 المعلومات:مجال تكنولوجيا   ▪

ي  ا هاب بحم ة  احر بسلط    أل بح    ب  باك  لم   بشهن بانشط  بح بةم  بحملى    بلةظ    كنةحةج   بحمى ةت   ف        جة    
 ج تى  بن  سة  ، ل لضح بسلج ب   بح    ب  ة ر هاا بانشط  ف  بحج ل  بحل ح : ف  بحخ ت   بحلى  م   

 دات الأكاديمية فيما يتعلق بالأنشطة الداعمة في مجال تكنولوجيا المعلومات القيا ( استجابات6جــدول )

 العبارة م

 الاستجابة
الوزن 
 النسبي

 الترتيب
 درجـة 
الموافق

 ة
 صغيــرة متوسطـة كبيـرة

 % ك % ك % ك

ونية ملائمة لتقديم   7 وجود منظومة إلكت 
 الخدمات التعليمية والمكتبية للطلاب. 

40 6.35  كبيرة  1 2.48 8.5 6 35.2 25 

نت   8 وجود خطة مفعلة لصيانة شبكة الإنت 
والأجهزة المختلفة داخل الجامعة بصورة  

 مستمرة.  

44 62.0
0 17 23.9 10 14.

 كبيرة  1 2.48 1

ي تقديم خدمات  9
نت ف  تفعيل استخدام الإنت 

 الإرشاد الأكاديمي والنفسي للطلاب. 
42 59.2 19 26.8 10 14.

1 452.  كبيرة  1 

ب   ا بح    ب  ة ر بانشط  بح بةم  ف  تج    كنةحةج   بحمى ةت   ب  ج  تةبف   قث ي ، لرةزن   ، يلضح ت  بحث  ن   بحمثثل  ب حج ل  بحم ب  
   لمث  ف  لجة   (، لبحملى    بههم   لجة  تنظةت  احكليلن   ت  م  لتلك ت   حل  لد بحخ ت   بحلى  م   ح ط  2.45، 2.48نمث  يليبل  ب   ) 
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ه ت  تمتلح  ة     لد بحخ ت   بحلى  م   بش   احكليلن  حلم    ح ة  بحط   ة ر هاا بحخ ت   بم ةح  لسية  ل مي، للجة   ط  ت ى    
 تى ، ب اض ف  احر  ح   ن  لث   بانلينت لباج    بحمخل     ب   بحج تى ؛ ح ى ان  قث يب ت     ل باةط   باج    باحكليلن   بحمةجة   ب حج 

ظةت   ضى  لث   بانلينت ب حج تى ، لبانلينت ف  قث ي ت  باح  ن تم  يتلي ة ر    لد بحخ ت   بحلى  م   ح ط   لتن   ة ر سث   بحمث   تن 
 م  ت      بحي  بم ةح   ك  لم  لبحن بح ف  باحكليلن  بحخ ي  بشتلن بحط  ، ب اض ف  بحر   ى    ل  بانلينت ف     لد   ت   با ل   با 

 لرمية  ة ر  م ؤلا  بحط  . 
 :مجال التسويق للخدمات التعليمية ▪

  ي  ا هاب بحم ة  احر بسلط    أد بح    ب  باك  لم   بشهن بانشط  بح بةم  بحملى    ب       مة   بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  حط  
 شط  ف  بحج ل  بحل ح : بحج تى ، ل لضح بسلج ب   بح    ب  ة ر هاا بان

 ( 7جــدول )
 استجابات القيادات الأكاديمية فيما يتعلق بالأنشطة الداعمة في مجال تسويق الخدمات التعليمية 

 العبارة م

الوزن  الاستجابة
 الترتيب  النسبي 

 درجـة 
 صغيــرة متوسطـة كبيـرة الموافقة 

 % ك % ك % ك

1
0 

ت وضع خطة تسويقية للخدما 
التعليمية تراعي رؤية الجامعة ورسالتها 

اتيجية.   وأهدافها الإست 

 متوسطة   2 2.17 19.7 14 43.7 31 36.6 26
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 العبارة م

الوزن  الاستجابة
 النسبي 

 درجـة  الترتيب 
 صغيــرة متوسطـة كبيـرة الموافقة 

 % ك % ك % ك

1
1 

ي  
التسويق للخدمات التعليمية الن 

تقدمها المراكز والوحدات ذات الطابع 
ي الجامعة على نطاق المجتمع 

 
الخاص ف

 .  المحلىي والإقليمي

 متوسطة  2 2.24 22.5 16 31.0 22 46.5 33

1
2 

توفتر أماكن ملائمة للجهاز الإداري 
ي الخدمة التعليمية. 

 ومتلق 
 كبيرة   1 2.41 11.3 8 36.6 26 52.1 37

1
3 

اكات مع مراكز التسويق  عقد شر
والدعاية والإعلان خارج الجامعة 

 للدعاية للخدمات التعليمية فيها. 

 متوسطة  2 2.18 26.8 19 28.2 20 45.1 32

بحخ تدد       ب  دد ا بح  دد  ب  ة ددر بحنشدد د بحملى دد  بههم دد   ددةف ي أتدد ك  ت  مدد  ح ج دد ز با ب د لتل  دد   ،  ندد   بحمثثلدد  ب حجدد ل  بحمدد ب  يلضددح تدد  بحث  
 ددديل بح  ددد  ب  أنددد  تددد  بحضددديل د  دددةبفي أتددد ك  ت  مددد  ح ج ددد ز با ب د تددد  ح دددى باضددد       اك   ؛ ( 2.41)   بحلى  م ددد  ب  جددد  تةبف ددد  قث دددي  لردددةزن نمدددث 

  ةبفي بحةس    بحلكنةحةج   بحل   م د ف     لم د ح خ ت   بش   أفض ، لقاح  ب حنمث  حمل    بحخ ت  بحلى  م  .  ل  ، لبحل ة   
 ص  فدد  حدد   جدد    بسددلج ب   بح  دد  ب  ة ددر بحىثدد    بحملى  دد  بههم دد   مددة   بحخدد ت   بحلى  م دد  بحلدد    دد ت   بحميبكدد  لبحةحدد ب  كب  بحطدد ب  بحخدد 

