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 مقدمة
 

 أ‌
 

إذ‌ساعج‌ شيجت‌العقؽد‌الساضية‌اىتساما‌كبيخا‌بالتدؽيق‌الاجتساعي‌نعخا‌لؽعييا‌بيحا‌السؽضؽع،       
‌السذكلات‌ ‌لحل ‌الكافية ‌الفخص‌التدؽيقية ‌خمق ‌و ‌التبادل ‌عسمية ‌تدييل ‌العالي ‌التكشؽلؽجي الجور

مؼ‌التكامل‌بيؼ‌ما‌الاجتساعية‌الذائعة‌نعخا‌لأسباب‌دفعت‌بيحا‌الأخيخ‌إلى‌الشجاح‌،مسا‌أحجث‌نؽع‌
‌اىجاف‌السجتسع، ‌و ‌قيػ ‌يخكد ‌الخجمات‌مسا ‌و ‌الدمع ‌إنتاج ‌مؼ ‌بو ‌اليجف‌‌تقؽم ‌يكؽن ‌يجب‌ان و

الأساسي‌ىؽ‌معخفة‌الحاجات‌و‌الخغبات‌التي‌تؽجج‌في‌قطاع‌معيؼ‌و‌الدعي‌إلى‌تمبيتيا‌،بذكل‌أكثخ‌
‌ ‌نفدو ‌الؽقت ‌في ‌تحافظ ‌ان ‌و ‌الستاحة ‌إمكانياتيا ‌ضسؼ ‌و ‌لمسشافديؼ ‌مؼ‌كفاءة ‌كل ‌سلامة عمى

‌. السدتيمغ‌و‌السجتسع

ن‌جؽدة‌الخجمة‌التعميسية‌الجامعية‌تختبط‌بامتلاك‌الجامعة‌لسيدة‌او‌مدايا‌تشافدية‌مع‌تؽفخ‌إ‌‌‌‌‌‌‌‌‌
ظخوف‌مشاسبة‌و‌فخص‌تدؽيقية‌خارجية‌مشاسبة‌،‌لمجامعة‌لاستغلال‌ىحه‌الفخص‌و‌تؽسيع‌أسؽاقيا‌

عميػ‌العالي‌.‌ان‌جؽانب‌التسيد‌لمجامعة‌ىي‌قجرتيا‌‌عمى‌لتذسل‌كافة‌الطلاب‌و‌السعشييؼ‌لقطاع‌الت
‌بخنامج‌متطؽر‌) ‌العالي‌و‌تخكد‌عمى‌ تقجيػ ‌تؽاكب‌التطؽر‌في‌سؽق‌التعميػ بخامج‌تعميسية‌حجيثة‌(

‌لمعسمية‌ ‌كسشتجي ‌مختمفة ‌بتخررات ‌الأساتحة ‌في ‌البذخي ‌العشرخ ‌أساسا ‌يتسثل ‌البذخي العشرخ
حي‌يمعبو‌التدؽيق‌الاجتساعي‌في‌تعديد‌السكانة‌او‌السخكد‌التشافدي‌التعميسية‌،كسا‌يعسل‌ىشا‌الأثخ‌ال

‌تعديد‌ ‌إلى ‌،إضافة ‌السختمفة ‌التجريبية ‌بالييئات ‌اقتخانا ‌سابقا ‌السحكؽر ‌البذخي ‌العشرخ ‌عمى استشادا
‌بابعاد‌ ‌اقتخانا ‌بأبعادىا ‌تبدة ‌لجامعة ‌الجامعية ‌التعميسية ‌الخجمة ‌لجؽدة ‌التشافدي ‌السخكد ‌او السكانة

‌الجامعية‌التدؽ‌ ‌التعميسية ‌الخجمة ‌جؽدة ‌لتقييػ ‌خجمات‌ممسؽسة ‌تقجيػ ‌الحي‌ييجف‌إلى يق‌الاجتساعي
التي‌مؼ‌شأنيا‌انذاء‌علاقة‌قؽية‌بيؼ‌جؽدة‌الخجمة‌‌،بأسمؽب‌تقجيػ‌الشعام‌الإداري‌و‌التدييلات‌السادية

‌: التعميسية‌الجامعية‌و‌خجمة‌السجتسع‌مؼ‌ىشا‌نطخح‌الاشكال‌الآتي‌الإشكالية

 : إشكالية البحثأولا

‌:في‌ضؽء‌ما‌تقجم‌تبخز‌معالػ‌الإشكالية‌كالآتي       

إلى أي مدى يداهم التدويق الاجتماعي في التأثير على جودة الخدمات التعليمية بجامعة      
 تبدة؟

 



 مقدمة
 

 ب‌
 

‌:التالية‌الأسئلة الفرعيةولإبخاز‌معالػ‌إشكالية‌ىحا‌البحث،‌تػ‌طخح‌

 وما‌ىي‌أىجافو؟ما‌السقرؽد‌بالتدؽيق‌الاجتساعي؟‌‌

 ما‌ىي‌أبعاده‌واستخاتيجياتو؟‌

 وفيسا‌تتسثل‌أبعادىا؟‌ما‌ىي‌جؽدة‌الخجمات‌التعميسية؟ ‌

 التدييخ‌‌ ‌التجارية‌وعمؽم ‌الاقترادية‌والعمؽم ‌العمؽم ‌الخجمات‌التعميسية‌في‌كمية ‌واقع‌جؽدة ما
‌تبدة‌؟ -بجامعة‌العخبي‌التبدي

 ‌ ‌الخجمة ‌جؽدة ‌عمى ‌الاجتساعي ‌التدؽيق ‌كيف‌يؤثخ ‌التبدي ‌العخبي ‌جامعة ‌في ‌-التعميسية
‌تبدة؟

