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 السدتخمص
ييجف البحث الى التعخف عمى اليشجرة "التي تعشي اعادة ىشجسة العسميات مؽ نقظة الرفخوليذ اصلاح الشغام الحالي "      

ومجى تاثيخىا في تحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية عمى الكميتيؽ السبحؾثتيؽ )حكؾمية و اىمية( ، واعُتسجت السشيج الؾصفي التحميمي 
بيؽ مؤسدتيؽ تعميسيتيؽ ، اذ تؼ  جسع بيانات مؽ خلال استخجام إنسؾذج الاستبيان اذ تست  فزلا عؽ اجخاء دراسة مقارنة

المحيؽ تست دعؾتيؼ لغخض السذاركة في ىحا الاستبيان ، تزسشت الاستبانة عمى  061عيشة مؽ بيؽ  051الاستجابة مؽ قبل 
فخعية لكل متغيخ مشيسا ، تؼ استخجام مجسؾعة مؽ الاساليب متغيخات رئيدة لمبحث )اليشجرة وجؾدة الخجمة التعميسية( وثلاث أبعاد 

كالأوساط الحدابية والانحخاف السعياري والتحميل العاممي التؾكيجي واختبار الأثخ، وغيخىا مؽ الاساليب  الاحرائية مشيا "
 تؤثخ ذو دلالة معشؾية  اىسيا :قجم البحث العجيج مؽ الشتائج مؽ ،   Amos v.26 الاحرائي"(بالاستعانة بالبخنامج الاحرائي

،اما اىؼ التؾصيات استثسار السؾرد البذخي الحي تستمكو الكمية الحكؾمية  بذكل افزل لغخض اليشجرة و جؾدة الخجمة التعميسية 
عميؼ فزلا عؽ  تحقيق اىجافيا وتحديؽ مخخجاتيا التعميسية ، اذا انيا تستمػ كفاءات عمسية كبيخة يسكؽ مؽ خلاليا الارتقاء بمعمؼ والت

 ورفع مدتؾى ترشيف الجامعات العخاقية.
 اعادة ىشجسة العسميات ( ، جؾدة الخجمة التعميسية)ات السفتاحية : اليشجرة ، الكمس

 

Abstract  

    The research aims to identify reengineering, which means re-engineering processes from 

scratch and not reforming the current system, and the extent of its impact on improving the quality 

of educational services in the two colleges studied (governmental and private). The descriptive 

analytical approach was adopted, in addition to conducting a comparative study between two 

educational institutions. Data were collected using a questionnaire form, with 150 responses from 

among 160 who were invited to participate in this questionnaire. The questionnaire included the 

main variables of the research (engineering and quality of educational services). And three sub-

dimensions for each variable, a number of statistical methods were used, including (arithmetic 

means, standard deviations, confirmatory factor analysis, effect testing, and other statistical 

methods) with the help of the statistical program Amos v.26. The research presented many results, 

the most important of which are: the significant effect of engineering on the quality of educational 

services. The most important recommendations are to invest the human resources that the 

government college possesses in a better way in order to achieve its goals and improve its 

educational outcomes, as it possesses great scientific competencies through which it is possible to 

advance science and education, in addition to raising the level of classification of Iraqi universities 

Keywords: Engineering, (process re-engineering), academic service quality 
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 مقدمة
تدعى السشغسات في القظاع التعميسي الى تحقيق مدتؾى جؾدة عالي في الاداء والاعتساد الاكاديسي لغخض الؾصؾل الى      

ترشيف عالسي بيؽ الجامعات الجولية لسؾاكبة السشافدة الذجيجة ولتحقيق ذلػ يسكؽ اتباع تظبيق اليشجرة )اعادة ىشجسة العسميات( اذ 
اداة لتظؾيخ السشغسات مؽ خلال التغييخ الجحري لظخيقة ادائيا لاعساليا ، وتبقى الحكيقة الاصعب الا  ان اليشجرة ماىي الا اسمؾب

وىي في آلية نظبيق اليشجرة في عل الستغيخات السحيظة بالسشغسات مؽ جية ومجى مدتؾى الؾعي لشغام اليشجرة لجى العامميؽ في 
جية اخخى، قج تكؾن اليشجرة حافد لمعامميؽ عمى الابجاع ومسايداىؼ بالتخمص مؽ السؤسدة التعميسية وقبؾليؼ لمتغييخات الجحرية مؽ 

 بعض قيؾد الخوتيؽ والشسظية بالتالي تفجيخ الظاقة الابجاعية والسؾاىب السكشؾنو لجى كل فخد.
تزسشت  ىحا الجراسة عمى اربعة محاور ، اذ تشاول الامحؾ الاول السشيجية ، واما السحؾر الثاني فمقج تتظخقت الباحثة الى      

الجانب الشغخي وطخوحات وادبيات الباحثيؽ والسيتسيؽ في متغيخي البحث ) اليشجرة ، جؾدة الخجمة التعميسية( ، فيسا ضؼ السحؾر 
  سمي لمبحث واخيخاً اختتست البحث السحؾر الخابع اىؼ الاستشتاجات والتؾصيات .الثالث عمى الجانب الع

 
 اولًا : مشهجية البحث

 مذكمة البحث: .1
لقج تجدجت السذكمة لمبحث في عل التحجيات الكثيخة التي كانت نتاج الانفتاح والعؾلسة ، اذ إن قظاع التعميؼ العالي بحاجة         

السدتججات العمسية اكثخ مؽ القظاعات الاخخى لانو الحجخ الاساس لتقجم السجتسع لحا كان لابج مؽ  الى تظؾر باستسخار ومؾاكبة
اليشجرة   لتحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية السقجمة حاليا مع اجخاء السقارنة بيؽ كميتيؽ حكؾمية والاىمية غخض الؾقؾف عمى بعض 

ا كان لابج مؽ القاء الزؾء عمى اليشجرة )ىشجسة العسميات( و تحديؽ جؾدة . لحجؾانب القؾة والزعف لمسؤسدة التعميسية الحكؾمي
الخجمة التعميسية .  فزلا عؽ  السداعجة بتقجيؼ الحمؾل لمجامعة لمسذكلات التعميسية  عؽ طخيق تحميل تاثيخ متغيخات البحث 

 اليشجرة و تحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية  وابعادىسا  في تحقيق اىجاف البحث.
تؼ تحجيج السذكمة لمبحث مؽ خلال استخجام اسمؾب السلاحغة ،الحي يؾضح الى ان الكميتيؽ السبحؾثتيؽ تحتاج الى اتباع الظخق  اذ

، وبالتالي استثسار السؾارد الستاحة  اليشجرة لتحديؽ جؾدة الخجمة التعميسيةوالاساليب العمسية الحجيثة ندبياً عمى السؤسدة التعميسية ك
 ، وبشاءاً عمى ذلػ يسكؽ ان تجديج التداؤلات التالية لمتعبيخ عؽ مذكمة البحث : عمى اكسل وجو 

 ؟ىل تدعى الكميتيؽ السبحؾثتيؽ الى اليشجرة  "اعادة ىشجسة العسميات"  - أ
 ىل تدعى الكمية الحكؾمية والكمية الاىمية السبحؾثتيؽ لاتباع بعض التظبيقات الحجيثة  فيسا يتعمق باليشجرة  ؟ - ب
 كمية الحكؾمية والكمية الاىمية السبحؾثتيؽ عمى لتحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية  ؟ىل تعسل ال - ت
ىل يؾجج تاثيخ معشؾي بيؽ عشاصخ اليشجرة وعشاصخ تحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية في الكميتيؽ الحكؾمية والاىمية  - ث

 السبحؾثتيؽ؟
 

 اهسية البحث : .2
 تتسثل أهسية البحث بسا يمي :. 

ابخاز مجى أىسية اتباع الظخق والاساليب العسمية والعمسية الحجيثة ندبياً في السؤسدات التعميؼ العالي بذكل عام وفي  - أ
 وتحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية .الكميتيؽ السبحؾثتيؽ عمى وجو الخرؾص. و بيان اىسية اليشجرة 

اىسية تحديؽ جؾدة خجمة التعميسية مؽ خلال نذخ الؾعي فيسا بيؽ العامميؽ عمى مختمف السدتؾيات الادارية ب - ب
 .   )ىشجسة العسميات( اليشجرة

 .)ىشجسة العسميات(و تحديؽ جؾدة خجمة التعميسية قجم البحث جانب نغخي مؽ الادبيات في متغيخات البحث حؾل اليشجرة  - ت
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 اهداف البحث : .3
 الاىجاف السخجؾة مؽ البحث ىي كالتالي:بعج ان تؼ تذخيص السذكمة لمبحث وبيان مزاميشيا ، يسكؽ القؾل ان    

 السبحؾثتيؽ الكميتيؽ التعخف عمى مجى استخجام تظبيق اليشجرة عمى العسميات  - أ
 تحجيج  مدتؾى جؾدة الخجمة التعميسية السقجمة في الكميتيؽ السبحؾثتيؽ . - ب
 تذخيص اىؼ العؾائق لتحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية في الكمية  . - ت
 مابيؽ متغيخات لمبحث الخئيدية وابعادىسا اليشجرة وتحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية  . استكذاف وتفديخ الأثخ - ث

 
 رابعاً: مخظط الفرضي لمبحث .4

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ( اٌّخطظ الافتشاضٟ ٌٍثحث1تظ١ُّ اٌّخطظ ِٓ لثً اٌثاحثح                       اٌشىً )

 فرضيات البحث : .5
، وثؼ تحميل البيانا لايجاد العلاقات مابيؽ متغيخات البحث الخئيدة  لحل مذكمة البحثتؼ تظبيق السشياج التحميمي الؾصفي    

 (.  الحي سؾف يداىؼ في اثبات فخضيات البحث الاتية :0وابعادىسا، وكسا مبيؽ في الذكل )
 )يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية  لستغيخ اليشجرة  في جؾدة الخجمة التعميسية(الفخضية الخئيدية الاولى :   -0

 )يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية لمبُعج التشغيسي في جؾدة الخجمة التعميسية (الفخعية الاولى :  - أ
 )يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية لمبُعج التكشؾلؾجي في جؾدة الخجمة التعميسية(الفخضية الفخعية الثانية :  - ب
 ي جؾدة الخجمة التعميسية()يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية لمبُعج البذخي فالفخضية الفخعية الثالثة :   - ت

 (التعميسيةالفخضية الخئيدية الثانية  : )يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية اليشجرة معاً في جؾدة الخجمة  -2
 

أُختيار احجى السؤسدات التعميسية حكؾمية وىي الجامعة التقشية الؾسظى )الكمية حّثً ِدخّغ اٌبسث   ِدتّع ٚع١ٕح اٌثحث: .6
الاىمية كمية دجمة الجامعة مؾقعاً لمبحث ، وكانت عيشة البحث شسمت السلاكات التجريدية والادارية التقشية الادارية( واخخى 

 ( صالحة لمتحميل الاحرائي.150مشيا) ,اذ تؼ استخجعالكمية الحكهمية والاهمية( فخداً مؽ 160قامت ) والبالغ عجدىؼ
 

لغخض معالجة Amos v.26 ام نغام الحقيبة الإحرائية  : تؼ استخج الأساليب الإحرائية السدتخدمة في تحميل البيانات .7
 (Jayan & Shawkat,2020:7 ) -وتحميل البيانات ، وكسا يأتي :
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  الشدبة السئؾية لتحجيج حجؼ العيشة وخرائريا مؽ السجتسع،إتفاق الستخرريؽ في تحكيؼ الإستبانة في إجخاء صجق
 الغاىخي للإستبانتيؽ .