حمجلمدد  بحم  دد  لباة  مدد  تدد   دد   بح ة لدد  لباةدد ن ةدد  بحخدد ت   بحلدد    دد ت   هدداا بحميبكدد  اةضدد   بحمجلمدد  بحم  دد   بحج تىدد  ة ددر تمددلةل ب ف   
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فددد   ( ل رمددد  ييجددد  كحددد  احدددر ا  بك بح  ددد  ب  لجدددة  بىدددض بحميبكددد  بحممدددتلح  ةددد    ددد لد بحددد ةد بحن مددد   2,06)     ب  جددد  تةبف ددد  تلةسدددط ، لردددةزن نمدددث 
ق  دد   بحج تىدد  بحمخل  دد ، لبحنشدد د بحملى دد  بههم دد   فدد   ق  دد  بحلير دد ، لقدداح  ة دد  ت ل  دد   بحلةظ دد   فدد   حن مدد  لبحليرددةد  بحج تىدد  تثدد  تيقدد  با لدد   ب 

 ؤ دد  بحج تىدد  ل سدد حل   لأهدد بف   باسددليب  ج  ، لر  ددى لا  ن  دد  هدداا بحخطدد  ةدد        يبةدد ل بحل  جدد   بحخدد ت   بحلى  م دد       لضدد   طدد   مددة      يبةدد 
فدد   ح ج تىدد ، لبحنشدد د بحملى دد  بى دد  لدديبك   تدد  تيبكدد  بحلمددة   لبح ة لدد  لباةدد ن  دد  ج بحج تىدد  ح  ة لدد  ح خدد ت   بحلى  م دد   بحخطدد  باسددليب  ج    

 ( لبلاسل     ت   ثيب  هاا بحميبك  ف  بح ة ل  ح خ ت   بحلى  م   بحل     ب ت      بحج تى . 2.18بحج تى  بةزن نمث  ) 
 مجال الموارد البشرية:     ▪

ي  ا هاب بحم ة  احر بسلط    أد بح    ب  باك  لم   بشهن بانشط  بح بةم  بحملى    بمج   بحمةب   بحثشي   ت  بحج  ز با ب د     
 ت  ت  بحخ ت   بحلى  م   حط   بحج تى ، ل لضح بسلج ب   بح    ب  ة ر هاا بانشط  ف  بحج ل  بحل ح : ت  ب ةلث  هد 

 . يادات الأكاديمية فيما يتعلق بالأنشطة الداعمة في مجال الموارد البشرية استجابات الق ( 8جدول )

 العبارة م

الوزن  درجة الأهمية
 النسبي

الترتي
 ب

 درجـة 
 صغيــرة  متوسطـة كبيـرة الموافقة

 % ك % ك % ك

ا  14 اختيار الجهاز الإداري الملائم كمًّ
ايدة  ا للتعامل مع الأعداد المت  

ً
وكيف
 لاب. للط

40 56.3 27 38.
 كبيرة   1 2.51 5.6 4 0
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 العبارة م

الوزن  درجة الأهمية
 النسبي

الترتي
 ب

 درجـة 
 صغيــرة  متوسطـة كبيـرة الموافقة

 % ك % ك % ك

تحديد الاحتياجات التدريبية  15
للعاملير  بشكل دوري، والعمل على 
تلبيتها وقياس أثرها على أداء 

 العاملير  والجامعة. 

33 46.5 28 
39.
 متوسطة  3 2.32 14.1 10 4

ي تقدم  16
ربط الحوافز والمكافآت الن 

ي الجامعة بجودة أدا
 
ئهم للعاملير  ف

ي تقديم خدمات تعليمية أفضل 
ف 

 وحسن معاملة الطلاب. 

40 56.3 21 29.
 كبيرة   2 2.42 14.1 10 6

ب  دد ا بح  دد  ب  ة ددر بانشددط  بح بةمدد  بحملى  دد  بههم دد  ب ل دد   بحج دد ز با ب د بحممددتل  ةدد    دد لد    ، يلضددح تدد  بحث  ندد   بحمثثلدد  ب حجدد ل  بحمدد ب  
(؛ ل رمدد  ييجدد  كحدد  احددر ا  بك بح  دد  ب   2.51  تدد  ح ددى ةدد  هد لتددته   د بددةزن نمددث  ) ن هدداب بلا ل دد   تن سددث  لأن ل ددة   ، بحخدد ت   بحلى  م دد  ح طدد   

فضدد ،  أ   ان ددد تدد  ل دد تةن بحخ تدد  ح طدد   لر دد   جددة   أ ب  ددد لحمدد  ب ل دد  هد ب دد     دد لم د  دد ت    ب سدد  م  أهم دد  ب ل دد   بحج دد ز با ب د ب ل دد    
حم  فددآ  لبح ددةبف  بحم  تدد  ح ىدد ت    بدده ب  د فدد    دد لد بحخدد ت   بحلى  م دد  ح طدد   لكحدد  فدد  اطدد   س  سدد  بحدد ف  ت  بدد   لقدداح  بحنشدد د بحملى دد  بدديرط ب 

(؛ ل رم  ييجدد  كحدد  احددر ا  بك بح  دد  ب  أهم دد      دد  بحىدد ت    حثددا  أكثددي تج ددة  تدد  أجدد    دد لد  دد ت    2.42با ب  ب  ج  تةبف   قث ي  لرةزن نمث ) 
 ط  .   ى  م   ج    ح  
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يهدد  ة ددر  ف  ح   ج    بسلج ب   بح    ب  ة ر بحىث    بحملى  دد  بل  يدد  بلاحل  جدد   بحل   ث دد  ح ىدد ت    بشدد    ل د لبحىمدد  ة ددر   ث ل دد  لة دد س أل 
ىدد ت    تدد   دد    ( ل رمدد  ييجدد  كحدد  احددر ا  بك بح  دد  ب  أهم دد    مدد   أ ب  بح 2.32أ ب  بحىدد ت    لبحج تىدد ، ب  جدد  تةبف دد  تلةسددط ، لرددةزن نمددث  ) 

س ألددي بحثدديبتا  بحل  ي  بحمملمي لاحل  جدد   د بحل   ث دد  بح ى  دد  لبحىمدد  ة ددر   ث ل دد  لبحلدد     دد  فدد    مدد   أ ب  ددد فدد    دد لد  دد ت    ى  م دد  أفضدد ، لة دد  
 بحل   ث   بحل  ل   ةن ة     لبنى  س   ة ر أ ب  د. 