 ثانيا: فرضيات البحث

‌:نطلاقا‌مؼ‌التداؤل‌الخئيدي‌يسكؼ‌صياغة‌الفخضية‌الخئيدية‌لمبحث‌كسا‌يميإ

‌الاقترادية‌‌‌‌‌‌ ‌العمؽم ‌بكمية ‌الخجمات‌التعميسية ‌ارتباط‌بيؼ‌التدؽيق‌الاجتساعي‌وجؽدة تؽجج‌علاقة
‌.تبدة‌-بجامعة‌العخبي‌التبديوالعمؽم‌التجارية‌وعمؽم‌التدييخ‌

‌:التالية‌الفرضيات الفرعيةوتقؽد‌ىحه‌الفخضية‌إلى‌طخح‌

 تؽجج‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحرائية‌بيؼ‌رضا‌السذتخكيؼ‌وأبعاد‌جؽدة‌الخجمة‌التعميسية.‌

 تؽجج‌علاقة‌ذات‌علاقة‌إحرائية‌بيؼ‌ثقة‌السذتخكيؼ‌وأبعاد‌جؽدة‌الخجمة‌التعميسية.‌

 إحرائية‌بيؼ‌التعاملات‌الاجتساعية‌وأبعاد‌جؽدة‌الخجمة‌التعميسيةتؽجج‌علاقة‌ذات‌علاقة‌.‌

 تؽجج‌علاقة‌ذات‌علاقة‌احرائية‌بيؼ‌السداىسة‌الاجتساعية‌وأبعاد‌جؽدة‌الخجمة‌التعميسية. 

‌

‌



 مقدمة
 

 ج‌
 

 ثالثا: أهداف البحث

‌:ييجف‌ىحا‌البحث‌إلى‌ما‌يمي

01- ‌ ‌مؼ ‌تبدة ‌جامعة ‌عمى ‌تعؽد ‌التي ‌الايجابية ‌السدايا ‌عؼ ‌التدؽيق‌الكذف ‌تطبيق خلال
‌.الاجتساعي‌واعتساد‌جؽدة‌الخجمة‌التعميسية‌كسشيج‌ووسيمة‌في‌عسميا

‌طخيق‌ -02 ‌عؼ ‌الاجتساعي ‌التدؽيقي ‌السديج ‌خلال ‌مؼ ‌الافخاد ‌ومتطمبات ‌لحاجات ‌تمبية مجى
‌.الانتساء‌لمسجتسع

‌.إعطاء‌مجسؽعة‌مؼ‌السبادئ‌لمتدؽيق‌الاجتساعي‌الحي‌يتؽافق‌مع‌قيػ‌السجتسع -03

الاحاطة‌بالجؽانب‌الاندانية‌والحياتية‌لمسجتسع‌وكيفية‌التخكيد‌عمى‌عؽامل‌الشيؽض‌بالتدؽيق‌ -04
‌.الاجتساعي‌والجراية‌التامة‌لتجشب‌الاسباب‌التي‌تؤدي‌الى‌فذمو

‌التجارية‌ -05 ‌والعمؽم ‌الاقترادية ‌العمؽم ‌كمية ‌في ‌التعميسية ‌الخجمة ‌جؽدة ‌واقع ‌معخفة ييجف‌الى
‌.ة‌تبدةوعمؽم‌التدييخ‌بجامع

‌ومتطمبات‌الطالب‌وسبل‌ -06 ‌التعميسية ‌الخجمة ‌بجؽدة ‌الستعمقة ‌السفاىيػ ‌نعخي‌يحجد ‌اطار تقجيػ
‌.خجمتيا

تحجيج‌خرائص‌جؽدة‌الخجمة‌التعميسية‌الاكثخ‌اىسية‌لتمبية‌متطمبات‌الطالب‌والتي‌يشبغي‌عمى‌ -07
‌.الجامعة‌تحقيقيا

 همية البحثأرابعا: 

‌:ييم‌تكسؼ‌اىسية‌الجراسة‌في‌ما

‌بسفيؽم‌ -01 ‌في‌إلقاء‌الزؽء‌عمى‌واقع‌التدؽيق‌الاجتساعي‌و‌ارتباطو ‌الجراسة ‌ىحه تكسؼ‌أىسية
 يتدػ‌بالحجاثة‌في‌القطاع‌التعميسي‌مشح‌ظيؽره‌و‌ىؽ‌مفيؽم‌جؽدة‌الخجمة‌التعميسية‌في‌التعميػ‌العالي،

و‌خاصة‌ان‌ضسان‌الجؽدة‌في‌التعميػ‌أصبح‌وسيمة‌لمتأكج‌مؼ‌تحقيق‌الشعام‌التعميسي‌الجامعي‌و‌مؼ‌



 مقدمة
 

 د‌
 

‌التعميسية‌و‌الخضا‌ ‌السدتفيجيؼ‌في‌الخجمة ‌وكدب‌ثقة ‌و‌غايتيا ‌التعميسية‌و‌رسالتيا ‌السؤسدة جيؽد
نية‌في‌كمية‌العمؽم‌عشيا‌و‌لسا‌التدؽيق‌الاجتساع‌دور‌في‌إبخازىا‌و‌الشيؽض‌بيا‌كسا‌أن‌الجراسة‌السيجا

‌الستسيدة‌ ‌العمسية ‌الذخرية ‌نسؽ ‌و ‌بشاء ‌في ‌اجتساعي ‌دور ‌التدييخ ‌عمؽم ‌و ‌التجارية ‌و الإقترادية
‌.لمطالب‌الجامعي

اعلام‌و‌تثقيف‌السدتيمكيؼ‌الاجتساعييؼ‌و‌تدويجىػ‌بالسعمؽمات‌اللازمة‌و‌شخح‌أىسية‌السشتج‌ -02
‌.معية‌بسختمف‌قطاعاتياالاجتساعي‌و‌تدويج‌جؽدة‌الخجمة‌التعميسية‌الجا