  معجل إجابات عيشة البحث .الأوساط الحدابية لتحجيج 
 ــــة واختبارات اللامعمسية  اختبارات السعمسيـ
 . الإنحخاف السعياري لتحجيج مدتؾى التذتت في اجابات العيشة داخل العيشة 
 " اختبارt-test. لعيشات البحث لغخض التحقق مؽ الرجق التسييدي لآداتي الكياس " 
 ي الكياس.لغخض التحقق مؽ ثبات آدات معامل الفا كخونباخ 
 .معامل الإلتؾاء لتحجيج التؾزيع الظبيعي لمحكؼ عمى كل عاىخة كمياً بجون قيؼ متظخفة 
  اليشجرة وجؾدة الخجمة التعميسية""قيؼ التأثيخ مابيؽ متغيخات الخئيدية لمبحث وابعادىسا 

 ثانيا : الدراسات الدابقة
 Ghazi and Abdel Halim،2121: Engineering and its Role in Total Quality Management inدراسة  .0

Higher Education - Faculty Members at King Khalid University as a Model ” ييجف البحث لمؾقؾف
عمى واقع مجى تظبيق اليشجرة ودورىا في ادارة الجؾدة الذاممة في جامعة السمػ خالج حجى جامعات السسمكة العخبية الدعؾدية  

بيانات مؽ خلال استسارة استبيان والتي بيشت نتائج تحميل الاستبيان ان اعزاء ىيئة التجريدية في الجامعة ، اذ تؼ جسع ال
السبحؾثة يدتخجمؾن اليشجرة بسعجلات مختفعة ، تعج تظبيق اليشجرة في الجامعة السبحؾثة  عامل اساسي في تحقيق ادارة الجؾدة 

 في سخعة اداء السيام الادارية والاكاديسية السظمؾبة مشيؼ .الذاممة التي تداعج اعزاء الييئة التجريدية 
 Haroush 2108  :Administrative Engineering (Engineering) between Concepts andدراسة  .2

Applications اذ اوضحت الجراسة الى ان اليشجسة الادارية ماىي الا تفكيػ للاجيدة الادارية في السشغسة السبحؾثة ومؽ ثؼ :
ادة ىشجسة نغؼ ادارة عسمياتيا واعادة بشاؤىا كمياً مؽ ججيج ، وتظخقت الجراسة الى بعض التجارب العسمية الخائجة في مجال اع

اليشجرة ومؽ اىؼ الجؾانب التي ركدت عمييا الجراسة ىي تغييخ الييكل التشغيسي مؽ الذكل اليخمي الى فخق العسل اي يكؾن 
 السؾعفيسؽ مؽ ارضاء السجيخ الى ارضاء الدبؾن .بذكل افقي و مرفؾفي وتغيخ ثقافة 

 Khalaf And others ، 2109  :Human Resources Engineering and its Impact on Developingدراسة  .3
Employee Performance: An Applied Study in the Iraqi Carpet Factory in Baghdad ىجفت الجراسة :

البذخية ومجى تأثيخىا في اداء العامميؽ ولقج اخُتيخ معسل الدجاد العخاقي الحي يقع في بغجاد الى الؾقؾف عمى ىشجرة السؾارد 
كسؾقع لتظبيق البحث مؽ خلال تؾزيع استسارة استبيان فزلا عؽ الاستعانة بالجراسات والتظبيقات الدابقة لغخض قياس 

لكبخى لميشجرة في تظؾيخ اداء العامميؽ الؾعيفي مع متغيخات الجراسة والتي تؾصمت الى مجسؾعة مؽ الشتائج مشيا اىسية ا
ملاحغة استخجام ىحا التظبيق بذكل متؾسط في السعسل السبحؾث واكجت الجراسة بزخورة مبجأ السذاركة بالاىجاف ونذخ 

 وعي بيؽ العامميؽ بيحا الاتجاه .
 Abdul Wahab and Nazim  ،2107  :The Impact of Service Quality on the Level ofدراسة  .4

University Service Demand: An Applied Research in Dijlah Private University College تيجف:
الجراسة الى معخفة وتحجيج اثخ جؾدة الخجمة عمى مدتؾى طمب الخجمة الجامعية اذ تؼ استخجام استسارة الاستبيان وتؾزيعيا 

لسؤسدة السبحؾثة ، والؾقؾف عمى مجسؾعة مؽ الشقاط اىسيا ىشالػ تفاوت في عمى طمبة كمية دجمة الجامعة باعتبارىؼ زبؾن ا
 طمب الخجمة الجامعية في التعميؼ الاىمي في العخاق واعتبخا الباحثان ىحا التفاوت ىي انظلاق مذكمة الجراسة . 

راسات الدابقة كاىسية اليشجرة قج يذتخك البحث في اتجاىات كثيخة بيشو وبيؽ الج اهم مايسيز البحث عن الدراسات الدابقة : .5
في العسميات ومؽ اساليب الارتقاء الاداء وسخعة الانجاز وغيخىا مؽ الامؾر الاخخى فزلا عؽ اضافة اتجاىات ومسيدات 
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اخخى ليحا البحث عؽ الجراسات الدابقة واىسا : اختيار عسمية السقارنة بيؽ مؤسدتيؽ تعميسيتيؽ احجاىسا حكؾمية والاخخى 
قامت الباحثة باختيار مؾقعيؽ لتظبيق البحث وىسا كمية التقشية الادارية وكمية دجمة الجامعة وذلػ لمؾقؾف عمى  اىمية  اي

 الفؾارق بيؽ التعميؼ الحكؾمي والتعميؼ الخاص ، فزلا عؽ استخجام تظبيق اليشجرة لغخض تحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية .

 ثالثاً: الإطار الشظري البحث
 الهشدرة  .1

 الهشدرة مفههم - أ
تعج كمسة اليشجرة غخيبة نؾعاً ما لؼ تخد كثيخاً لاسساع الكثيخ ،فيي كمسة عخبية مكؾنة مؽ كمستيؽ ىسا: ىشجسة و ادارة ،  

"ىي عسمية التي تؤثخ التأثيخ   الخمدي وىي  الكيادة  ( Andrew,2004:9قجم الكتاب والباحثيؽ عجة تعاريف ، إذ عخف)
( وتعشي "اعادة اعادة ىشجسة الاعسال"، فاليشجرة  لاتعشي التخميؼ او Business Reengineeringبالمغة الانكميدية )

استخجام تكشؾلؾجيا حجيثة بل ىي الغاء كل شي البجء مؽ الرفخ واعادة ترسيؼ ىشجسة عسميات الادارية والتخمص مؽ كل 
( ، اذا Basnawi & al-Sibai,2013:24 القؾانيؽ الدابقة واستبجاليا بقؾانيؽ ججيج تتشاسب مع تظؾرات ىحا العرخ .)

انيا عُخفت "اعادة الشغخ في طخيقة العسل الستبعة وتقديؼ العسل الى ميام بديظة واعادة دمج الاعسال الخئيدية لتزؼ 
( ، كحلػ عُخفت "البجاية مؽ الرفخ وليذ اصلاح وضع راىؽ" Hareem,2003 العسميات الستخابظة والستذابكة ")

(2018:15,Haroush وكحلػ تؼ تعخيف اليشجرة بانيا"التججيج لشغؼ السعمؾمات والتشغيسات والعسال التي يشجدىا ، )
 الافخاد العامميؽ وعلاقاتيؼ وتعاملاتيؼ مع الدبائؽ مؽ خلال اضافة قيسة لمسشغسة ومايسكشيا تؾفيخ مؽ جيج وكمفة ووقت"

Khan,2012)). 
أن تقجم تعخيف لميشجرة ىي وسيمة ادارية ومشيجية لاعادة ىشجسة وبشاء الييكل  لمباحثةسكؽ وبشاءاً لساورد اعلاه مؽ تعخيفات ي     

التشغيسي لغخض اجخاء التظؾيخ الجؾىخي والاساسي في اداء السشغسات لتحقيق اعمى كفاءة باسخع وقت وافزل اداء واقل تكاليف 
 مع الاخح بشغخ الاعتبار جؾدة السشتج او الخجمة " .