 مجال الدعم المالي:  ▪
 أد بح    ب  باك  لم   بشهن بانشط  بح بةم  بحملى    بمج   بح ةد بحم ح  ل لمث  ف   ةف ي بحمةب   بحم ح     ي  ا هاب بحم ة  احر بسلط         

 بحل  يلد ت    ح         جة   بحخ ت   بحلى  م  ، ل لضح بسلج ب   بح    ب  ة ر هاا بانشط  ف  بحج ل  بحل ح : 
 . مجال الدعم المالي   في يتعلق بالأنشطة الداعمة  استجابات القيادات الأكاديمية فيما  ( 9جدول )

 العبارة م

 الاستجابة
الوزن 
 النسبي 

 درجـة  الترتيب 
 صغيــرة  متوسطـة كبيـرة الموافقة 

 % ك % ك % ك

توفتر الدعم المالي والبحث عن موارد  17
مالية بديلة لتقديم خدمات تعليمية 

ي احتياجاتهم.  ة للطلاب تلن   متمتر 

4
1 

 كبيرة  1 2.34 23.9 17 18.3 13 57.6

اك رجال الأعمال والمؤسسات  18 إشر
ي تقديم الدعم المالي 

ذات العلاقة ف 

3
4 

 متوسطة  2 2.24 23.9 17 28.2 20 47.9
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 العبارة م

 الاستجابة
الوزن 
 النسبي 

 درجـة  الترتيب 
 صغيــرة  متوسطـة كبيـرة الموافقة 

 % ك % ك % ك

للبحوث العلمية والمنح الدراسية 
 ومساعدة الطلاب غتر القادرين 

 ب  ة دددر بحنشددد د بحملى ددد  بلدددةف ي بحددد ةد بحمددد ح  لبحث دددى ةددد  تدددةب   ت ح ددد  ب ي ددد  حل ددد لد  ب  ددد ا بح  ددد    ، يلضدددح تددد  بحث  نددد   بحمثثلددد  ب حجددد ل  بحمددد ب       
(، ل رمدد  ييجدد  كحدد  احددر ا  بك بح  دد  ب  أهم دد   ل  بحمددةب   بحم ح دد  فدد  بان دد ا  2.34بحل  جدد   بحطدد  ، بددةزن نمددث  )       ثدد   ،  دد ت    ى  م دد  تلم دد   

    لفر ن   بحةةت بحث ى ة  تةب   ت ح   ب ي   حلإن  ا ة ر بحخ ت   بحم  ت  ح ط  .  ة ر ق       م   بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  ح ط 
 م دد   ف  ح   ج    بسلج ب   بح  دد  ب  ة ددر بحىثدد    بحملى  دد  بإلدديبك  جدد   باةمدد   لبحمتسمدد   كب  بحى ةدد  فدد    دد لد بحدد ةد بحمدد ح  ح ث ددةث بحى      

( ل رمدد  ييجدد  كحدد  احددر ا  بك بح  دد  ب  أهم دد  بحمشدد  ق   2.24   ، ب  جدد  تةبف دد  تلةسددط ، لرددةزن نمددث  ) لبحمنح بح  بس   لتم ة   بحطدد   غ ددي بح دد   
  ، بحلدد  يددلد تدد    ح دد    دد لد بحدد ةد بحمدد ح  ح ث ددةث بحى م دد    ، بحمجلمى دد  تمث دد  فدد  تتسمدد   بحمجلمدد  بحم  دد  ل جدد   باةمدد   فدد   ددةف ي بحمددةب   بحم ح دد  

  دددددددددددددددددددددددددددددددد لد بحددددددددددددددددددددددددددددددد ةد بحمددددددددددددددددددددددددددددددد ح  ح طدددددددددددددددددددددددددددددددد   غ دددددددددددددددددددددددددددددددي بح دددددددددددددددددددددددددددددددد     .  ل ث،  لبلاسدددددددددددددددددددددددددددددددل     بنلددددددددددددددددددددددددددددددد  ا هدددددددددددددددددددددددددددددددداا باب ددددددددددددددددددددددددددددددد  
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( الخطوة الرابعة: اشتقاق عوامل النجـاح الحاسـمة اللازمـة لتحقيـق جـودة الخدمـة  4) 
 جامعة بني سويف: في التعليمية 

  حم ه   جة   بحخ ت    ت  نل  ا بح  بس  بحنظي   بحل   ن لحت ةيض  بنط ة      
تى ي ي جة   بحخ ت  بحلى  م  ، لت ب   ة  س   بحلى  م  ، ل       ، لأبى  ه ، ل 

بحج تى  ، لقاح  نشه  ةةبت  بحنج   بح  سم ، لأهم      ي  ةةبت  بحنج   ف  
بحج تى  ، لأبى  ه ، لبحخطةب  بحمن ج   حل  ي  ةةبت  بحنج   ف  بح  سم  

ج تى  بن  سة  ، ف  بح  سم ، لد  ن ل   طةب     ي  ةةبت  بحنج   بح  سم  
ت   ةي ت اح   بحم  ب   بحشخ    ت  ت ييد با ب ب  بحى ت ، لبحممتلح   ة  ل 

   لد   ت   لتلن بح  بس  لبلاتل  ن   لبح ثة  لبحلمج  ، ل  ت   باس  ن 
بحط ب  لبحلغال ، لبحخ ت   بحطث  ، ل  ت   بحنش د بحط ب  ب حج تى ، لقاح  

لم   حة  بانشط  بح بةم  حمج لا       بحىي  بحم ب  لآ ب  بح    ب  باك   ت  
      جة   بحخ ت   بحلى  م  ،  ه ر  طة  بلل  ا ةةبت  بحنج   بح يج  بحل   لد  

   ي  بانشط  باكثي أهم   حل      س ح  بحج تى ، لة   لة  ةن  ت      
ي  غ  هاا بحىةبت  بحليق   ة ر أن  كةن هاا بحىةبت  ف  تلن ل  بح   ل م   

 ، لبلابلى   ة  بحىةبت  باة  أهم  ، لأن  كةن لبض   لتةج   لس     ن  اه
 بح  د، لف م  ي ر ةي  ح اا بحىةبت : 

بحج تىدد  ليدد  نل   فدد  )أ(  ددةف ي بحثن دد  بحل ل دد  بحم  مدد  حل دد لد بحخدد ت   بحلى  م دد  
  . ل  ًّ 

ح ددد   ) ( بلاهلمدد ب بشدد  لل بحطدد   لت ليحدد   د حددة  بحخدد ت   بحلى  م دد  بحم  تدد 
 للض  بلآح    بح زت  حاح .  

)ج(  ةظ ددد  أ لب   كنةحةج ددد  بحمى ةتددد   ل  ن    ددد  فددد    ددد لد بحخددد ت   بحلى  م ددد  
 ح ط  .  