جون‌عمى‌سإعجاد‌و‌إدارة‌تؽقعات‌العسيل‌الاجتساعي‌مثل‌الأخح‌بعيؼ‌الاعتبار‌أن‌العسلاء‌يعت -03
‌الخجمة‌ ‌جؽدة ‌التدؽيق‌الاجتساعي‌و ‌طخيقة ‌لمذخكات‌استخجام ‌يسكؼ ‌كسا ‌السؽثؽقة ‌التجارية العلامة
التعميسية‌الجامعية‌و‌اعلام‌السدتيمكيؼ‌بالتطؽرات‌و‌التغييخات‌السؤثخة‌عمى‌عخوض‌السديج‌التدؽيقي‌

‌.الاجتساعي

‌فخص‌العسل‌السدؽقيؼ‌الاجتساعييؼ‌مؼ‌خلال‌خمق‌و‌ -04 ‌تختبط‌بالجامعة‌و‌زيادة ظائف‌ججيجة
‌.زيادة‌الشسؽ‌الاقترادي

تطؽيخ‌مختمف‌مجالات‌و‌حسلات‌التؽعية‌الاقترادية‌الاجتساعية‌مؼ‌خلال‌دراسة‌البيانات‌ -05
‌.التدؽيقية‌السختبطة‌بجؽدة‌الخجمة‌التعميسية‌الجامعية‌و‌معخفة‌علاقاتيا‌بسديج‌السجتسع

 خامدا: منهج الدراسة

‌ا      ‌لطبيعة ‌مشو،‌نعخا ‌والؽصؽل‌إلى‌الشتائج‌السخجؽة ‌مع‌السؽضؽع‌ولتحقيق‌أىجافو ‌وتساشيا لجراسة
‌مؼ‌ ‌الستبشاة، ‌الفخضيات ‌اختبار ‌وكحا ‌الجراسة ‌ىحه ‌في ‌السطخوحة ‌الإشكالية ‌عمى ‌الإجابة وقرج
‌نعخي‌وجدء‌ ‌جدء ‌جدئيؼ، ‌مؼ ‌تتكؽن ‌الجراسة ‌أن ‌وبسا ‌ومحجد، ‌واضح ‌مشيج ‌وفق ‌الديخ الزخوري

يدتؽجب‌الاعتساد‌عمى‌السشيج‌الؽصفي‌في‌الجدء‌الشعخي،‌لؽصف‌الخمفية‌الشعخية‌تطبيقي،‌فإن‌ذلغ‌
لمبحث‌وتؽضيح‌السفاىيػ‌الأساسية‌مؼ‌مبادئ‌التدؽيق‌الاجتساعي‌و‌كيفية‌تطبيقو‌وكحا‌جؽدة‌الخجمة‌

‌.التعميسية،‌أىسيتيا‌ابعادىا‌وطخق‌قياسيا



 مقدمة
 

 ه‌
 

‌الجانب‌التطبيقي‌تػ‌الاعتساد‌عمى‌السشيج‌التحميمي،‌م ‌ؼ‌خلال‌استبيان‌الكتخونيا‌‌مؽجو‌لمطمبة،أما
‌التبدي ‌العخبي ‌بجامعة ‌التدييخ ‌وعمؽم ‌التجارية ‌والعمؽم ‌الاقترادية ‌العمؽم تبدة‌‌-عمى‌مدتؽى‌كمية

‌.لجراسة‌التدؽيق‌الاجتساعي‌واثخه‌عمى‌جؽدة‌الخجمات‌التعميسية‌‌في‌الجامعة

 سادسا: أسباب اختيار الموضوع

‌:أسباب‌اختيار‌ىحا‌السؽضؽع‌إلى‌اعتبارات‌ذاتية‌وأخخى‌مؽضؽعية‌تتسثل‌في‌يسكؼ‌إيجاز‌أىػ      

إشباع‌فزؽل‌شخري‌حؽل‌السؽضؽع،‌وكحلغ‌إثخاء‌السعخفة‌الذخرية‌حؽل‌أحج‌السؽاضيع‌اليامة‌ 1-
‌والتي‌تشبع‌أىسيتيا‌مؼ‌أىسية‌السؽرد‌البذخي‌في‌السؤسدة؛

‌ملائسة‌السؽضؽع‌مع‌التخرص‌السجروس؛ 2-

‌ال 3- ‌العمؽم‌محاولة ‌بكمية ‌التعميسية ‌الخجمة ‌جؽدة ‌عمى ‌اثخه ‌و ‌الاجتساعي ‌التدؽيق ‌عمى تعخف
‌.الاقترادية‌والعمؽم‌التجارية‌وعؽم‌التدييخ

  حدود الدارسة سابعا:

‌وعمؽم‌الإطار المكاني 01 ‌التجارية ‌والعمؽم ‌الاقترادية ‌العمؽم ‌عمى‌كمية ‌الجراسة ‌اقترخت‌ىحه :
‌.دةتب‌-التدييخ‌بجامعة‌العخبي‌التبدي

فتخات‌متقطعة‌بدبب‌جائحة‌كؽرونا‌لا‌تتعجى‌ تػ‌إعجاد‌الجراسة‌السيجانية‌خلال:‌الإطار الزماني 02
‌.0303إلى‌غاية‌نياية‌جؽيمية‌‌0303يؽما‌إبتجاءا‌مؼ‌ماي‌‌03في‌مجسميا‌

‌الجراسة‌عمى‌الطمبة‌مؼ‌تخررات‌ليدانذ‌ماستخ‌‌:الإطار الموضوعي‌30 اجخائية‌طبقت‌ىحه
 .التي‌تذسميا‌كمية‌العمؽم‌الاقترادية‌والعمؽم‌التجارية‌وعمؽم‌التدييخدكتؽراه‌والفخوع‌
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مفيؾم التدؾيق الاجتساعي مؽ السفاىيؼ الحجيثة التي تمقى رواجا كبيخا في البمجان العخبية مؽ  يعج      
الباحثيؽ والسدتخجميؽ عمى حج سؾاء، ويختبط ىحا السفيؾم لجى الكثيخيؽ بالتدؾيق السحمي، كسا أن 

 القزايا التي يتشاوليا التدؾيق الاجتساعي تختمف عؽ التدؾيق العادي.