 درة )اعادة هشدسة العسميات( :اهسية الهش - ب
تتسثل اىسية اليشجرة باعتبارىا مؽ الاساليب الادارية  الحجيثة ندبياً التي يسكؽ ان تداعج السشغسة بسؾاجية احتياجات 

 (Damanhouri,2013:56) .وتظمعات الدبائؽ
  السباشخة لتمػ السبادرة .تسكيؽ العامميؽ بالدمظة والحخية في اداء العسل وتحديشيا مع تحسل السدؤولية 
 . تداعج اتباع اساليب عسل ججيجة في زيادة رضا الدبائؽ عؽ طخيق عسمية التؾاصل واستخجام التكشؾلؾجيا الحجيثة 
 . تداىؼ اليشجرة في تعديد الجؾدة وتحديؽ الانتاجية وتقميل الازدواجية في الاداء وبالتالي تخشيج وتخفيض الكميف والشفقات 
  العسل والحؾاجد التشغيسية والتذغيمية مسايؤدي الى تقميل مخاحل الاداء وبالتالي اخظاء اقل .تحجيج معؾقات 
 . دمج الاعسال ذات الاختراصات الستذابية مسايؾفخ الؾقت ويخفض الكمفة ويشدق العسل( Al-Lawzi, Musa, 

2002:183) 
  مياراتيؼ وتؾسيع مجاركيؼ للارتقاء بيؼ مؽ جية وتحقيق يذجع اليشجرة الى تعميؼ الافخاد العامميؽ فزلا عؽ تجريبيؼ وتشسية

 الاىجاف السشغسة السشذؾدة مؽ جية اخخى.
  مداهسة الهشدرة الى تغيير الثقافة التشظيسية اذ يكهن الاداء الافزل والاهتسام بالزبائن من اهم الاولهيات لدى الافراد

 العاممين 
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 ابعاد الهشدرة "اعادة هشدسة العسميات" : - ت
فأن ابعاد اليشجرة ىي ثلاث ابعاد فقط وذلػ بشاءاً عمى مااتفق بو  )بشاءاً عمى السرادر الستاحة لمباحثة( حدب اطلاع الباحثة 

( ,Al-Otaibi, 2002: 121)اغمب السختريؽ والباحثيؽ عمى ىحه الابعاد الثلاثة التي تؤثخ عمى عسمية اليشجرة بذكل مباشخ ىي : 
 (،Bani Issa, 2009: 1) ( ،Harem, 2004: 74 ) 

 تسثل تختيب اجداء مختمفة في السشغسة الحي يبيؽ عشاصخ الاطار ليكمي ، اي انو نغام شامل لمسيام  البُعد التشظيسي :
والاعسال والعلاقات وطخق الاترالات التي ترل اعسال الافخاد والسجسؾعات مع بعزيا البعض ،ويدسى "ليكل تشغيسي 

 يسي غيخالخسسي" الحي يبيؽ العلاقات الغيخ رسسية مابيؽ العامميؽ في السشغسات .رسسي" عمى عكذ "ليكل تشغ
 تؤثخ تكشؾلؾجيا السعمؾمات عمى كل مفاصل الحياة بذكل كبيخومباشخ ، اذ اصبحت السعمؾمات مؽ البُعد التكشهلهجي :

ت وآلية التعامل معيا بسختمف اىؼ احتياجات الفخد الاساسية ، واصبح الحرؾل عمى وسائل تكشؾلؾجية واجيدة الاترالا
 اشكاليا امخا ميسا ممحاً لكافة السشغسات .

 :يعج الدبؾن والفخد العامل ىؼ اليجف الخئيذ عمى الاطلاق لغخض اكتسال اعادة اليشجسة كان مؽ الزخوري  البُعد البذري
مميؽ لتحقيق اىجاف السشغسة وتحديؽ التخكيد عمى ادارة السؾرد البذخي لاختيار وتجريب وتظؾيخ واعادة تأىيل لكافة العا

ادائيا مؽ خلاليؼ ،فالاستثسار في السؾرد البذخي ليؾ الاستسار الحكيقي والسزسؾن وارضائيؼ لانيؼ السؾرد الاىؼ عمى 
 الاطلاق  وبالتالي تحقيق اىجاف السشغسة .

 
 التعميسية جهدة الخدمة .2

باىتسام كبيخ لجى السيتسيؽ والسختريؽ ،اذ عُخفت بانيا "استخاتيجية تحغى جؾدة الخجمة مفههم جهدة الخدمة التعميسية:  - أ
-Alالعسل الخئيدة والتي يسكشيا ان تداىؼ في تقجيؼ مخخجات تخضي الدبؾن الجاخمي والخارجي والتي تمبي رغباتو" )

Dhalm & Al-Assadi,2012:150ا في عؾامل ( ، فيساُ نغخ بانيا "عجد مؽ الخرائص والسعاييخ التي يشبغي تؾفخى
العسمية  ككل سؾاء الستعمقة في السجخلات اوالعسميات او مخخجاتيا التي يسكشيا ان تمبي رغبات واحتياجات ومتظمبات 

( ،وكحلػ عُخفت بانيا Ashiba,2000:12) السجتسع مؽ خلال الاستعسال الكفؾء لكافة العؾامل السادية والبذخية والسالية"
, وىي  ((Yılmaz,2022:5غبات واحتياجات الدبؾن والسشغسات والسجتسع عامةُ " "يشبغي ان تكؾن شاممة وتمبي ر 

"عسمية مدتسخة ومتظؾرة مع مخور الدمؽ وبؾجؾد فخص لجى السشغسات لغخض التحديؽ السدتسخ بتقجيؼ الخجمة لمدبائؽ 
 ( .(Elalfy, & Abukari,2019:1تفؾق مدتؾى تفكيخىؼ ورغباتيؼ" 

ان تعخف جؾدة الخجمة التعميسية بانيا " تمػ السجيؾدات التي يبحىا الافخاد  لمباحثةالدابقة يسكؽ وبالشغخ لمتعخيفات       
العامميؽ في السؤسدة التعميسية لغخض رفع مدتؾى السخخجات التعميسية واستثسار طاقاتيؼ وقجراتيؼ وتمبية رغباتيؼ 

 وتظؾيخىا مؽ جية وستجابة لاحتياجات سؾق العسل مؽ جية اخخى".
 اهسية جهدة الخدمة التعميسية: - ب

 (Saad,2008:30و )(Al-Rubaie,2008:38) -يسكؽ تمخيص اىسية جؾدة الخجمة التعميسية ب :
 .تعج جؾدة الخجمة الجامعية والتعميسية ىؾ استثسار لمسؾرد البذخي وتقجيؼ خجمات لجسيع افخاد السجتسع 
 السقجمة مؽ خلال زيادة التفاعل بيؽ مقجمي الخجمة  تؤكج الجؾدة عمى دور السجتسعات في تظؾيخ وتعديد الخجمة

 الجامعية والسدتفيجيؽ وىؼ الظمبة .
  الظمبة( (تعج الجؾدة التعميسية ىي الجدء الاىؼ لتحقيق رضا الدبؾن . 
 . يسكؽ ان تداعج جؾدة الخجمة التعميسية الى تؾقع رغبات واحتياجات الظمبة مدكبلا 
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 ة الخجمة التعميسية تكسؽ في ضخورة الارتقاء بالخجمة الجامعية والتعميسية السقجمة يسكؽ لمباحثة اضافة بان اىسية جؾد
 ايساناً مؽ السؤسدات التعميسية بانيا الحجخ الاساس في تقجم وتشسية وازدىار البلاد .

عاد جؾدة : تقجم السؤسدات التعميسية خجمة لحا فأن الابعاد لجؾدة الخجمة ىي نفذ اب ابعاد جهدة الخدمة التعميسية - ت
والتي تتسثل في : )السمسؾسية ، الاعتسادية ، الاستجابة،  الأمان ،  ((Foura et al., 2023: 982الخجمة التعميسية،

 التعاطف(.
: بعج السلاحغة وعجد مؽ الديارة لمكمية الحكؾمية والكمية الاىمية ابعاد جهدة الخدمة التعميسية السدتخدمة في البحث - ث

 ,.Foura et al السذكمة لمبحث ارتئت الباحثة لاختيار اندب ابعاد جؾدة الخجمة التعميسية وىي :السبحؾثتيؽ وتحجيج 
2023:  982-983)) 

"تسثل مقجرة السشغسة عمى تقجيؼ الخجمة الستؾقعة وادائيا بجقة وثقة عالية ، لحا يعج ىحا البُعج الاىؼ مؽ بيؽ  الاعتسادية: -0
 عج يحجد درجة الخضا لجى الدبؾن والسدتفيج"الابعاد الخجمة ،اذ مؽ خلال ىحا البُ 

السمسؾسية : " الحي يسثل الجانت السادي لمتدييلات التي تختبط بذكل مباشخ بتقجيؼ الخجمة وىي تزؼ كافة العشاصخ  -2
 السادية وتجييد لمسعجات ، والتكشؾلؾجيا الحجيثة السدتخجمة وصؾلًا لسغيخ العامميؽ"

عامميؽ عمى نذخ الظسأنيشة والثقة العالية لجى الدبائؽ او متمقي الخجمة ، مسايؤدي انعجام الامان: " تعشي قجرة الافخاد ال -3
 الذعؾر بالذػ والسخاطخة لجى الدبؾن اثشاء التعامل مع السشغسة او مقجم الخجمة".

 ثالثاً الاطار العسمي 
 التذخيص الاولى لمشتائج -1

 متغيخات البحث وابعادىا لمفخعية وكسايأتي:( 0: يؾضح الججول )متغيرين الرئيدية لمبحث وابعادهسا - أ
 ( متغيرين البحث وابعادهسا 1جدول )

 عذد اٌفمشاخ اٌشِض اتعاد ِتغ١شاخ اٌثحث

 OD 4 اٌبؼُذ اٌخٕظ١ّٟ

 TD 4 اٌبؼُذ اٌخىٌٕٛٛخٟ

 HD 4 اٌبؼُذ اٌبششٞ

 I 12 إٌٙذسة

 RE 4 الاػخّبد٠ت

 TA 4 اٌٍّّٛس١ت

 SA 4 الاِبْ

 QS 12 خٛدة اٌخذِت

 السردر: من أعداد الباحثة
الكمياات الحكهمياة لعيشـة مـؽ  ( اسـتسارة اسـتبيان160تؼ تؾزيع ) البحث متظمبات تحقيق لغخض ضسان:  الأستجابة معدل - ب

 ( 2الججول ) في مبيؽ كسا ( ىي الرالحة لمسعالجة والتحميل الأحرائي،150مشيا) , حيث استخجعتوالاهمية

 ( ِعذي الأستداتح2خذٚي )

 عذد الاستثأاخ اٌظاٌحح ٌٍتح١ًٍ عذد الاستثأاخ غ١ش اٌّستشخعح عذد الاستثأاخ اٌّٛصعح اٌحاٌح

 150 10 160 اٌؼذد

 %93.75 %6.25 %100 إٌسبت اٌّئ٠ٛت

 اٌّظذس : ِٓ اعذاد اٌثاحثح

 الردق البشائي التهكيدي -ج
كستغيـخ رئيدــي مدـتقل عــؽ طخيـق ثلاثــة ابعـاد فخعيــة   الهشاادرةاجخيــت قيـاس لستغيــخ اولًا: التحميال العاااممي التهكياادي لااا الهشادرة : 