 ) ( لض   ط  حلمة   بحخ ت   بحلى  م    ب   بحج تى  ل   ج  .  
)ه( بلا ل ددددد   باتثددددد  ح ىددددد ت    بحم ددددد ت   ح خددددد ت   بحلى  م ددددد  ل نم دددددل د ت ن ددددد ، 

 حل  لد   ت    ى  م   أفض .  ل     هد 
)ل(  دد ة د بحمشدد  ق  بحمجلمى دد  تدد  ج نددل تتسمدد   بحمجلمدد  بحمدد ن  ل جدد   باةمدد    
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 ف   ةف ي بحمةب   بحم ح   حل م   بحخ ت   بحلى  م   لبحث ث   ح ل بحج تى .     
جامعة في آليات تحقيق جودة الخدمات التعليمية ـــ  القسم الرابع

 :امل النجاح الحاسمةبني سويف في ضوء عو 
ي لد بح مد بح  ح  ب حلةي  احر آح          جة   بحخ ت   بحلى  م   
بج تى  بن  سة   ف  ضة  ت    ةةبت  بحنج   بح  سم ، لهن  س لد بسلىيب  

ج تى  بن  ف  ةةبت  بحنج   بح  سم  بح زت  حل     جة   بحخ ت   بحلى  م   
، لد ةي  تلط ث    ن  ا هاا بلآح   ، سة  ، لبلآح    بح زت  حلن  اه 

 لتىةة   بحلن  ا، لسث  بحلغ ل ة    ، لف م  ي   ةي  حكٍ  تن  : 
جامعة بني في جودة الخدمات التعليمية  : عوامل النجاح الحاسمة لتحقيقأولاً 

 :ليات تنفيذهاآسويف و 
 ت   ف م  ي   ةي  حمجمةة  ت  بلآح    بحم ليح  حك           جة   بحخ    

ج تى  بن  سة   ف  ضة  ت    ةةبت  بحنج   بح  سم  بحل   د ف  بحلى  م   
ةيض  ، لس لد بسلىيب  بلآح    بحلن  ال  حك  ة ت  ت  ةةبت  بحنج   بح  سم  

 بحل   د بحلةي  اح   ، له  ق لآ  : 
فـــي العامـــل الأول: تـــوفير البنيـــة التحتيـــة الملائمـــة لتقـــديم الخـــدمات التعليميـــة  (1)

 ا:  امعة وصيانتها دوري  الج
  لمث  آح     ن  ا هاب بحى ت  بح  سد ح ل ج تى  بن  سة   ف  بلآ  :  

فدد    ةف ي ة   ق اٍ ت  بحم  ج   لبح  ة   بح  بسدد   بحمن سددث  اةدد ب  بحطدد     (أ )
 ك  ق    ت  ق     بحج تى .  

 ددر  ح   دد ظ ة   ؛ ك فدد    ةف ي لس    بات  لبحم ت  ف  ت  ج   بحك     لة ة   دد   (  )
 بحط  .  

تدد   ب دد  لددة لأةدد ب لغ يهدد ، للسدد       بح زتدد    )ج(   ل   بحم  ج   لبح  ة   بحلج   ب  
  ى  م  . 

ت   ، ) ( بح   ن  بح ل    ح م  ج   لبح  ة   بح  بس   لبال ل   للس  ط بحلكنةحةج   
 لمث  تمتلح ل   ف  ي  ن  باج     ،    انش   لح   تلخ     ب   بحج تى 
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خ ي  ف  تج   لتلن رلح  بحمش    بحل   ى ن  تن  ، ل  ،يلن  باحكل
 بحط  . 

( العامــــل الثــــاني: الاهتمــــام بشــــكاوى الطــــلاب ومقترحــــاتهم حــــول الخــــدمات 2)
 التعليمية المقدمة لهم ووضع ايليات اللازمة لذلك:

  لمث  آح     ن  ا هاب بحى ت  بح  سد ح ل ج تى  بن  سة   ف  بلآ  :  
بض   حل    ل  لل بحط   لت ليح   د حة  بحخ ت   بحلى  م   لض  آح   ل  (أ)

 بحم  ت  ح د. 
لض  ين لا ح ش  لل لبحم ليح     ص ب حخ ت   بحلى  م   بحم  ت  ح ط    ( )

 بحك    . ف  ف  أت ك  ب  ز  
)ج( ةم  بسلث ن   ح   س  ةةى   بحط   حة  بحخ ت   بحلى  م  ، للض   

 ب  بحك     ح ةية  احر تملةل تن سل ت  هاا بحخطط بح زت  ت  ةث  ا ب
 بحلةةى  . 

) ( بحي  بش   فة د ة ر ل  لل بحط   حة  بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  ح د 
 لإزبح  بحىةب   بحل    ة   لن    لم   بش   تن سل. 

)ه( ة   بحن لب  لبحمن ةش   بحمملمي  ت  بحط   حىي  آ ب  د حة  بحخ ت   
   ت  ح د لبسلىيب  ت ليح   د حة  طيا       جة    . بحلى  م   بحم

( العامـــل الثالـــث: توويـــف أدوات تكنولوجيـــا المعلومـــات وتقنياتهـــا فـــي تقـــديم 3)
 الخدمات التعليمية للطلاب:  

  لمث  آح     ن  ا هاب بحى ت  بح  سد ح ل ج تى  بن  سة   ف  بلآ  :   
ح ط   ق سلخيبج باف  ب   بحىم  ة ر ت  ن  بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت  (أ)

 لبحش   ب  بح  بس   لبحل ة   ب   ق     بحج تى . 
ةم  بي   احكليلن   سم  حك  ط حل ييس  ة    بحخ ت   بحخ ي  بشتلن  ( )

 بحط   ق حج بل  بح  بس   لج بل  بلاتل  ن   لبحنل  ا بح  بس  . 
لم  لبحم ن  )ج(   ى   بسلخ بب بانلينت ف     لد   ت   با ل   باك  

 ح ط  . 
 ) ( لض   ط  سنة   ت ى   لتملمي  ح   ن  بانلينت  ب   بحج تى . 
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)ه(  ةف ي ةةبة  ب  ن   ح ط  ، ل ةف ي   ت   بانلينت ف  ق ف  بحميبف  
 بحج تى  ، لبحمث ن  با ب    لبحم   بحج تى . 

ط   ة ر لث   )ل(  ةف ي   ت  بحلى د ة  بى  ةثي بانلينت، ل ةف ي  ل ب  ح 
 بانلينت بجم   بحمج لا  لبحلخ    .