حؾث والجراسات في مجال التدؾيق الاجتساعي تعج أصعب الجراسات، وذلػ لحجاثة نذأتو إن الب      
 0791ولقمة قاعجة السخاجع والبحؾث الخاص بو. وتقؾم فمدفة التدؾيق الاجتساعي التي جاء بيا سشة 

وغيخه مؽ الباحثيؽ عمى أساس تؾعيف تقشيات وخظؾات مشيجية  Philip Kotler فيميب كهتمر
سؾما تغييخ حياة الأفخاد، ولا سيسا في السجتسعات السعاصخة التي تعاني مؽ عجد لا يحرى مدتيجفة ع

 مؽ الآفات والغؾاىخ الاجتساعية.

 واستشادا لسا تؼ ذكخه، تقديؼ الفرل إلى السباحث التالية:     

 مجخل حؾل التدؾيق الاجتساعي.السبحث الأول :   
 ي.التدؾيق الاجتساع أساسيات :السبحث الثاني 
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 السبحث الأول: مدخل حهل التدهيق الاجتساعي.

يعج مفيؾم التدؾيق الاجتساعي مؽ السفاىيؼ الحجيثة ندبيا في مجال إدارة السشغسات بذكل عام       
والسشغسات التعميسية بذكل خاص ولقج عيخ ىحا الاىتسام نغخا لمخغبة في البقاء والاستسخار، وكحلػ 

أن ي يحتسالح بو تحقيق الاندجام ووعي السشغسة بأىسية دراسة كيف بجأ ونذأتو، والسفيؾم الستعمق
يكؾن ىجف السشغسة الأساسي ىؾ معخفة الحاجات والخغبات والدعي إلى تمبيتيا والشغخ في مدتقبل 

 التدؾيق الاجتساعي بغيا في السحافغة عمى سلامة السجتسع.

 السظمب الأول: نذأة وتظهير التدهيق الاجتساعي.

تظؾر مفيؾم التدؾيق الاجتساعي بالتؾازي مع تظؾر التدؾيق التجاري خلال أواخخ الخسديشات،      
إمكانية وحجود تظبيق التدؾيق في مجالات ججيجة مثل: السجال الاجتساعي  حيث درس الاكادميؾن 

 التداؤل التالي: Wiebe طخح 1952-1951والدياسي، وفي سشة 

 ?Can brotherhood be sold like soupالرابهن؟      هل يسكن بيع الأخهة مثل

وقام بتقييؼ أربع أنؾاع مختمفة مؽ حسلات التغييخ الاجتساعي وخمص إلى أن أحدؽ حسمة لمتغييخ      
 الاجتساعي ىي التي تحاكي حسمة التدؾيق التجاري وذلػ مؽ حيث زيادة احتسال نجاحيا. 

 (1) يمي: وتتسثل السعالؼ الأساسية لمشذأة فيسا

 في غلاسكؾ وإدارة شؤون السجتسع في جامعة جشؾب فمؾريجا.

 J. ProchaskaC.PiClemente and J.C(2)مقالة في عمؼ الشفذ الأمخيكي مؽ طخف: 0771
Norcross   يقجم اطار تشغيؼ لتحقيق تغييخ في الدمؾك وىؾ يعتبخ مؽ قبل الكثيخيؽ أكثخ الشساذج

 فائجة وضع حتى الآن.

 .Social Marketingبجاية نذخ الجخيجة الخسسية و الفرمية ومؽ طخف  :0773

                                                 
 .60، ص 2005، صعهدا وهبهطا من أجل الفقر، K.lec. فيميب كؾتمخ وناندي 1
 . السخجع نفدو.2
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وكان لو اسيام كبيخ في نغخية ، Alan Andersenكتاب التغييخ الاجتساعي مؽ طخف  :0774
 وتظبيق التدؾيق الاجتساعي.

مؽ Alan Andersenتأسيذ معيج التدؾيق الاجتساعي في العاصسة واششظؽ وتعييؽ : 0777
 ون مجيخا تشفيحيا مؤقتا لمسعيج.جامعة جؾرج تا

 Dong Mc Kenzie Mohr and Williamمؽ طخف  "تعزيز الدمهك السدتدام"كتاب  :0777
Smith كؼ. 

 دخل لمتدؾيق الاجتساعي عمى الأساس السجتسعي.

 Rob ponowan andمؽ طخف مبادئ ومسارسات" -"التدهيق الاجتساعي كتاب  :1112
Nadine modley  استخاليا.نذخ في 

 & Cline Blair Stevensتأسيذ السخكد القؾمي لمتدؾيق الاجتساعي في لشجن بخئاسة  :1114
Seff Franch. 

 تؼ عقج السؤتسخ الدشؾي العاشخ للابتكارات في مجال التدؾيق الاجتساعي.: 1114

يرف تؾسع دور Alan Andersen" مؽ طخف 21: كتاب "التدؾيق الاجتساعي في القخن 2006
 دؾيق الاجتساعي.الت

 الأحداث السثسرة والسشذهرات. –التدهيق الاجتساعي 

 (1)تتجمى ىحه الأحجاث والسشذؾرات فيسا يمي:      

في جخيجة مدخل إلى التغيير الاجتساعي السخظط"  –"التدهيق الاجتساعي مقالة رائجة: 0790-
 .Philip Kotler and Gerald Zatlmanالتدؾيق مؽ طخف 

                                                 
 .61وناسي، مخجع سابق، ص  .فيميب كؾتمخ1
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 Alanالسديج مؽ الباحثيؽ السسيديؽ ضسؾا أصؾاتيؼ إلى إمكانات التدؾيق الاجتساعي بسا في ذلػ  -
Andersen  ومؽ جامعة جؾرج تاونJames Rintz  كشجا(. –)مشغسة الرحة الاتحادية 

- 0791: 

مشغسة الرحة العالسية ومخاكد الديظخة عمى الأمخاض بجأوا في استخجام ىحا  البشك الدولي: -
 لسرظمح وتذجيع الاىتسام في مجال التدؾيق الاجتساعي.ا