ــيؽ الذــكل ) 02(، باســتخجام البُعااد التشظيساايب البُعااد التكشهلااهجيب البُعااد البذااري ) ــة لكــل الفقــخات 2فقــخة, اذ يب ( التقــجيخات السعياري
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28 

السعتسـجة. ىـحه الشتـائج تذـيخ إلـى وجـؾد تؾافـق جيـج مـابيؽ ومؤشخات لجؾدة السظابقـة السدـتخخجة، اذ تغيـخ جسيعيـا بزـسؽ السعـاييخ 
 .الهشدرةالبيانات التي جُسعت والأنسؾذج الييكمي السفتخض لكياس 

 
 ( التحميل العاممي التؾكيجي لـ اليشجرة2شكل )

 Amos v.26السردر: مخرجات برنامج 
ـــخات متغيـــخ اليشـــجرة تخاوحـــت مـــابيؽ 3أعيـــخت نتـــائج التحميـــل الاحرـــائي فـــي الجـــجول )     ( وكانـــت قـــيؼ لمتقـــجيخات السعياريـــة لفق

(، وىـــي أكبـــخ مـــؽ الكيســـة 4.414-7.192( لكـــل الفقـــخات كانـــت بــيؽ )CR(، وىــي ندـــب جيـــجة. كســـا أن قــيؼ )1.774-1.460)
(، اذ تذــيخ إلــى معشؾيــة 1.15(، اي أقـل مــؽ )1.111ؾى دلالــة عشــج )(. كســا ســجمت جسيــع الفقـخات مدــتCR = 1.96الحخجـة )

 جسيع فقخات متغيخ اليشجرة, ىحه الشتائج تعج مؤشخاً إيجابياً لاعتساد الشسؾذج في التحميل الإحرائي السدتقبمي.

 ( التحميل العاممي التهكيدي لستغير الهشدرة3جدول )
 C.R. P اٌتمذ٠شاخ اٌّع١اس٠ح اٌثعذ اٌّساس اٌفمشاخ

OD1 <--- 

 اٌبؼذ اٌخٕظ١ّٟ

0.566 
  

OD2 <--- 0.694 7.092 *** 

OD3 <--- 0.681 6.038 *** 

OD4 <--- 0.708 6.122 *** 

TD1 <--- 

 اٌبؼذ اٌخىٌٕٛٛخٟ

0.774 
  

TD2 <--- 0.645 6.320 *** 

TD3 <--- 0.578 6.345 *** 

TD4 <--- 0.631 7.044 *** 

HD1 <--- 

اٌبششٞاٌبؼذ   

0.461 
  

HD2 <--- 0.504 4.404 *** 

HD3 <--- 0.558 4.661 *** 

HD4 <--- 0.632 4.949 *** 

 Amos v.26اٌّظذس: ِخشخاخ تشٔاِح 

اجــخي قيـاس لستغيـخ جــؾدة الخجمـة كستغيـخ تــابع مـؽ خـلال ثلاثــة أبعـاد فخعيــة ثانيااً: التحمياال العااممي التهكياادي لاا جااهدة الخدماة: 
( التقــجيخات السعياريـة لكــل الفقــخات ومؤشــخات لجــؾدة 3فقــخة, كسـا يؾضــح الذــكل ) 02(، باســتخجام الاعتساديااةب السمسهساايةب الامااان)

السظابقة التي تؼ استخخاجيا، التي تغيخ جسيعيا تزـؼ السعـاييخ السعتسـجة. وتذـيخ الشتـائج إلـى وجـؾد تؾافـق جيـج مـابيؽ البيانـات التـي 
 .جهدة الخدمةلييكمي لكياس تؼ جسعيا والأنسؾذج ا
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 ( تحميل العاممي التهكيدي لا جهدة الخدمة3شكل )

 Amos v.26السردر: مخرجات برنامج 
تتــخاوح مــابيؽ  جااهدة الخدمااة( أن اقيــام التقــجيخات السعياريــة لفقــخات متغيــخ 4اوضــحت نتــائج التحميــل الاحرــائي فــي الجــجول )     

(، وىـي أكبــخ مــؽ 6.123-01.639( لكـل الفقــخات كانـت بــيؽ )CR(، التـي تعــج ىـي ندــب جيـجة. كســا أن قــيؼ )1.834-1.565)
(، وتذـيخ إلـى 1.15(، اي تكـؾن أقـل مـؽ )1.111(. كسا سـجمت جسيـع الفقـخات مدـتؾى دلالـة عشـج )CR = 1.96الكيسة الحخجة )

 , ىحه الشتائج تعج مؤشخاً إيجابياً لاعتساد الشسؾذج في التحميلات الإحرائية السدتقبمية.مةجهدة الخدمعشؾية جسيع فقخات متغيخ 

 ( اٌتح١ًٍ اٌعاٍِٟ اٌتٛو١ذٞ ٌّتغ١ش خٛدج اٌخذِح4خذٚي )
 C.R. P اٌتمذ٠شاخ اٌّع١اس٠ح اٌثعذ اٌّساس اٌفمشاخ

RE1 <--- 

 الاػخّبد٠ت

0.808 
  

RE2 <--- 0.779 10.121 *** 

RE3 <--- 0.8 10.451 *** 

RE4 <--- 0.638 7.964 *** 

TA1 <--- 

 اٌٍّّٛس١ت

0.767 
  

TA2 <--- 0.734 10.639 *** 

TA3 <--- 0.834 10.185 *** 

TA4 <--- 0.704 8.512 *** 

SA1 <--- 

 الاِبْ

0.792 
  

SA2 <--- 0.713 8.538 *** 

SA3 <--- 0.565 6.023 *** 

SA4 <--- 0.763 9.157 *** 

 Amos v.26السردر:مخرجات برنامج 

 التحميلات الهصفية لستغيرين البحث -2
  حققــت اعمــىالهشاادرة بذــكل اجســالي ان الستغيــخ الخئيدــي  (5اوضــحت نتــائج التحميــل الاحرــائي فــي الجــجول )الهشاادرة :  - أ

إمـا وسـط عـام  الاقـل ( ,1.495" بـانحخاف معيـاري  بمـغ)جياد( وبسدـتؾى "4.061(  اذ بمغـت )لمكمياة الاهمياةوسط عـام )
(, كسـا ان الاختبــار 1.560" بـانحخاف معيــاري )جيااد( وبسدـتؾى "4.117(  اذ بمغـت )الكمياة الحكهميااةكـان مـؽ نرــيب )

(t بذكل اجسالي ) ( 1.15( التـي تُعـج اكبـخ مـؽ مدـتؾى الجلالـة )1.178( فـي مدـتؾى )0.774اذ بمغـت )لستغير الهشادرة
اذ اشـارت نتــائج ( , الحكهمياة والاهميااةالستؾسـظات فيمـجى الكميتــيؽ السبحـؾثتيؽ )  يذـيخ ذلـػ الـى عــجم وجـؾد فـؾارق مــابيؽ

)هشدساة العسمياات( :  الهشدرةالتحميل الاحرائي الى ان مدتؾى الاىتسام الكمية الاىمية افزل مؽ الكمية الحكؾميـة بستغيـخ 



  اخلاص ستاس                                    تعض اٌّؤسساخ اٌتع١ّ١ٍح اٌحى١ِٛح فٟإٌٙذسج ٚدٚس٘ا فٟ تحس١ٓ خٛدج اٌخذِح )اٌتع١ّ١ٍح(  
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اعاادة بشااء الهيكال التشظيساي لهاادف اي الاهتساام باساتخدام اسااليب ادارياة مسشهجاة التاي مان شااسنها ان تدااهم فاي "
  تحقيق تظهير جههري اداء الكمية الاهمية مسا يكفل سرعة الاداء وجهدة افزل " 

ــائج التحميــل الاحرــائي ان قيســة الاعمــى  -1 بستؾســط )الكميااة الاهميااة( عشــج ))البُعااد التكشهلااهجي كانــت فــي اذ بيشــت نت
( 0.320( بمغـت )tاذ قيسـة الاختبـار ) ،(1.567معيـاري بمـغ)(  وانحـخاف جياد جادا( وبسدـتؾى )4.303حدابي بمغ)
( مسايذيخ الى  عجم وجـؾد فـؾارق مـابيؽ الستؾسـظات 1.15مؽ مدتؾى الجلالة ) اكبر( التي تعج 1.089في مدتؾى )

ــيؽ السبحــؾثتيؽ )  ــج الكميت ــة الحكهميااة والاهميااةعش ــة الحكؾمي ــاً مــؽ الكمي ــخ ايسان ــة اكث ــة الاىمي ــان  (, مسايؤكــج ان الكمي ب
التظؾرات التكشؾلؾجية تداىؼ بذكل كبيخ في عسميات التغييخ واعـادة ترـسيؼ العسميـات الاداريـة واتخـاذ الفـخارات بكفـاءة 

 اعمى" ، ولحا يتؼ إعظاء الأفزمية لمجامعات الاىمية.
( الـحي 3.917)( بستؾسط حدابي  بمغالكمية الحكهميةعشج )  ( البُعد البذري )بيشسا كانت قيسة الاقل فقج كانت لجى  -2

( 1.023( فـي مدـتؾى )0.550( البالغـة)t(، اذ ان قيسـة الاختبـار )1.609   ("  وانحخاف معيـاري جيديعج بسدتؾى "
( مسايذــيخ بؾجــؾد عـــجم فــؾارق مـــابيؽ الستؾســظات عشـــج الكميتــيؽ السبحـــؾثتيؽ ) 1.15مـــؽ مدــتؾى الجلالـــة ) اكبااراي 

ية والاىمية تستمػ مـؾارد بذـخية عاليـة الكفـاءة ولكشيـا لاتـؾزع السيـام ( مايعشي ان الجامعات الحكؾم الحكهمية والأهمية
عمييـا وفقـاً لمتخرـص ، وضـعف الجرايـة لـجى الافـخاد العــامميؽ بسـايخص الخؤيـا والاىـجاف فـي الكميـة الحكؾميـة فزــلا 

 .عؽ انيا لاتدتثسخ ىحه الكفاءات بذكل اكثخ فاعمية، لحا تؼ إعظاء الأفزمية لمجامعات الاىمية 
كانـت ىـي جاهدة الخدماة ( بذـكل اجسـالي اذ ان متغيـخ 5اوضحت نتائج التحميـل الاحرـائي فـي الجـجول )جهدة الخدمة : - ب

" وبيشســـا جياااد( وكانـــت بسدـــتؾى "4.053(  حيـــث بمغـــت )الكمياااة الاهمياااةمتؾســـط الحدـــابي عـــام عشـــج )  الشتيجـــة الاعمـــى
( الـحي 3.986(  اذ بمـغ )الكمية الحكهميةكان لجى ) ذ إما اقل متؾسط حدابي عام  ا( ,1.608الانحخاف السعياري  بمغ)

التـي  و لستغيار جاهدة الخدماة ( بذكل اجسالي  t(, وان الاختبار )1.608" وسجل الانحخاف معياري  )جيديعج بسدتؾى "
( مسايذـــيخ الــى  عــجم وجـــؾد فــؾارق مـــابيؽ 1.15( اي اكبــخ مــؽ مدـــتؾى الجلالــة )1.199( لــجى مدـــتؾى )0.660تبمــغ )

( , مسايــجل عمــى "اســتخجاميا اىــؼ اســاليب لتحدــيؽ الخجمــة  الحكهميااة والاهميااةؾســظات عشــج الكميتــيؽ السبحــؾثتيؽ ) الست
 السقجمة والارتقاء بالاداء الى الايجابية والكفاءة".