ــة 4) ــل الجامعـ ــة داخـ ــدمات التعليميـ ــويق الخـ ــة لتسـ ــع خطـ ــع: وضـ ــل الرابـ ( العامـ
 وخارجها:  

  لمث  آح     ن  ا هاب بحى ت  بح  سد ح ل ج تى  بن  سة   ف  بلآ  :   
س   انش   ةط     ص ب حخ ت   بحلى  م   بج نل ةط ة   لتلن بحط   لبح  ب(أ )

 لشل   ؤ ل  ل س حل  لأه بف  ت   ؤ   بحج تى  ل س حل  .  ،بحى    ل  ت  بحمجلم 
اح بث بحلةبزن ف   ك    بحخ ت  بحلى  م   بحم  ت  ت  بحج تى  ب    ل  بحج تى   (ب )

 بحخ ت  لر          رح لم د ف   طة ي   ت    . 
م   بحم  ت   ب   )ج( بةلم   اسليب  ج    تلنةة  حلإة ن ة  بحخ ت   بحلى  

 بحج تى  ل   ج   ت      تةة  بحج تى . 
بحج تى  لتمث    ت   ج   ف  ) (  ش    حجن  ت  بح    ب  باك  لم   بحى    

 حةض  بحم  س   بحى ت  حلمة   بحخ ت   بحلى  م  . ؛بحمجلم  بحم   
ليميـــة ( العامــل الخـــامل: الاختيــار الأمثـــل للعـــاملين المقــدمين للخـــدمات التع5)

 وتحفيزهم لتقديم خدمات تعليمية أفضل: ،اوتنميتهم مهني  
  لمث  آح     ن  ا هاب بحى ت  بح  سد ح ل ج تى  بن  سة   ف  بلآ  :   

لض  ةةبة  لا ل    بحج  ز با ب د بحم  د قم  لق    ت  ح ى بحخثي  لبحك      (أ)
 حل  لد   ت   أفض  حلأة ب  بحمل بي   ت  بحط  . 

ل    ث   ة ر أح ث باس ح ل  ،حمةب   بحثشي   بحم  ت  ح خ ت   بحلى  م   نم   ب ( )
 ف     لد بحخ ت   بحلى  م  . 

)ج(  رط بح ةبف  لبحم  فآ  بحم  ت  ح ى ت    بجة   أ ب  د ف     لد بحخ ت   
 بحلى  م  . 

) ( بحل   د بحمملمي ا ب  بحى ت    بحم  ت   ح خ ت   بحلى  م   للض  
    بح زت  حاح .بحم  س



    2018بر  سبتم  -العدد التاسع عشر                                                           هشام سيد عباس           / د      

حة لجودة الخدمات التعليمية   ي آليات مقبر
 
ي سويفف

بوية                جامعة بن        مجلة الإدارة البر

 

411 

بحج تى  حلنم   ت   ب  بسلخ بب باج    ف  )ه( لض   ط  حل   ل بحى ت    
لبحل ن    بحلكنةحةج   ف     لد بحخ ت   بحلى  م  ، ل رط كح  بل  لد حةبف  ت  ل  

 لتىنة   حم  لجل ز هاا بحثيبتا. 
لمجتمــع  ( العامــل الســادس: تــدعيم المشــاركة المجتمعيــة مــن جانــب مؤسســات ا 6) 

لتحســـين الخـــدمات التعليميـــة    ؛ المـــدني ورجـــال الأعمـــال فـــي تـــوفير المـــوارد الماليـــة 
 والبحثية لدى الجامعة:     

 ل لمث  آح     ن  ا هاب بحى ت  بح  سد ح ل ج تى  بن  سة   ف  بلآ  :       
 د   لاحل  ج     بح ى    بم  لم ةف ي بحمةب   بحم ح   بح زت  ح ج تى ، ل ةز ى   لف    (أ)

 ف    م   بحخ ت   بحلى  م   ح ي  . 
 نة   ت      مة   بحخ ت   بحلى  م  ، لإليبك  ج   باةم   ف     لد بحمنح  ( )

 بح  بس   لبح ةد بحم ح  ح ث ةث بحى م  . 
حل     جة   بحخ ت    ؛)ج( لض  بحخطط بح زت  ح      بحمةب   بحم ح   بحاب   

 بحج تى .ف  بحلى  م   
جامعة بني في طلبات تنفيذ آليات تحقيق جودة الخدمات التعليمية ا: متثانيً 

 سويف في ضوء مدخل عوامل النجاح الحاسمة:
هن ك ة   ت  بحملط ث   بح زت  حلن  ا بلآح    بحم ب   حل     جة   بحخ ت    

ج تى  بن  سة  ، ل لمث  ف  بحملط ث   بحلنظ م  ، لبحملط ث   ف  بحلى  م   
 ح  ، لبحملط ث   بحثشي   لبحلكنةحةج  ، ل م   ةي  هاا بحملط ث   بحم  ل  لبحم

 :    ك لآ  
 ( متطلبات تنةيمية: 1)

)أ( انش   لح   تلخ     ب   بحج تى  حضم ن جة   بحخ ت   بحلى  م  ، 
  لمث  ت  ت   ف م  ي  : 

  ةف ي بحملط ث   بحم  ل  لبحثشي   بح زت  حل     جة   بحخ ت   بحلى  م   ▪
 بحج تى .ف  
 بح   س بحمملمي حيض  بحط   حة  بحخ ت   بحم  ت  ح د. ▪
 ق     بحج تى .ف      د بحخ ت   بحلى  م   بحم  ت   ▪
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  مة   بحخ ت   بحلى  م    ب   بحج تى  ل   ج  .  ▪
ةمد تمتل  ة        جة   بحخ ت   ل ) (  ضم   بح     بحلنظ م  حك  ق    

  حةح   ل  ةن   بى   ، ل   باك  لم  لبحم ن  ح ط  بحلى  م   ح ط   ل   لد با
 بحج تى .ف  جة   بحخ ت   بحلى  م   

 ( متطلبات مادية ومالية: 2)
)أ( انش   تجم  ح مث ن  لبحم  ج   لبح  ة   بح  بس   تج   بهح ث لس    
بحلكنةحةج   لبحةس    بحلى  م  ، ل ةن ف  لسط بحج تى  لخ ب جم   ق     

  . بحج تى 
) (  ي  ج     ت ح      ت   بحج تى  افض  ق    ت  ح ى   ت     بحلى  م   

 للض  بحمى ي ي بح زت  حاح .  ،لبحث ث  
)ج(   ى    ل  بحثةبب  باحكليلن   ح ج تى  ف     لد بحخ ت   بحلى  م   ح ط   

لبحخ ت   با يل  ،لبلاتل  ن   ،ج بل  بح  بس  :تث  ،ف  ل   احكليلن 
 ح ط  ، تث  بلليبك   بح ط  ب  لغ يه  ت  بحخ ت  .    