وىؾ يدمط  William Novell and Paul Bloomمقال في مجمة التدؾيق مؽ طخف : 0794 -
الزؾء عمى الافتقار لمجقة في تظبيق مبادئ وتقشيات التدؾيق في الأدلة الحاسسة ليحا السجال بسا في 

 التؾزيع.ذلػ مؽ البحؾث تجدئة الدؾق وقشؾات 

 التدؾيق الاجتساعي وتذعبو لمعمؾم الأخخى. :0799 -

 استراتيجيات لتغيير سمهك العامة". –"التدهيق الاجتساعي كتاب : 0797 -

خلال سشؾات الدتيشات بجأ تظبيق تقشيات التدؾيق التجاري والأخح بعيؽ الاعتبار: التخظيط،      
التشفيح، التؾزيع، التخويج، ومشح الثسانيشات الأكاديسييؽ يتدألؾن حؾل الكيفية التي يسكؽ بيا تظبيق 

 التدؾيق الاجتساعي وليذ حؾل إمكانية تظبيقو.

ع التدؾيق الاجتساعي ووجج أن الكثيخ مؽ الجراسات تفتقخ إلى تقييؼ مذاري Bloomاستكذف      
 حدؽ الترسيؼ والتدييخ.

الدشؾات العذخ الأولى لمتدؾيق  Bloom and Novelli(1)استعخض كل مؽ  0790في عام      
الاجتساعي ودعيا إلى السديج مؽ البحث لتبجيج الانتقادات التي وجيت لمتدؾيق الاجتساعي والقائمة أنو 

 يفتقخ إلى الجقة.

بعجىا بشذخ  Levebure and Floraو  Hastings and Haywood 0799 وقام كل مؽ
 التدؾيق الاجتساعي عمى نظاق واسع وبجأت مخاكد الخبخة في الغيؾر.

                                                 
 . السخجع نفدو.1
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 عقج السؤتسخ الدشؾي التاسع عذخ لمتدؾيق الاجتساعي. :1119-

 في بخيظانيا. Brightonأول مؤتسخ لمتدؾيق الاجتساعي العالسي يعقج في: 1119 -

 مراحل تظهر التدهيق الاجتساعي.

 (1)عمى الشحؾ التالي: تظؾر التدؾيق الاجتساعي 

 ( 0791 - 0741مرحمة الإرهاصات الأولية ) -10

 0741بجأت الارىاصات الأولية لعمؼ التدؾيق الاجتساع في بجاية الخسديشات وتحجيجا في عام      
عشجما تدأل بعض السيتسيؽ بالتدؾيق التجاري عؽ إمكانية استخجام الأساليب السدتخجمة في تدؾيق 

 الأفكار السجخدة والقيؼ وكحلػ الأشخاص وترسيؼ بعض الحسلات وفقا ليحا التظؾر. الدمع في تدؾيق

وخلال الخسديشات تؼ تظؾر مفيؾم التدؾيق الاجتساعي في مجالات متعجدة، وخلال الدتيشات تؼ      
جهن استخجام أساليب التدؾيق الاجتساعي في السجال الدياسي وكانت حسمة الخئيذ الأمخيكي 

 ا لأن انتذار العشف أدى إلى ترسيؼ حسلات لمتدؾيق الاجتساعي.، كسكيشيدي

 ( 0791 - 0790مرحمة التكهن والتبمهر ) -11

ىؾ عام السيلاد الحقيقي لعمؼ التدؾيق الاجتساعي وذلػ بعج أن نذخ كل مؽ  0790يعتبخ عام      
ي لو حجود ولو كسرظمح عمسJournal of Marketingكؾتمخوزيمسان دراستيسا الذييخة في دورية 

مجالاتو ولو تظبيقاتو العسمية، حيث أشار كؾتمخوزيمسان إلى أن التدؾيق الاجتساعي يعشي الترسيؼ 
في البخامج السؾجية لمتأثيخ عمى قبؾل الأفكار الاجتساعية مع الأخح في الاعتبار  والتظبيق والتقجم

أعاد كؾتمخ تعخيف  0790لعام نفدو خظة الإنتاج، التكمفة، قشؾات الاترال والتؾزيع والتدؾيق، في ا
التدؾيق الاجتساعي عمى أنو ترسيؼ وتشفيح وضبط بخامج مرسسة لمتأثيخ عمى تقبل الأفكار 

 الاجتساعية.

 

                                                 
 . ساسي عبج العديد، التدؾيق الاجتساعي والدياسي، دار لمشذخ والتؾزيع.1
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  (0771 – 0790مرحمة الازدهار والانتذار ) -12

استعخض كل لؾم ونؾفمي ما اسفخت عشو العذخ الدشؾات الأولى مؽ عسخ  0790في عام      
وأشار إلى أن تظبيقات السفيؾم قج تظؾر مؽ مجخد "الإعلان ( 0791 - 0790)الاجتساعي  التدؾيق

الاجتساعي" إلى "الاترال الاجتساعي" ثؼ إلى "التكامل التدؾيقي" بسا يعشيو مؽ تكامل الأساليب 
ج والأدوات التي تدتخجم في تدؾيق القزايا الاجتساعية والدياسية السختمفة، ونتيجة لميجؾم الذجي

( 0797كهتمروربرته )والانتقادات العمسية الكثيخة التي واجييا مفيؾم التدؾيق الاجتساعي قجم كل مؽ 
تعخيفا ججيجا لمتدؾيق الاجتساعي حيث عخفو عمى أنو: "الترسيؼ والتشفيح والتحكؼ في البخامج التي 

مجسؾعة أو أكثخ التي  تيجف إلى زيادة قبؾل فكخة اجتساعية أو السسارسات العسمية لمسفيؾم مؽ خلال
 يدعى إلييا رجال التدؾيق الاجتساعي".