اذ اوضـحت , جاهدة الخدماةالحكؾميـة بستغيـخ  الكمياةالاىميـة افزـل مـؽ  الكمياةاذ اشارت الشتائج الى ان مدتؾى الاىتسام  -0
( 4.271وبستؾسـط حدـابي  ىـؾ)الاهمية(  الكمية)عشج ) الامان)كانت عشج البُعج نتائج التحميل الاحرائي ان قيسة الاعمى 

( لــــجى مدــــتؾى 2.379( يبمــــغ)tفيســــا كــــان الاختبــــار )، (1.582"  وان الانحــــخاف السعيــــاري ىـــؾ )جيااااد جااااداوبسدـــتؾى "
سايذــيخ ذلـــػ  الـــى  وجـــؾد فـــؾارق مـــابيؽ الستؾســـظات عشـــج الكميتـــيؽ ( م1.15مـــؽ مدـــتؾى الجلالـــة ) اصاااغر( اي 1.109)

(, مسايعشي ان الكميتيؽ الحكؾمية والاىمية تستمػ مؾارد بذخية كافية لاداء الخجمة وتترف  الحكهمية والاهميةالسبحؾثتيؽ )
الاىميــة  كبــث  الكميااةلــجى ىــحه الســؾارد بالثقــة والسرــجاقية ويسكــشيؼ تقــجيؼ الخجمــة بــجون اخظــاء لكــؽ قــجرة الســؾرد البذــخي 

الحكؾميــة  لـــحا كانـــت الأفزـــمية الكمياااة الاطسئشــان لـــجى الدبـــائؽ بذــكل اكثـــخ تـــأثيخاً عمـــى الدبــؾن مـــؽ الســـؾرد البذـــخي فــي 
 لمجامعات الاىمية .

ــج البعــج    -2 ــج أتــت عش ــغ)الكميااة الحكهميااةعشــج )  (الاعتساديااة)إمــا اقــل قيســة فق " وان جيااد( وبسدــتؾى "3.913( بؾســط  بم
عشج مدـتؾى الجلالـة  اكبر( اي 1.078( في مدتؾى )0.354( بمغت )t(، وان الاختبار )1.754الانحخاف السعياري  ىي 

ــج الكميتــيؽ السبحــؾثتيؽ ) 1.15) ( مســايعشي ان  الحكهميااة والأهميااة( مسايذــيخ بؾجــؾد عــجم فــؾارق مــابيؽ الستؾســظات عش
فـي تقـجيؼ الخجمـة مسـايؤدي الـى ضـعف القـجرة عمـى امـتلاك السيـدة    العامميؽ في الكمية الحكؾمية لاييتسؾن بعشرخ الدخعة

 للايفاء بستظمبات العسل ،لحلػ تؼ إعظاء الأفزمية لمجامعات الاىمية 
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 ( اٌتح١ًٍ الاحظائٟ اٌٛطفٟ ٌّتغ١شاخ اٌثحث ٚاتعاد٘ا 5خذٚي  )

 الأسشاف اٌٛسػ اٌؼ١ٕت اٌى١ٍت الابؼبد
اٌفشٚق ب١ٓ 

 اٌّخٛسطبث
t sig اٌّفبظٍت اٌمشاس 

اٌبؼذ 

 اٌخٕظ١ّٟ

 0.695 4.113 75 الا١ٍ٘ت اٌى١ٍح
0.187 1.731 0.085 

لا حٛخذ 

 فشٚق

 اٌدبِؼبث

 0.623 3.927 75 اٌسى١ِٛتاٌى١ٍح  الا١ٍ٘ت

اٌبؼذ 

 اٌخىٌٕٛٛخٟ

 0.567 4.313 75 الا١ٍ٘تاٌى١ٍح 
0.127 1.321 0.189 

لا حٛخذ 

 فشٚق

 اٌدبِؼبث

 0.607 4.187 75 اٌسى١ِٛتاٌى١ٍح  الا١ٍ٘ت

اٌبؼذ 

 اٌبششٞ

 0.536 4.053 75 الا١ٍ٘تاٌى١ٍح 
0.147 1.551 0.123 

لا حٛخذ 

 فشٚق

 اٌدبِؼبث

 0.619 3.907 75 اٌسى١ِٛتاٌى١ٍح  الا١ٍ٘ت

 إٌٙذسة
 0.495 4.160 75 الا١ٍ٘تاٌى١ٍح 

0.153 1.774 0.078 
لا حٛخذ 

 فشٚق
 اٌدبِؼبث
 0.561 4.007 75 اٌسى١ِٛتاٌى١ٍح  الا١ٍ٘ت

 الاػخّبد٠ت
 0.753 4.070 75 الا١ٍ٘تاٌى١ٍح 

0.167 1.354 0.178 
لا حٛخذ 

 فشٚق
 اٌدبِؼبث
 0.754 3.903 75 اٌسى١ِٛتاٌى١ٍح  الا١ٍ٘ت

 اٌٍّّٛس١ت
 0.734 4.120 75 الا١ٍ٘تاٌى١ٍح 

0.097 .815 0.416 
لا حٛخذ 

 فشٚق
 اٌدبِؼبث
 0.718 4.023 75 اٌسى١ِٛتاٌى١ٍح  الا١ٍ٘ت

 الاِبْ
 0.582 4.270 75 الا١ٍ٘تاٌى١ٍح 

0.240 2.379 0.019 
حٛخذ 

 فشٚق

 اٌدبِؼبث

 0.651 4.030 75 اٌسى١ِٛتاٌى١ٍح  الا١ٍ٘ت

خٛدة 

 اٌخذِت

 0.618 4.153 75 الا١ٍ٘تاٌى١ٍح 
0.168 1.661 0.099 

لا حٛخذ 

 فشٚق

 اٌدبِؼبث

 0.618 3.986 75 اٌسى١ِٛتاٌى١ٍح  الا١ٍ٘ت

 SPSS V.28اٌّظذس : تشٔاِح 

 اختبار فرضيات البحث  -3
 (6اختبار الفرضية بين ابعاد متغير ) الهشدرة( في متغير )جهدة الخدمة( وكسا هه مهضح في الجدول )

 )يهجد تسثير ذو دلالة معشهية  لستغير الهشدرة  في جهدة الخدمة(الفرضية الرئيدية الاولى :   -6
ســجمت الهشاادرة فااي جااهدة الخدمااة اذ ( التــي تــؼ اســتخخاجيا مــابيؽ F( ان قيســة )4( وكــحلػ مــؽ الذــكل )6يتزــح مــؽ الجــجول )   

ــان الشتيجــة ىــحه تــؾفخ دعــؼ كــافي 1.15( بسدــتؾى دلالــة )4( الججوليــة التــي تبمــغ )F( . وىــي ) أكبــخ( مــؽ )244.512) ( وبــحلػ ف
وىحا يجل بؾجـؾد تـأثيخ بجلالـة  (يهجد تسثير ذو دلالة معشهية لستغير الهشدرة في جهدة الخدمةلقبؾل ألفخضية البجيمة وألتي تفيج بان.)

. كسـا جاهدة الخدماة %( مـؽ الستغيـخات التـي تـؤثخ عمـى62وىـي ندـبتيا ) الهشادرة، اذ اسـتظاعت الهشدرة في جاهدة الخدماةمعشؾية 
( لـجى قيسـة الجلالـة 1.962( الججوليـة التـي بمغـت )tالكيسـة ) ( . اي اكبـخ مـؽ05.637)الهشادرة ( ألسدـتخخجة لستغيـخtكانت قيسة )

 بؾحـجة واحـجة التـي سـيؤدي إلـى زيـادةالهشادرة ( زيـادة βيتزح ذلػ بكيسة )و الهشدرة ( لستغيخ βثبؾت معشؾية )( مسايذيخ الى 0.05)
وايجابية  ايانه  كمساا اهتساا الجامعاات بسعشى ان العلاقة بين الهشدرة وجهدة الخدمة علاقة طردية %( 92بشدبة ) جهدة الخدمة

السبحهثة باعادة هشدسة لعسمياتها بذكل اكثر فاعمية  كمسا اصبحا نتائج جهدة الخدمة السقدم افزل وترتقي لظسهح واحتياجات 
  .زبائشها "

 
 ( تحميل تسثير لستغير الهشدرة في جهدة الخدمة4شكل )

 Amos v.26السردر:مخرجات برنامج 
 اختبار الفرضيات الفرعية لأبعاد الهشدرة في جهدة الخدمة  -7
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 عد التشظيسي في جهدة الخدمة()يهجد تسثير ذو دلالة معشهية لمبُ  الفرضية  الفرعية الاولى :-أ
  تـؼحيـث البُعد التشظيسي في جهدة الخدماة ( التي تؼ استخخاجيا مابيؽ F( ان  قيسة )5( وكحلػ مؽ الذكل )6يتبيؽ مؽ الججول )  

ــغ )F( . وىــي ) أكبــخ( مــؽ )223.265تدــجيل ) ــة )4( الججوليــة التــي تبم ( ان الشتيجــة ىــحه تــؾفخ دعــؼ كــافي 1.15( بسدــتؾى دلال
يـجل عمـى وجـؾد تـأثيخ ذو دلالـة  (يهجد تسثير ذو دلالة معشهية لمبُعد التشظيسي في جهدة الخدمةلقبؾل ألفخضية البجيمة وألتي تقؾل.)