حلةف ي  ؛) ( جا  بح ةد بحم ح  ت  تتسم   بحمجلم  بحم ن  ل ج   باةم  
 بحج تى . ف  بحمةب   بحم ح   حل     جة   بحخ ت   بحلى  م   لبحث ث   

 ( متطلبات بشرية: 3)
ح خ ت   بحلى  م   ة ر أس س )أ( ب ل    بحمةب   بحثشي   لبا ب     بحم  ت   

 بحك     لبحخثي . 
 ) (     ل با ب     ة ر أ لب  ل  ن       لد بحخ ت   بحلى  م   ح ط  . 

)ج(  ةة   بحط   بهس ح ل لطيا بح  ة  ة ر بحخ ت   بحلى  م   ف  أة  
 لةت لرهة  ج   ل ك   . 

بحث ث   لبحم ن   بحل     ت   ب حخ ت   بحلى  م   ل   ) (  ةة   أفيب  بحمجلم  بحم  
 لكح  ضم   ط  ج    حلمة   هاا بحخ ت  . ،بحج تى 
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جامعة بني في ا: معوقات تنفيذ آليات تحقيق جودة الخدمات التعليمية ثالثً  
 ومقترحات التغلب عليها:  ،سويف

هن ك ة   ت  بحمىةة   بحل  يلةة  أن   ة  ب   هاا بلآح    لتلط ث    
 :ق لآ     ةيض    ن  اه ، ل م

( ة   بحمةب   بحم ح   بحملةبفي  ح ل بحج تى  ح  يا تن   ة ر بحخ ت   1)
ت      بحث ى ة  تةب   ت ح    ويمكن التغلب عليهابحج تى  ف  بحلى  م   

 ل  ى   بحشيبك  ب   بحج تى  ل ج   باةم   لتتسم   بحمجلم  بحم   .  ،ب ي  
ب     بحم  ت   ح خ ت   بحلى  م   بل ث   ( ضى  بلاهلم ب ت  ةث  با 2)

ت       ويمكن التغلب على ذلك ،بحل  ج   بحط   لتى ت ل د بحمى ت   بح    
لةم  ج      ،ل   لد بح ةبف  بحم ح   لبحمىنة   ح د ،ب ل    أفض  با ب    

 ح مةظ  بحمث ح  بن   ة ر آ ب  بحط  . 
أةم ب ف   ب     بحم  ت   ح خ ت   بحلى  م   ( قثي  ة   بحك     لة   ة   با3)

ت      ةم   ويمكن التغلب على ذلكخ ي  بحل  أنشتت ح يث  ربحك     ل 
ة ة  تتةل  يلد  ةم   ت  تتسم   بحمجلم  بحم ن  ت  ن ح   لت  بحىةب   
بحم ح   بحخ ي  ب حك     ت  ن ح   أ يل، ب  ى لم     ث   بحل  ج   بحج تى  

  .     لرم  لا يث   ق ه  بحج تى  ت ح ًّ ت  با ب  
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، ق    بحى ةب بلاةل   ل ، افسية للبلدان العربيةتكوين المزايا التن فيومساهمتها 
 بحش  ، بحج ب ي.

(:   م   جة   بحخ ت  بحلى  د بحج تى  2009ح ى ة   بح   د لآ يلن ) .31
ج تى  بحكةف ، -  بس   طث     ف  ق    با ب   لبلاةل    QFDب سلخ بب نمةكج 

 ن  ةشي. ،     ه  ج تى  بحكةف ، بحى   بحث مجلة مركز دراسات الكوفة
(: ة  س جة   بحخ ت  بحلى  م   بحم  ت  ت  2014ت م  حمن   بحم   ط  ) .32

المجلة العلمية للدراسات التجارية ت    بح   س بحم   ن، -بحج تى   بحم ي   
 ،     ه  ق    بحلج   ، ج تى  ةن   بحمة  ، بحمج   بحخ ت ، بحى   بحث ن والبيئية

، موس مصطلحات العلوم الاجتماعيةقا –الشامل (: 1999ت  ح بح  حح ) .33
انج   د،  ب  ة حد بحكلل ح طث ة  لبحنشي لبحلةز  ، ت لث  بحم   ف    –ةير  

 بحةطن  ، بحي   . 
(: تملةل جة   بحخ ت   بحط ب   ل ض  2014ن يي ابيبه د لآ يلن ) .34

المجلة العربية لضمان جودة بحط   ةن   ف  بحج تى   با  ن   بح  ةت  ، 
، بحى   7    ه  ج تى  بحى ةب لبحلكنةحةج  ، با  ن، بحمج    يم الجامعيالتعل
15    . 

(:  هل ي ةةبت  بحنج   بح يج  ة ر اة    هن س  2010) بح  س لل نة  فيج  .35
رسالة ماجستير غير   بس   طث     ة ر أت ن  ةم ن بحكثيل، -باةم  )بح ن   (

  ، با  ن. ، ةم    بح  بس   بحى   ، ج تى  تت منشورة
(: ة  س بحيض  ة  جة   بحخ ت  بحلى  م   ف  ق    2005ه ح  ط  ت م  ) .36

ل   ه  ب     جمى    بحلنم   با ب   ،  مجلة الإدارةبا ب  ، أك  لم   بحم  ب ، 
 ، بحى   بحيبب .41بحمج   

( ألي ةن يي بحم  ا بحلمة    بحخ ت  2005ه ن  بحضمة ، ه ل ة لش، ) .37
نجةب ف  با  ن ة ر بح ة   بحم  ق  ت  ةث  بحم   :   بس   ح ن  ا بحخمم 

، ل   ه  ةم    بحث ى بحى م  لضم ن المجلة الأردنية في إدارة الأعمالت   ن ، 
 .1بحى    1بحجة  ، بحج تى  با  ن  ، بحمج   
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(: ن ة بةلم   نظد تى ةت   ا ب    ن ج   2006ه ل ةث  بحيح د حم  ) .38
ت يي    ةز    ف   بس  بسلط ة    –  بحنج   بح  سم  ب سلخ بب أس ة  ةةبت

،     ه  ق    با ب   لبلاةل   ، مجلة تنمية الرافدينك ير   بحمنط   بحشم ح  ، 
 //Http، تل   ة ر بحيببط بحل ح  82، بحى   28ج تى  بحمةي ، بحمج   

search.mandumah.com 
ىيف  قم    حل م   جة   (: ا ب   بحم2014ه ثد ت م  ةث  بحى    جثي  ) .39