وقج استخجم مفيؾم التدؾيق الاجتساعي خلال ىحه الفتخة بتكيف شجيج في مجال تشغيؼ الأسخة وتؼ      
استخجامو كحلػ في حسلات تتعمق بحساية السدتيمكيؽ ومشاىزة التسييد بيؽ السدتيمكيؽ، ورفع كفاءة 

 ة البيئة وغيخىا.خجمات البيع وحساي

مؽ أبخز وأشيخ الحسلات الاجتساعية: حسمة كمية الرحة العامة في جامعة جشؾب فمؾريجا ومخكد      
 .التدؾيق الاجتساعي في جامعة ستخالكيمج 

 (1111 – 0770مرحمة الشزهج والاستقرار ) -13

بعج مخحمة أزمة اليؾية التي مخ بيا مفيؾم التدؾيق الاجتساعي خلال السخاحل الثلاثة الدابقة      
دخل التدؾيق الاجتساعي في مخحمة ججيجة يسكؽ تدسيتيا مخحمة الشيزة الحقيقية والشزج الحقيقي لو، 

سية التدؾيق اذ أصبح ىشاك اتفاق بيؽ الباحثيؽ والسسارسيؽ وبيؽ الجارسيؽ والسظبقيؽ عمى أى
 الاجتساعي وعمى قبؾلو كشسط اترالي ججيج وفعال.

 .......( – 1110مرحمة لبحث عن أطر جديدة  ) -14

خلال الدشؾات العذخ الأخيخة، مخ التدؾيق الاجتساعي بسخحمة ججيجة أو انعظافة ميسة في      
يا الاتجاه السعخفي في دراسة تاريخو، اذ بجا البحث عؽ أطخ عمسية ججيجة لتفديخ مشظمقاتو وأبعاده ومش

التدؾيق الاجتساعي والتي تخكد عمى الآليات والشساذج السعخفية التي يتؼ استخجاميا في تفديخ 
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التأثيخات الستعمقة بالحسلات الاجتساعية إضافة إلى البحث عؽ أطخ ونساذج يسكؽ مؽ خلاليا احجاث 
 تكاممة وعشاصخ حسلات التدؾيق الاجتساعي.التكامل والانجماج بيؽ مفيؾم الاترالات التدؾيقية الس

ىشاك تعخيف مدانج لمتدؾيق الاجتساعي خلاصتو أن التدؾيق الاجتساعي ىؾ: "تظبيق  وأصبح
التدؾيق التجاري عمى التحميل والتخظيط والتشفيح والتظؾر البخامج التي صسست لمتأثيخ في الدمؾك 
التظؾعي لمجسيؾر السدتيجف والؾصؾل إلييؼ وكحلػ مؽ أجل تحقيق رفاىيتيؼ الذخرية ورفاىية 

 السجتسع.

أما عمى صعيج السسارسة فقج كانت مؤشخات التظؾر في التدؾيق الاجتساعي كثيخة مؽ أبخزىا:      
التدايج الستؾاصل في بيؾت الخبخة والاستذارييؽ السحتخفيؽ في التدؾيق الاجتساعي وتظبيق نغخيات 

يا وزارة الدراعة كسا التدؾيق الاجتساعي في العجيج مؽ الؾكالات الفيجرالية بالؾلايات الستحجة، نحكخ مش
تظبق ىحه الشغخيات أيزا في مخاكد الزبط الاجتساعي ومخاكد الؾقاية مؽ الأمخاض، وأجيدة 
الحكؾمات السحمية والسشغسات الخيخية، وحتى مشغسة الأمؼ الستحجة عمى استخجام التدؾيق 

 ة الإيجزالاجتساعي، باعتباره أحج الأساليب الأساسية في الجيؾد التي تقؾم بيا لسكافح

 السظمب الثاني: علاقة التدهيق الاجتساعي بالعمهم الأخرى.

الحقيقة تقؾل أن الؾسائل التي يدتخجميا التدؾيق الاجتساعي لإنجاز أىجافو، يتؼ استثسارىا غمبا      
 ( 1)في مديج واسع مؽ العمؾم الاجتساعية وكسا يمي: 

 (:Social Anthropologyأ. الأنثروبهلهجيا )  

مؽ السعخوف أن التدؾيق الاجتساعي ييجف إلى احجاث تعجيل محدؾب ومتجرج في القيؼ      
والسعتقجات وأنساط الدمؾك لجى الجيات السدتيجفة، وبشاء عميو فإن التدؾيق الاجتساعي يقؾم بتجخل 
مقرؾد ومباشخ ىجفو إحجاث تعجيل في شكل ومزسؾن الستغيخات الاجتساعية داخل الدخ والجساعات 
السدتيجفة، إن دراسة وتحميل السفاىيؼ والأدوات السدتخجمة مؽ قبل الأنثخوبؾلؾجيا الاجتساعية يداعج 
كثيخا في تخظيط وترشيف ومتابعة حسلات التدؾيق الاجتساعي، كسا تداعج مفاىيؼ الأنثخوبؾلؾجيا 

تؾاجو بخامجيؼ  الاجتساعية لمسدؾقيؽ الاجتساعييؽ في تؾقع أو تقجيخ درجة وحجؼ السقاومة التي قج
                                                 

 .50. محمد إبخاىيؼ عبيجات، "التدؾيق الاجتساعي الأخزخ والبيئي"، دار وائل لمشذخ، ص 1
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الاجتساعية والتدؾيقية وخاصة تمػ السختبظة بذكل مباشخ مع العادات والأعخاف والقيؼ الخاصة 
الاصيمة أو الفخعية السخاد تعجيميا مؽ خلال حسلات التدؾيق الاجتساعي، وتعتبخ  بالثقافة الحزارية

سداعجة في تخظي الكثيخ مؽ الاستعانة بخبخاء في حقل الأنثخوبؾلؾجيا الاجتساعية مؽ العؾامل ال
العخاقيل والعقبات التي قج تعخقل خظط التدؾيق الاجتساعي وبخامجو اليادفة إلى احجاث التعجيل 

 السظمؾب في الدمؾك الاجتساعي. 