%( مـؽ الستغيـخات التـي طـخات 59وتبـيؽ ان ندـبتو ) البُعاد التشظيساي، اذ اسـتظاع التشظيسي في  جهدة الخدماةالبُعد معشؾية مابيؽ 
( t( . بــحلػ فيــي كانــت اكبــخ مــؽ الكيســة )04.942)التشظيسااي ( ألسدــتخخجة لمبُعــجt. كســا وتــؼ تدــجيل قيســة )جااهدة الخدمااة عمــى

يتزــح مــؽ خــلال قيســة اذ التشظيسااي ( لمبُعــج βثبــؾت معشؾيــة )سايذـيخ ل( م0.05( عشــج قيســة الجلالــة )0.962الججوليـة الــت بمغــت )
(β زيادة ) ( ،"تتزـح مـؽ الشتيجـة اعـلاه ان لبُعـج 72بشدـبة ) جاهدة الخدماة بسقجار وحجة واحـجة سـيؤدي إلـى زيـادةالبعد التشظيسي%

   التشغيسي التأثيخ الايجابي نحؾ تظؾيخ جؾدة الخجمة بشدبة عالية".

 
 تسثير بين البعد التشظيسي في جهدة الخدمة( تحميل 5شكل )

 Amos v.26السردر:مخرجات برنامج 
 )يهجد تسثير ذو دلالة معشهية لمبُعد التكشهلهجي في جهدة الخدمة( الفرضية الفرعية الثانية : - ب

البُعاد التكشهلااهجي فاي جاهدة الخدماة التااي ( التـي تـؼ اسـتخخاجيا مـابيؽ F(  بـان قيســة )6( ومـؽ الذـكل )6يتزـح مـؽ الجـجول )   
( الشتيجــة ىــحه تــؾفخ دعــؼ كــافي تقــؾل 1.15( بسدــتؾى دلالــة )4( الججوليــة التــي تبمــغ )F( . اي ) أكبــخ( مــؽ )75.638)سااجما 

و دلالـة مسايـجل عمـى وجـؾد تـأثيخ ذ (يهجد تسثير ذو دلالة معشهية لمبعاد التكشهلاهجي فاي جاهدة الخدماةألفخضية البجيمة  وتفيـج ان.)
%( مـؽ الستغيـخات التـي 33وكانـت مـا ندـبتو ) البعاد التكشهلاهجي، اذ اسـتظاع بعـج البُعاد التكشهلاهجي فاي  جاهدة الخدماةمعشؾيـة  

( الججوليـة التـي t( . اي اكبـخ مـؽ الكيسـة )8.697)التكشهلاهجي ( ألسدـتخخجة لمبُعـجt, كسا وسـجمت قيسـة )جهدة الخدمة طخأت عمى
( زيــادة βيتزــح مــؽ خــلال قيســة )اذ البُعااد التكشهلااهجي ( βثبــؾت السعشؾيــة )( مسايذــيخ ل0.05الجلالــة ) ( لــجى قيســة0.962تبمــغ )

%( ، " تتزـح مـؽ الشتيجـة اعـلاه ان لبُعـج التكشؾلـؾجي  60بشدـبة ) جاهدة الخدماة بؾحجة واحجة التي سـيؤدي لديـادةالبُعد التكشهلهجي 
 يؤثخ بذكل ايجابي نحؾ الارتقاء بجؾدة الخجمة بشدبة جيجة "

 

 
 ( تح١ًٍ تأث١ش ت١ٓ اٌثعذ اٌتىٌٕٛٛخٟ فٟ خٛدج اٌخذِح6شىً )
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 Amos v.26السردر: مخرجات برنامج 
 معشهية لمبعد البذري في جهدة الخدمة()يهجد تسثير ذو دلالة   الفرضية الفرعية الثالثة : - ج

تدـجيل البُعد البذاري فاي جاهدة الخدماة حياث تام  ( التي تؼ استخخاجيا مابيؽ F(  قيسة )7( ومؽ الذكل )6يتبيؽ مؽ الججول )   
كـافي لقبـؾل ( عمسـاً ان الشتيجـة ىـحه تـؾفخ دعـؼ 1.15( بسدـتؾى دلالـة )4( الججولية التي بمغت )F( . اي ) أكبخ( مؽ )038.560)

وىـحا مسـا يـجل عمـى وجـؾد تـأثيخ ذو  (يهجد تسثير ذو دلالة معشهية لمبعد البذري في جاهدة الخدماةألفخضية البجيمة وألتي تفيج بان.)
%( مـؽ الستغيـخات التـي طـخأت 48تفدـخ مـا ندـبتو ) البعد البذاري ، اذ استظاع البعد البذري في  جهدة الخدمةدلالة معشؾية  لبعج 

( الججوليـة التـي t( . وىـي اكبـخ مـؽ الكيسـة )00.770)البُعد البذاري  ( ألسدتخخجة لبعجt. كسا وتؼ تدجيل قيسة )خدمةجهدة ال عمى
البُعااد ( ىــي زيـادة βيتزــح بـان قيسـة )اذ البعااد البذاري ( βثبــؾت السعشؾيـة )( مسايذـيخ الـى 0.05( بكيسـة الجلالــة )0.962بمغـت )
%( ، " تتزـح مـؽ ىـحه الشتيجـة ان لبُعـج البذـخي يؤثخبذـكل 74بشدـبة ) جاهدة الخدماة زيـادةبؾحجة واحجة الـحي سـيؤدي إلـى البذري 

 ايجابي نحؾ تظؾيخ جؾدة الخجمة بشدبة "جيجة"

 
 ( تح١ًٍ تأث١ش ت١ٓ اٌثعُذ اٌثششٞ فٟ خٛدج اٌخذِح7شىً )

 Amos v.26اٌّظذس: ِخشخاخ تشٔاِح 

 خٛدج اٌخذِح( تح١ًٍ اٌتأث١ش ت١ٓ لأتعاد إٌٙذسج فٟ 6خذٚي  )

إٌٙذسج اتعاد  (t) (R) (R
2
) 

(R
2

) 

Adj 
(F) Sig 

اٌّتغ١ش 

 اٌتاتع

 اٌبؼذ اٌخٕظ١ّٟ
(α) 1.152 5.819 

0.775 0.601 0.599 223.265 0.000 

ِح
خذ

اٌ
ج 

ٛد
خ

 

(β) 0.726 14.942 

 اٌبؼذ اٌخىٌٕٛٛخٟ
(α) 1.457 4.807 

0.582 0.338 0.334 75.638 0.000 
(β) 0.615 8.697 

 اٌبؼذ اٌبششٞ
(α) 1.110 4.372 

0.695 0.484 0.480 138.561 0.000 
(β) 0.743 11.771 

 إٌٙذسة
(α) 0.309 1.274 

0.789 0.623 0.620 244.502 0.000 
(β) 0.921 15.637 

   SPSS V.28: تشٔاِح اٌّظذس 

 دلالة معشهية الهشدرة معاً في جهدة الخدمة()يهجد تسثير ذو الفرضية الرئيدية الثانية  :  -3
( F, حيـث تحقـق قيسـة ) معااً فاي جاهدة الخدماة ( لشتائج تحميلات التأثيخ مـابيؽ ابعـاد اليشـجرة8( ومؽ الذكل )7يذيخ الججول )    

,  وىـحا يذـيخ الـى الخدماةالهشادرة معااً فاي جاهدة ( مسايذـيخ الـى وجـؾد تـأثيخ معشـؾي مـابيؽ 95.702التي تؼ استخخاجيا ما قيستو )
كسـا يغيـخ مـؽ اختبـار السذـكمة التعـجد ( ,  يهجد تسثير ذو دلالة معشهية الهشدرة معاً في جاهدة الخدماةقبؾل الفخضية البجيمة وىـي )

(، كسـا يتزـح مـؽ قـيؼ معامـل التزـخؼ لمتبـايؽ 1.01التدامح انيا اكبخ مـؽ ) Toleranceالخظي عجم وجؾد السذكمة اذ بمغت قيؼ 
VIF  (  وتذيخ نتائج التحميل الاحرائي برـؾرة عامـة لعـجم وجـؾد مذـكمة فـي تحميـل التعـجد الخظـي مـابيؽ الابعـاد 5انيا اكبخ مؽ )



  اخلاص ستاس                                    تعض اٌّؤسساخ اٌتع١ّ١ٍح اٌحى١ِٛح فٟإٌٙذسج ٚدٚس٘ا فٟ تحس١ٓ خٛدج اٌخذِح )اٌتع١ّ١ٍح(  
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%( مـؽ التغيـخات التـي طـخأت عمـى 65معـاً يسكشيـا ان تفدـخ مـا ندـبة )الهشادرة ( وان ابعـاد R2) Adjإذ  يتبـيؽ ان قيسـة السدـتقمة , 
ـــي تـــؼ اســـتخخاجيا وبمغـــت )tســـة ).  كســـا يغيـــخ مـــؽ قيجاااهدة الخدماااة ـــخ مـــؽ قيســـة 4.243, 8.196( الت ـــى التـــؾالي انيـــا اكب ( عم

(t ( الججولية بالغة)(مسايذيخ الى ان تأثيخ السعمسة )0.962β ))اي انـو التـأثيخ الحكيقـي اذ ان مقـجار لبُعدي )التشظيسيب  البذري ,
ــادة فــي التــأثيخ بؾحــجة الؾاحــجة يسكــؽ ان يــؤدي الــى زيــادة  ــؾالي , امــا )32% , 51بسقــجار ) جااهدة الخدمااة الدي البُعااد %( عمــى الت

 ( اذ اوضحت الشتائج ان ليذ ليا اي تأثيخ يسكؽ ان يحكخ في الانسؾذج .التكشهلهجي

 ِعاً فٟ خٛدج اٌخذِح ( تح١ًٍ اٌتأث١ش لأتعاد إٌٙذسج7خذٚي )

t Sig R R (β) (α) أتعاد إٌٙذسج
2

 
(R

2
) 

Adj 
F Sig 

Toleran

ce 
VIF 

 اٌبؼذ اٌخٕظ١ّٟ

0
.4

9
4

 