، مجلة البحوث أ ب  بحخ ت  بحلى  م   ب حج تى   بحخ ي  بحم ي  :   بس  ت  بن  
 . 2، ق    بحلج    ج تى  بة سى  ،   المالية والتجارية

مشروع الخطة الإستراتيجية لتطوير منةومة (: 2000لزب   بحلى  د بحى ح ) .40
تيق  بح  هي  بح لح   –بحلى  د بحى ح  ، بحمت مي بح ةت  حلطة ي التعليم العالي

 ح مت ميب ، بح  هي . 
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 (1ملحق )
استمارة مقابلة بشأن واقع الخدمات التعليمية بجامعة بني سويف والمشكلات 

 التي تعاني منها
 السيد الفاضل مدير إدارة...................... بجامعة بني سويف / 

      ط ث  لرى ،،
ة  ل ةب بحث حى بإجيب    بس  بىنةبن"   م   جة   بحخ ت   بحلى  م   ف  ض    

ةةبت  بحنج   بح  سم  )  بس   طث     ة ر ج تى  بن  سة  ("، لبةل ي  
بح  بس  ة ر بحخ ت   بحلى  م   بحل ح  :   ت   لتلن بح  بس  لبلاتل  ن   
لبح ثة  لبحلمج  ،   ت   باس  ن بحط ب  لبحلغال ، لبحخ ت   بحطث  ، ل  ت   

خثي  س    كد بحطة    نيجة باج ب  بحنش د بحط ب  لبلا    ب  بحط ب  ، لنظيب ح
ة  بحثنة  بحةب    ف  بحم  ب  ، ليةلا ح لىيا ة ر بحىةبت  بحل  لم   ت    ح   

 يلد ضم ن نج   ا ب  كد ف        أه بف  .
 ل كيب حم    كد ة ر حم   ى لنكد....

                                                                                        
 الباحث 

 
تجمةة  ت  بحمةبيدد    بحلدد  لجددل أن جودة الخدمات التعليمية بالجامعات "   ▪

 لددددددةبفي فدددددد  بحخ تدددددد  بحلدددددد  ل  دددددد  ة   دددددد  بحطدددددد   قخدددددد ت   لددددددتلن بح  بسدددددد  
لبلاتل  نددد   لبح ثدددة  لبحلمدددج  ، ل ددد ت   بحنشددد د بحط بددد  لبلا  ددد  ب  بحط ب ددد ، 

 ل ، ل  ت   بحية ل  بحطث  ".  ل  ت   باس  ن بحط ب  لبحلغا
تجمةةدد  تدد  بحم ةتدد   لبحىةبتدد  بحلدد  يددلد بحليق دد  عوامــل النجــاح الحاســمة "  ▪

ة   ددد  تددد  ةثددد  ا ب   بحج تىددد  لبحلددد  بلةبفيهددد   ل  ددد  جدددة   بحخ تددد  بحلى  م ددد  بحلددد  
 ل    ة     بحط   ب حج تى "  
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 بحمتسم ؟  ت  أه بف  باسليب  ج   لبانشط  بحل    ةب ب    ب    (1)

..............................................................................
................... 

 ت  ةةبت  بحنج   بحل  اكب  ةبفي  ح   ضم  ح  بحنج   ف  لظ  ل  بلآن؟ (2)
..............................................................................

............... 
 ت  ه  أكثي ل ث ة ث   أل تش     ةبج    ب   بحمتسم ؟ (3)

..............................................................................
 ............... 

( ببلى   ة  ةم   حم   ل ل  ل ة ، لد  جىت تي  أ يل ت  أهد ل ل  أل    4)
  لمنر لجة ه  ف  ةمم ؟ 

..............................................................................
................... 
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 (2ملحق رقم )
استمارة استطلاع رأي القيادات الأكاديمية بشأن عوامل النجاح الحاسمة لتحقيق 

 جودة الخدمات التعليمية بجامعة بني سويف
 السيد الأستاذ الدكتور

/............................................................... 
 تحية طيبة وبعـد....                                             

تــأتي اســتمارة اســتطلاع الــرأي هــذه ضــمن إجــراءات بحــث علمــي بعنــوان "     
مــدخل آليــات مقترحــة لجــودة الخــدمات التعليميــة بجامعــة بنــي ســويف فــي ضــوء 

 عوامل النجاح الحاسمة " 
وتهدف الاستمارة إلى استطلاع رأى سـيادتكم بشـأن عوامـل النجـاح الحاسـمة     

اللازمة لتحقيق جودة الخدمات التعليمية بجامعة بني سويف، علما بـان اسـتمارة 
استطلاع الـرأي هـذه تـأتى كنشـاط ضـمن أنشـطة مـدخل عوامـل النجـاح الحاسـمة 

لتعليميـة بجامعـة بنـي سـويف وهـى كـالاتي: اتخـاذ القـرار لتحقيق جـودة الخدمـة ا
بشــان تحديــد مجــال عوامــل النجــاح الحاســمة )علــى مســتوى الجامعــة أم علــى 
مستوى الإدارات التنفيذية(، ثم تحليل الوثـائق الصـادرة عـن الجامعـة مثـل الخطـة 

ــواب 2030الإســتراتيجية  ، والتقــارير الســنوية، والكتيبــات الصــادرة عــن مكاتــب ن
رئيل الجامعة ودليل الجامعـة، ثـم عمـل قـوائم بالأنشـطة الداعمـة لتحقيـق جـودة 
الخدمــة التعليميــة بالجامعــة تمهيــدا لاشــتقاق عوامــل النجــاح الحاســمة. وتتمثــل 
ــل:  ــة مثـ ــة بالجامعـ ــادات الأكاديميـ ــة القيـ ــة الدراسـ ــي عينـ ــتهدفة فـ ــادات المسـ القيـ

 رئيل الجامعة.ووكلاء الكليات وعمدائها، ونواب  ،رءوساء الأقسام
  

ونشكر سيادتكم على حسن تعاونكم في الإجابة علـى مفـردات الاسـتمارة،         
( فـي المكـان الـذي يتناسـب مـع ✓لذا يرجى من سـيادتكم التكـرم بوضـع علامـة )

 درجة موافقتكم، وإضافة ما ترونه مناسبا من مقترحات.
    بحلدد  لجددل أن تجمةة  ت  بحمةبيدد جودة الخدمات التعليمية بالجامعات "   ▪

 لددددددةبفي فدددددد  بحخ تدددددد  بحلدددددد  ل  دددددد  ة   دددددد  بحطدددددد   قخدددددد ت   لددددددتلن بح  بسدددددد  
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لبلاتل  نددد   لبح ثدددة  لبحلمدددج  ، ل ددد ت   بحنشددد د بحط بددد  لبلا  ددد  ب  بحط ب ددد ، 
 ل  ت   باس  ن بحط ب  لبحلغال ، ل  ت   بحية ل  بحطث  ".  