 ب. الثقافة والاترالات:

ؾن يؾاجو السدؾقؾن الاجتساعيؾن عجدا مؽ السيام  التي عمييؼ الترجي ليا وانجازىا والتي قج يك     
ىجفيا تييئة البيئة السداعجة مؽ جية وتحجيج القيؼ الاجتساعية السخغؾب تعجيميا لجى الأفخاد والجيات 
السدتيجفة استعجادا لتغييخىا مؽ جية أخخى، لحا فإن الدمؾك السعجل لابج أن يجرك اجتساعيا بانو 

لجيات السعشية، كسا مخغؾب بو ومفعؾل مؽ الجيات السدتيجفة عمى السدتؾى الفخدي ومعخوفا لجى ا
تمعب الؾسائل الإعلامية دورا حيؾيا في تشفيح البخامج الاجتساعية السؾجية لتعجيل السؾاقف والقيؼ 
والعادات والأعخاف السدتيجفة لجى الجيات السعشية بعسمية التعجيل الاجتساعي، كسا وتمعب وسائل 

لمعسل عمى استخجاميا بظخيقة مكثفة الاترال الحجيثة دورا أساسيا في حقل السدؾقيؽ الاجتساعييؽ 
 لإحجاث التعجيل السظمؾب.

بذكل عام فإن تبشي السجخل الاقشاعي مؽ قبل رجال التدؾيق الاجتساعي فإن وسائل الاترال      
 (1)عامة قج تداعجىؼ في تظؾيخ إيحاءات وشعارات مثيخة في حسلاتيؼ التخويجية. 

 ج. التحميل الدمهكي:

خل عمى أساس أن الأفخاد والجساعات تترخف وفق أنساط التعمؼ السدانجة لجييا يختكد ىحا السج     
ولإحجاث التعجيل أو التغييخ الاجتساعي السدتيجف، وفق ىحا السجخل لابج أن يدتؾعب السدؾقؾن 
الاجتساعيؾن أنغسة التعمؼ السدانجة لجى الجيات السدتيجفة وخاصة فيسا يتعمق الثؾاب والعقاب لإنجاز 

اف، كسا يدتؾجب عمى السدؾقؾن الاجتساعيؾن الالسام العسيق باستخاتيجيات تعجيل السؾاقف الأىج
 والأنساط الدمؾكية.

                                                 
 .51. محمد إبخاىيؼ عبيجات، مخجع سابق، ص 1
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 د. حقل التدهيق العام:

ىشاك علاقة عزؾية ومباشخة بيؽ التدؾيق الاجتساعي والتدؾيق التجاري خاصة فيسا يتعمق      
تخظيط الحسلات التدؾيقية الاجتساعية، بالإضافة بتجدئة الدؾق كسفيؾم لابج مؽ استخجامو قبل البجء ب

إلى إتباع أسمؾب الجراسات والبحؾث التدؾيقية لجسع كل ما يسكؽ جسعو مؽ معمؾمات وبيانات حؾل 
خرائص الأفخاد أو الأمخ أو الجساعات أو السجتسع كمو، وخاصة تمػ السختبظة بالخرائص 

دؾقيؽ الاجتساعييؽ ببحؾث ودراسات الدؾق يجب ان تتؼ الجيسغخافية والشفدية، وبالتالي فان التدام الس
 (1)وفق خظؾات البحث التدؾيقي السألؾف  .

 السظمب الثاني: ماهية التدهيق الاجتساعي.

يعتبخ التدؾيق الاجتساعي مؽ السؾاضيع التي استؾلت عمى اىتسام الكثيخ مؽ الباحثيؽ في      
التدؾيق وخاض فييا الكثيخ مشيؼ عمى اختلاف محاىبيؼ التدؾيقية واختمفت ىحه التعاريف وتعجدت، 

 وسشتظخق إلى التعخيف بو مع ذكخ أىؼ خرائرو ختاما بأىسيتو.

 اعي:أولا. تعريف التدهيق الاجتس

 (2):التعخيف التالي 1971سشة : Zaltman و Kotlerتعريف  -

"التدؾيق الاجتساعي ىؾ الترسيؼ والتشفيح والتحكؼ في البخامج السظمؾبة أن تؤثخ عمى مجى تقبل 
الأفكار الاجتساعية وكحا الأخح باعتبارات تخظيط السشتجـ التدعيخ، الاترال، التؾزيع والبحث 

 التدؾيقي".

 Michel Basil  :(3)تعريف  -

"ىؾ اعتساد فمدفة التدؾيق وتكييف تكشؾلؾجيات التدؾيق لأسباب تؤدي إلى تغييخات في الدمؾك       
 الفخدي والحي في نياية السظاف في رأي مخظط الحسمة يؤدي الى نتائج مفيجة لمسجتسع".

                                                 
 .52-51مخجع سابق، ص . محمد إبخاىيؼ عبيجات، 1
 .3. فيميب كؾتمخوزتمسان، التدؾيق الاجتساعي ونغخياتو لمتغييخ الاجتساعي، جخيجة التدؾيق، ص 2
 .694، ص 2003، لشجن 5باكخ، كتاب التدؾيق، طبعة  J. ميذال 3



 الفصل الأول: الإطار ألمفاهيمي للتسىيق الاجتماعي.
 

16 

 

 Seusankirby :(1)تعريف  -

تذجيع التغييخ الظؾعي لمدمؾك والقائسة عمى بشاء  "ىؾ عسمية تخظيط البخامج التي مؽ شأنيا     
 علاقات تبادل السشفعة مع الجسيؾر السدتيجف لرالح السجتسع".

عخف أيزا أن التدؾيق الاجتساعي باتجاه آخخ بأنو الأفكار التي يؤمؽ بيا رجال التدؾيق      
الح العام لمسجتسع دون والسشعكدة أثارىا عمى الأنذظة التي يداولؾنيا والسشربة نحؾ تحقيق الر

 تقييجىا بفئة بالأفخاد.

Marking, 1982, p 588  وىحا التعخيف يعكذ أفكار ذات مشحشى اجتساعي يحسميا السجيخون
 ويسكؽ تظبيقيا عمى الأنذظة التدؾيقية لمسشغسة التي يعسمؾن فييا.