0.509 8.096 0.000 

0
.8

1
4
 

0
.6

6
3
 

0
.6

5
6
 

9
5

.7
1

2
 

0
.0

0
0
 

0.513 1.951 

اٌبؼذ 

 اٌخىٌٕٛٛخٟ
0.060 .853 0.395 0.519 1.927 

 2.163 4620. 0.000 4.243 0.321 اٌبؼذ اٌبششٞ

(F) 2.70 اٌدذ١ٌٚح 

t)1.962 ( اٌدذ١ٌٚح 

2=عذد الاتعاد اٌّمثٌٛح )اٌّؤثش(   

1عذد الاتعاد غ١ش اٌّمثٌٛح )غ١ش اٌّؤثش( =  

 SPSS V.28  ,Smart Pls v.4اٌّظذس: ِخشخاخ تشٔاِح 

 

 
 معاً في جهدة الخدمة ( تحميل التسثير لأبعاد الهشدرة8شكل )

 Amos v.26اٌّظذس: ِخشخاخ تشٔاِح 

 )اجسالًا وعمى مدتؾى الأبعاد (.  الخجمةجؾدة )إجسالًا وعمى مدتؾى الأبعاد( في اليشجرة تأثيخ ذو دلالة معشؾية 
بعج التفديخ اعلاه لإختبار فخضيات التأثيخ بيؽ متغيخات البحث وتحميميا تؾضح الباحثة  انو بأمكان الجامعات السبحؾثة مؽ      

ع مدتؾى الاداء الؾصؾل الى تظؾيخ جؾدة خجمة مؽ خلال اتباع اليشجرة )اعادة ىشجسة العسميات( والسداىسة بذكل فعال الى رف
لقظاع التعميؼ الحي يعج القظاع الاىؼ لانو يذكل البشى الاساسية لتظؾر الامؼ لانو يحاكي العشرخ الاىؼ الا وىؾ تقجيؼ السعارف 

 والعمؾم عمى اختلافيا لمسؾرد البذخي  .
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 رابعاً: الاستشتاجات و التهصيات :
 الاستشتاجات  -1

لمبحث حرؾل البُعج التكشؾلؾجي في الكمية الاىمية الاعمى ندبياً مؽ الكمية بيشت نتائج التحميل الاحرائي العسمية  - أ
الحكؾمية وذلػ يعشي ان الكمية الاىمية اكثخ ايساناً مؽ الكمية الحكؾمية بان التظؾرات التكشؾلؾجية تداىؼ بذكل كبيخ 

 .في عسمية التغييخ واعادة ترسيؼ العسميات الادارية واتخاذ الفخارات بكفاءة اعمى
السبحؾثو مؽ الكمية والأىمية حيث ان الكمية اقل قيسة عشج الكمية الحكؾمية البُعج البذخي فيسا سجمت الشتائج ان  - ب

الحكؾمية لاتؾزع السيام عمي الافخاد العامميؽ فييا وفقاً لمتخرص ، فزلا عؽ انيا لاتدتثسخ الكفاءات التي تستمكيا 
 .بذكل اكثخ فاعمية 

 الافخاد العامميؽ بسايخص الخؤيا والاىجاف السخجؾة حالياُ وكحلػ مدتقبمياً  في الكمية الحكؾمية .ضعف الجراية لجى  - ت
ان بُعج الامان الاعمى ندبياً بالشدبة لمكمية الاىمية مؽ الكمية الحكؾمية اي ان الكمية اوضحت نتائج العسمية لمبحث  - ث

 الحكؾمية . الكميةأثيخاً عمى الدبؾن مؽ السؾرد البذخي في الاىمية عمى بث الظسأنيشة لجى نفؾس الدبائؽ بذكل اكثخ ت
مسايعشي ان العامميؽ اقل عشج الكمية الحكؾمية لاعتسادية بيشسا سجمت الشتائج العسمية لمتحميل الاحرائي ان البعج ا - ج

امتلاك  في الكمية الحكؾمية لاييتسؾن بعشرخ الدخعة  في تقجيؼ خجمة التعميسية مسايؤدي الى ضعف القجرة عمى
السيدة  للايفاء بستظمبات العسل ، مسايعشي ان الكمية الاىمية تدتثسخ مؾاردىا بذخية افزل استثسار لاداء الخجمة 

 اكثخ مؽ الكمية الحكؾمية 
خٛدة )ئخّبلاً ٚػٍٝ ِسخٜٛ الأبؼبد( فٟ إٌٙذسة ٠ّىٓ الاسخٕخبج ِٓ خلاي ِبخبء اػلاٖ بخأث١ش رٚ دلاٌت ِؼ٠ٕٛت  - ح

بأِىبْ اٌدبِؼبث اٌّبسٛثت ِٓ اٌٛصٛي اٌٝ حط٠ٛش خٛدة خذِت ِٓ خلاي ٚػٍٝ ِسخٜٛ الأبؼبد (.  )اخّبلاً  اٌخذِت

 احببع إٌٙذسة )اػبدة ٕ٘ذست اٌؼ١ٍّبث( .
الا١ٍ٘ت ٌخسس١ٓ اٌّسخّش فٟ خٛدة اٌخذِت ٚالاسحمبء بّسخٜٛ الاداء اوثش ِٕٙب ِٓ اٌى١ٍت اٌسى١ِٛت ػٍٝ  اٌى١ٍححسؼٝ  - خ

 اٌّٛاسد اٌبشش٠ت رٚ وفبءاث ػب١ٌت . اٌشغُ ِٓ اِخلان الاخ١شة
 

 التهصيات -2
عمى الكمية الحكؾمية الدعي لديادة الاىتسام بذكل اكبخ لمتظؾرات التكشؾلؾجية لاىسيتيا في اليشجرة لغخض مؾاكبة التدارع  - أ

 التكشؾلؾجي في عرخ الانفتاح والعؾلسة وانتذار "الحكاء الاصظشاعي".
اٌبششٞ اٌزٞ حٕخّٟ ا١ٌٙب بشىً افعً ٌغشض حسم١ك ا٘ذافٙب ٚحسس١ٓ ِخشخبحٙب  ػٍٝ اٌى١ٍت اٌسى١ِٛت اسخثّبس اٌّٛسد - ب

اٌخؼ١ّ١ٍت ، ارا أٙب حّخٍه وفبءاث ػ١ٍّت وب١شة ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب الاسحمبء بٍؼٍُ ٚاٌخؼ١ٍُ فعلا ػٓ  ٚسفغ ِسخٜٛ حص١ٕف 

 اٌدبِؼبث اٌؼشال١ت.
ذكل افزل مؽ خلال الارتقاء بسدتؾى الاداء بذفافية بث الظسأنيشة في نفؾس الدبائؽ بيشبغي عمى الكمية الحكؾمية  - ت

 ومرجاقية  .
عمى الكمية الحكؾمية اخح بشغخ الاعتبار سخعة الاداء في تقجيؼ الخجمة مع الاىتسام بجؾدة العالية لمخجمة التعميسية  - ث

 للايفاء بستظمبات العسل .السقجمة، 
)اخّبلاً ٚػٍٝ  خٛدة اٌخذِت)ئخّبلاً ٚػٍٝ ِسخٜٛ الأبؼبد( فٟ إٌٙذسة اسخثّبس حأث١ش عمى الجامعات الحكؾمية والاىمية  - ج

 ِسخٜٛ الأبؼبد (. 
 بأِىبْ اٌدبِؼبث اٌّبسٛثت ِٓ اٌٛصٛي اٌٝ حط٠ٛش خٛدة خذِت ِٓ خلاي احببع إٌٙذسة )اػبدة ٕ٘ذست اٌؼ١ٍّبث(.ار  - ح
الاداء ٚرٌه لأٙب حٍّخٍه الاخ١شة ػٍٝ اٌى١ٍت اٌسى١ِٛت حسؼٝ ٌخسس١ٓ اٌّسخّش فٟ خٛدة اٌخذِت ٚالاسحمبء بّسخٜٛ  - خ

 اٌّٛاسد اٌبشش٠ت رٚ وفبءاث ػب١ٌت .
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 استسارة الاستبانة 

 
 الدــادة الاساتحة الافاضل السحتخمؾن 

 الدــلام عميكــؼ ورحســة الله وبخكاتــو:\[[
بعااض  فاايالهشاادرة ودورهااا فااي تحدااين جااهدة الخدمااة )التعميسيااة( تقــــؾم الباحثــة بجراســة تيــجف الــى قيــاس )       

ونغــخاً لســا تتستعــؾن بــو مــؽ خبــخة ( السؤسدااات التعميسيااة الحكهميااة والاهميااة/ دراسااة مقارنااة تحميميااة اسااتظلاعية 
ة ، واسعة، ودراية في ميجان عسمكؼ ولكؾنكؼ الأقجر مؽ غيخكؼ عمى اعظاء الاسـتجابات الجقيقـة حـؾل فقـخات الاسـتبان

لحا تتؾجو إليكؼ الباحثة بالاستبانة السخفقة التي تزؼ مجسؾعـة مـؽ الفقـخات ، راجـيؽ الإجابـة عمـى تمـػ الفقـخات بذـكل 
 متكامل ومؾضؾعي  . نخجؾ التكخم بقخاءة السلاحغات الآتيــة قبل البجء بالإجابــة :

 ر فـــــي معيـــــجكؼ ، ولا الاســـــؼ ، لأن البحـــــث لاتيـــــجف  إطلاقـــــاً الــــى الكذـــــف عـــــؽ نـــــؾاحي القرـــــؾ  عــــجم ذكـــــخ
عـــــؽ مداياىـــــا ونـــــؾاحي القـــــؾة فييـــــا ، فالشتـــــائج الستحرـــــل عمييـــــا ســـــتعامل بدـــــخية تامـــــة لأنيـــــا أساســـــاً  لأغـــــخاض 

 البحث العمسي فقط ، ولؽ يظّمع عمييا أي شخص سؾاء في السعيج او خارجو .
  ، ية حـــــــؾل الفقـــــــخات بســـــــا يعكـــــــذ أفزـــــــم وبســـــــا يـــــــؤمؽ ابـــــــجاءه رأيـــــــػ السؾضـــــــؾعي الـــــــجقيق ىـــــــؾ السظمـــــــؾب