تدد  بحلدد  يددلد بحليق دد  تجمةةدد  تدد  بحم ةتدد   لبحىةبعوامــل النجــاح الحاســمة "   ▪
ة   دد  تدد  ةثدد  ا ب   بحج تىدد  لبحلدد  بلةبفيهدد  يددلد     دد  جددة   بحخدد ت   بحلى  م دد  

 بحل  ل    ة     بحط   ب حج تى " 
مع خالص الشكر والتقدير على تعاون                                          

 سيادتكم الصادق.... 
 د/ هشام سيد عباس                                      

 –ت  س با ب   بحلى  م   ب     بحلير                                       
 ج تى  بن  سة   

Mob: 01119771331                                                    
              

Email:heshamsayed33@gmail.com                                 
                                                                                                                                                         

 
 

 بيــانات أوليـــة:
الاســــــم /..................................................... 

 ............الكلية........
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 م

 
 

 المجال

 
 
 

 الأنشطة الداعمة

 درجة الموافقة 
 

 صغيرة  متوسطة  كبيرة 

 
 
 
 
 )أ( 

 
 

البنية 
التحتية 
 والتنظيمية

توفتر مبانٍ تعليمية  (1)
ملائمة للطلاب من حيث 
السعة ووسائل الأمن 

 والسلامة. 

   

توفتر الأثاثات وأدوات  (2)
التكنولوجيا الحديثة 

لها والوسائط ووسائ 
 ( Hardwareالمتعددة )

   

إنشاء وحدات دعم  (3)
متخصصة لتلبية 
احتياجات الطلاب المادية 

 والنفسية. 

   

 أنشطة داعمة أخرى ترون إضافتها: 
........................................................................ 

........................................................................ 

 
 
 
 ب( 

 
 

الشكاوى 
حات   والمقبر

ي  (4)
وجود آلية محددة لتلق 

شكاوى الطلاب 
حاتهم حول  ومقت 
الخدمات التعليمية 

 المقدمة لهم. 

   

توفتر الأمان للطالب فيما  (5)
يقدمه من شكاوى 

حات.   ومقت 

   

الرد بشكل فوري على  (6)
شكاوى الطلاب وتبن  

حاتهم ا  لبناءة. مقت 

   

 أنشطة داعمة أخرى ترون إضافتها: 
........................................................................ 
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 م

 
 

 المجال

 
 
 

 الأنشطة الداعمة

 درجة الموافقة 
 

 صغيرة  متوسطة  كبيرة 

........................................................................ 

 
 
 

 ج( 

 
 

تكنولوجيا 
 المعلومات

ونية  (7) وجود منظومة إلكت 
الخدمات  ملائمة لتقديم

التعليمية والمكتبية 
 للطلاب. 

   

وجود خطة مفعلة  (8)
نت  لصيانة شبكة الإنت 
والأجهزة المختلفة داخل 
 الجامعة بصورة مستمرة. 

   

نت  (9) تفعيل استخدام الإنت 
ي تقديم خدمات الإرشاد 

ف 
الأكاديمي والنفسي 

 للطلاب. 

   

أنشطة داعمة أخرى ترون 
 إضافتها: 

..................................
........ 

..................................
........ 

   

 
 
 
 
 د( 

 
 
 
 

  التسويق

وضع خطة تسويقية   (10)
للخدمات التعليمية تراعي 
رؤية الجامعة ورسالتها 

اتيجية.   وأهدافها الإست 

   

التسويق للخدمات   (11)
ي تقدمها 

التعليمية الن 
المراكز والوحدات ذات 

الخاص بالجامعة الطابع 
على نطاق المجتمع 

   



    2018بر  سبتم  -العدد التاسع عشر                                                           هشام سيد عباس           / د      

حة لجودة الخدمات التعليمية   ي آليات مقبر
 
ي سويفف

بوية                جامعة بن        مجلة الإدارة البر

 

429 

 
 
 م

 
 

 المجال

 
 
 

 الأنشطة الداعمة

 درجة الموافقة 
 

 صغيرة  متوسطة  كبيرة 

 .  المحلى والإقليمي

توفتر أماكن ملائمة  (12)
للجهاز الإداري ومتلق  

 الخدمة التعليمية. 

   

اكات مع مراكز  (13) عقد شر
التسويق والدعاية والإعلان 
خارج الجامعة للدعاية 
للخدمات التعليمية 

 بالجامعة. 

   

أنشطة داعمة أخرى ترون 
 إضافتها: 

..................................
........ 

..................................
........ 

   

 
 
 

 ه( 

 
 

الموارد 
ية   البشر

اختيار الجهاز الإداري  (14)
الملائم كما وكيفا للتعامل 
ايدة  مع الأعداد المت  

 للطلاب. 

   

تحديد الاحتياجات  (15)
التدريبية للعاملير  بشكل 

تلبيتها  دوري والعمل على
وقياس أثرها على أداء 

 العاملير  والجامعة. 

   

ربط الحوافز والمكافات  (16)
ي تقدم للعاملير  

الن 
ي 
بالجامعة بجودة أدائهم ف 

تقديم خدمات تعليمية 

   



    2018بر  سبتم  -العدد التاسع عشر                                                           هشام سيد عباس           / د      

حة لجودة الخدمات التعليمية   ي آليات مقبر
 
ي سويفف

بوية                جامعة بن        مجلة الإدارة البر

 

430 

 
 
 م

 
 

 المجال

 
 
 

 الأنشطة الداعمة

 درجة الموافقة 
 

 صغيرة  متوسطة  كبيرة 

أفضل وحسن معاملة 
 الطلاب. 

أنشطة داعمة أخرى ترون 
 إضافتها: 

..................................
........ 

   

 
 و( 

 
 الدعم المالي 

توفتر الدعم المالي  (17)
والبحث عن موارد مالية 
بديلة لتقديم خدمات 
ة للطلاب  تعليمية متمتر 

 تلن  احتياجاتهم. 

   

اك رجال  (18) إشر
الأعمال والمؤسسات ذات 
ي تقديم الدعم 

العلاقة ف 
المالي للبحوث العلمية 
والمنح الدراسية ومساعدة 

 الطلاب غتر القادرين 

   

داعمة أخرى ترون  أنشطة
 إضافتها: 

..................................
........ 

..................................
........ 

   

 
 