 نغختػ الى الحالة التي تتخجسيا الفقخة .
  ــــــحي يتظــــــابق ــــــجيل ال ــــــار الب ــــــػ اختي ــــــؾب مش ــــــجائل متجرجــــــة ، والسظم ــــــخة ، او بعــــــجىا ، ب ســــــتجج امــــــام كــــــل فق

 ووجية نغخك السشاسبة .
  ـــــى الاستفدـــــارات حـــــؾل فقـــــخات  الاســـــتبانة وســـــتكؾن مؾجـــــؾدة بســـــا ـــــام للإجابـــــة عم ـــــى اســـــتعجاد ت ـــــة عم الباحث

 الؾعيفية . لايتعارض ووقت ميامكؼ
 وتقبمؾا وافخ تقجيخنا واحتخامشا لارائكؼ وتؾجيياتكؼ الدجيجة سمفا
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ٚس١ٍت اداس٠ت ِٕٙد١ت حمَٛ ػٍٝ اػبدة اٌبٕبء اٌخٕظ١ّٟ ِٓ خزٚسٖ، ٚحؼخّذ اػبدة ١٘ىٍت ٚحص١ُّ  "اٌّخغ١ش الاٚي /إٌٙذسة )ٕ٘ذست اٌؼ١ٍّبث( :  

 " اٌؼ١ٍّبث الاسبس١ت بٙذف حسم١ك حط٠ٛش خٛ٘شٞ ٚغّٛذ فٟ اداء إٌّظّبث ٠ىفً سشػت الاداء ٚحخف١ط اٌخىٍفت ٚخٛدة إٌّخح 

 اٌفمشاخ خ
فك ات

 تّاِا
 لا اتفك ِحا٠ذ اتفك

لا اتفك 

 تّاِا

 خ ٚاٌّدّٛعا الأشخاص أعّاي تشتظ اٌتٟ الاتظاي ٚلٕٛاخ اٌسٍطح ٚعلالاخ الأعّاي ب ٚأس١ا ٌٍّٙاَ ٔظاَ إٔٗاٌثعذ اٌتٕظ١ّٟ: " أ: 

 " اٌشسّٟ اٌتٕظ١ّٟ تا١ٌٙىً ٠سّٝ اٌثعض،ٚ٘زا تعضٙا إٌّظّح فٟ اٌّختٍفح

      ا١ٌٙىً اٌخٕظ١ّٟ فٟ حمذ٠ُ خذِبث ِخ١ّضة.حسبُ٘ اٌخغ١١شاث فٟ  1

2 
حمَٛ إٌّظّت بخغ١١شاث خٛ٘ش٠ت فٟ ا١ٌٙىً اٌخٕظ١ّٟ ِٓ اخً حسم١ك الا٘ذاف 

 إٌّشٛدة .
     

      حؼًّ إٌّظّت ٚفك ١٘ىً اٌخٕظ١ّٟ ٚاظر. 3

      ٠ّخبص ا١ٌٙىً اٌخٕظ١ّٟ اٌّؼذي بمذساحٗ ػٍٝ حط٠ٛش اداء اٌّٛظف١ٓ . 4

ِٓ أُ٘ الأتعاد اٌتٟ تخضع ٌٙا ع١ٍّح إٌٙذسج، ح١ث ٠حضش ٘زا اٌعٕظش ٚتمٛج فٟ وافح اٌخطٛاخ، تظفتٗ ِسؤٚلًا  اٌثعذ اٌتىٌٕٛٛخٟ :" -ب

ِثاششًا أٚي عٕٙا، فاٌٙذف الأساسٟ ِٓ ع١ٍّح إٌٙذسج ٘ٛ إعادج ٚضع اٌّؤسسح عٍٝ اٌطش٠ك، تح١ث تتّىٓ ِٓ اٌتفٛق عٍٝ إٌّافس١ٓ 

 ٚتمَٛ تّٛاوثح اٌتغ١شاخ ِستمثلًا تىً سٌٙٛح ٠ٚسش" حاضشًا ِٚستمثلًا 

      ٠سبُ٘ اٌخطٛس اٌخىٌٕٛٛخٟ بخبٕٟ ػ١ٍّت اٌخغ١١ش ٌذٜ إٌّظّت. 5

      ِٕٚخظُ سش٠غ بشىً اٌؼب١ٍِٓ ب١ٓ اٌّؼٍِٛبث ٔمً ٠خُ 6

7 
 حص١ُّ اػبدة ػٍٝ إٌّظّت فٟ اٌّسخخذِت اٌّؼٍِٛبث حىٌٕٛٛخ١ب حسبُ٘

 اٌؼ١ٍّبث الاداس٠ت
     

      بىفبءة اٌمشاساث ببحخبر اٌؼ١ٍب الاداسة ِسبػذة فٟ اٌّخبزت اٌخىٌٕٛٛخ١ب حسبُ٘ 8

ار ٠تُ الا٘تّاَ تاٌعٕظش اٌثششٞ تح١ث ٠تُ ِشاخعح خٛدج ٚإٔتاخ١ح ِا ٠مَٛ تاٌعا١ٍِٓ، ٚدساسح اٌعٛاًِ اٌّؤثشج عٍٝ  اٌثعذ اٌثششٞ : " -ج

اٌتٟ ٠تعشضْٛ ٌٙا، ٚاٌعٛائك اٌتٟ ٠تسثثْٛ تٙا ٌع١ٍّح الإٔتاج وزٌه، فئرا واْ ٕ٘اٌه سفض أدائُٙ ٚالاحت١اخاخ اٌتٟ تٕمظُٙ ٚاٌعٛائك 

ٌٍثعض ٌع١ٍّح اٌتغ١١ش أٚ ٕ٘ان ِٛظف١ٓ لا ٠مذِْٛ ل١ّح حم١مح ٌٍّؤسسح أٚ ٕ٘ان عذد عّاٌح إضافٟ لا حاخح ٌُٙ أٚ وفاءاخ غ١ش ِتٛفشج 

 ".ٕٙذسج ٚاٌعًّ ع١ٍٙا ٌىٟ ٠تُ علاج خ١ّع خٛأة اٌمظٛس ف١ٙا.تحتاخٙا اٌّؤسسح، وً ٘زٖ إٌماط ٠تُ ٚضعٙا فٟ خطح اٌ

9 
 اٌلاصِت الازخ١بخبث ٌخغط١ت ِٚإً٘ وفٛء بششٞ ِٛسد إٌّظّت فٟ ٛخذح

 ٌٍخغ١١ش
     

      . ٚاٌىفبءة ٌٍخخصص ٚفمب اٌؼًّ ِٙبَ حٛصع 10

      . إٌٙذسة اثٕبء اٌؼًّ ِشٚٔت إٌّظّت حشاػٟ 11

      . إٌٙذسة ػ١ٍّت ٚٔخبئح لا٘ذاف ٚاظست سؤ٠ت اٌؼب١ٍِٓ ٌذٜ ٠خٛفش 12

"اُ٘ اسا١ٌة اٌّستخذِح ٌتحس١ٓ اٌخذِح اٌّمذِح ٚالاستماء تّستٜٛ الاداء اٌٝ الا٠دات١ح ٚاٌىفاءج، ٟٚ٘ اٌّتغ١ش اٌثأٟ / خٛدج اٌخذِح : 

 "ِدّٛعح ِٓ اٌخظائض ٚا١ٌّّضاخ اٌمادسج عٍٝ تٍث١ح اٌّتطٍثاخ اٌضتائٓ 

 اٌفمشاخ خ
اتفك 

 تّاِا
 لا اتفك ِحا٠ذ اتفك

لا اتفك 

 تّاِا

 تعٌذ الاعتّاد٠ح : "تعٕٟ اٌمذسج عٍٝ اداء اٌخذِح تثمح ٚدلح ، اٌزٞ ِٓ خلاٌٗ ٠ّىٓ تحذ٠ذ دسخح اٌشضا ٌذٜ اٌّستف١ذ"  أ: 

      ٠ٍخضَ اٌؼبٍِْٛ ببٔدبص اٌخذِت فٟ الً ٚلج ِّىٓ . 1

      الأخطبء .٠خصف اٌؼبٍِْٛ ببٌذلت ٚلٍت  2

      ٠خ١ّض اٌؼبٍِْٛ ببٌمذسة ػٍٝ اٌٛفبء ببزخ١بخبث ِٚخطٍببث اٌؼًّ . 3

      ٠بذٞ اٌؼبٍِْٛ ا٘خّبِبً وب١شاً بّشبوً اٌؼًّ . 4

 تعُذ اٌٍّّٛس١ح  :"اٌذ١ًٌ اٌّادٞ ٌٍتس١ٙلاخ اٌّشتثطح تتمذ٠ُ اٌخذِح ٚتشًّ اٌّشافك اٌّاد٠ح تىً أٛاعٙا"   -ب

      حسخخذَ الاداسة اٌؼ١ٍب اخٙضة ِٚؼذاث زذ٠ثت فٟ أداء اٌخذِت  5

      اٌدّبٌٟ . حٙخُ اداسة إٌّظّت ببٌّظٙش 6

      حٛفش الاداسة اٌؼ١ٍب ٚسبئً احصبي زذ٠ثت ٚفؼبٌت 7

      حٙخُ الاداسة اٌؼ١ٍب ببٌخص١ُّ اٌذاخٍٟ ٚبشىً ِش٠ر ٌٍؼب١ٍِٓ . 8

اٌعا١ٍِٓ عٍٝ تث اٌثمح ٚاٌطّأ١ٕٔح فٟ ٔفٛط اٌضتائٓ اٞ اٌّستف١ذ ٚاٌزٞ تذٚسٖ لذ ٠ؤدٞ اٌٝ غ١اب اٌشه تعذ الاِاْ : "تعٕٟ لذسج  -ج

 ٚاٌّخاطشج اثٕاء اٌتعاًِ ِع إٌّظّح ".

      حٛخذ ِٛاسد ِبد٠ت ٚبشش٠ت وبف١ت لأداء اٌخذِت اٌخؼ١ّ١ٍت . 9

      ٠خصف اٌؼب١ٍِٓ ببٌثمت ٚاٌّصذال١ت اٌؼب١ٌت 10

      اٌخذِت بذْٚ اخطبء ٚبذْٚ شه .حمذَ  11

      ٠شؼش اٌؼب١ٍِٓ ببلاغّئٕبْ ٚالاِبْ اثٕبء أداء اٌخذِت اٌخؼ١ّ١ٍت . 12

 

 