 ييجف إلى تحقيق الخفاىية والدعادة لعسؾم السجتسع دون فئة محجدة. -

 (2)الأفكار تشعكذ وتؾجو مؽ خلال التظبيقي في الدؾق.  -

 وخلال التعاريف الدابقة يسكؽ تعخيف التدؾيق الاجتساعي عمى انو:

"عبارة عؽ مجسؾعة مؽ  :Social Marketingيعتبخ التدؾيق الاجتساعي أو كسا يجعى بـ     
التخويج لسشتج أو خجمة ما، يخمي التقشيات التدؾيقية التي ربسا قج شسع بيا مؽ قبل، لكؽ بجلا مؽ 

التدؾيق الاجتساعي وبذكل أساسي إلى التخويج أو نذخ فكخة ما تحاول القزاء عمى مذكلات 
 اجتساعية يعاني مشيا السجتسع".

 

 

 

 
                                                 

 .2004سؾزان عبج الله، تدؾيق الخجمات، ط، لشجن،  –. سؾزان كخبي 1
 .98والسدؤولية الاجتساعية، دار وائل لمشذخ، عسان، الأردن، ص  . ثامخ ياسخ البكجي، التدؾيق2
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 ثانيا. أهداف التدهيق الاجتساعي:

 (1)تتجمى أىجاف التدؾيق الاجتساعي فيسا يمي:       

الكبيخة مع احتسالية مقاومة ورفض الأجيدة السخكدية أو عجم تعاون . ضخورة مؾاجية التحجيات 1
 الإعلام أو مشغسات السجتسع السجني.

. إدراك السدؾقيؽ بأن الأنساط والسؾاقف التي تؼ تعجيميا قج يكؾن ليا فؾائج ومشافع لا يسكؽ تغييخىا 2
 بذكل دقيق في الأجل القريخ.

بقزية محجدة قج يفيج السجتسع كمو أو الأفخاد السقتشعيؽ بيا  . فؾائج ومشافع تعجيل نسط سمؾكي يختبط3
لمتعجيل في الأنساط والسؾاقف والالتدام باستخجام حدام الأمان، وغيخىا مؽ القزايا التي تفيج السجتسع 

 كمو في الأجل الستؾسط والظؾيل.

ا الفعمية والسمسؾسة في . تأخح عسمية التعجيل أو التغييخ في مؾاقف وأنساط الدمؾك الاجتساعي أبعادى4
 الأجميؽ الستؾسط والظؾيل عمى سبيل السثال لا يسكؽ ترؾر الآثار الاقترادية لبخامج تشغيؼ الأسخة.

. لا بج أن يبحل رجال التدؾيق الاجتساع جيؾد مكثفة وأوقات كثيخة مؽ أجل تأميؽ السؾارد السالية 5
 بخامج التدؾيق الاجتساعي.اللازمة والكافية لتحقيق الأىجاف السشذؾدة مؽ خظط و 

 . تحجيج نقاط القؾة والزعف وتعجيميا عمى ضؾء تبايؽ البيئة الخارجية لمسؤسدات.6

 ثالثا. أهسية التدهيق الاجتساعي:

تكسؽ ىحه الأىسية في خمق راي عام داعؼ يحث السجتسع عمى السذاركة الإيجابية لحل قزية أو      
ث السجتسع بالتالي عمى الابتعاد عمى الدمبية واللامبالاة مذكمة ما يتعخض ليا السجتسع، كحلػ ح

ويذجع كل فخد عمى أن يكؾن لو دور في التغييخ والتظؾيخ، ويدتشج التدؾيق الاجتساعي الى جسمة مؽ 

                                                 
 2007(، لجشة الامام حدؽ بالقظيف، 2. عبج الشبي مخىؾن، التدؾيق الاجتساعي )1

 متاح عمى السؾقع:
www.alhassan.net/?act=artc bid=580 - 11/03/2020 



 الفصل الأول: الإطار ألمفاهيمي للتسىيق الاجتماعي.
 

18 

 

الأخلاقيات مسثمة في مدتؾى الأفكار والخجمات التي يدعى التدؾيق الاجتساعي الى تخويجيا بغية 
 (1)الاجتساعي يدعى الى تحقيق أمخيؽ رئيدييؽ ىسا:  تحجيث السجتسع، فالتدؾيق

. اكتذاف حاجات ورغبات الجساىيخ ومذكلاتيؼ الاجتساعية وتخجستيا في شكل خجمات أو أفكار 1
 ججيجة تقجم حمؾل ليحه السذكلات، أو تديؼ  في اشباع ىحه الاحتياجات الفعمية.

ة بالسؤسدات الخجمية وجيؾد الستظؾعيؽ . تؾصيل ىحه الأفكار الى الجساىيخ عؽ طخيق الاستعان2
في السجتسع وعميو فإن القائؼ بالتدؾيق الاجتساعي بالسجتسع تفخض عميو التدامات وأخلاقيات معيشة، 

 يجب مخاعاتيا والتقيج بيا.

الا أن التدؾيق الاجتساعي يؾاجو صعؾبات تكسؽ في تشؾع الجساىيخ التي يتؾجو إلييؼ القائؼ بالتدؾيق 
و نسط سمؾك معيؽ، إلى جانب ترجي ىح الأفكار لعادات وسمؾكيات اجتساعية رسخت أو خجمة أ

 عمى السجى الظؾيل، مسا يشتج عشو مقاومة ورفض الفخد لمفكخة الججيجة أو أنساط الدمؾك التي يتمقاىا

 السظمب الثالث: طبيعة وأبعاد التدهيق الاجتساعي.

التي لا بج مشيا كي ندتظيع معخفة مجى نؾعية ىحا  يعج امتجاد التدؾيق الاجتساعي مؽ السخاحل     
 الأخيخ و الإحاطة بالغخوف التي يشذأ مشيا وبالتالي يتظؾر فييا ويتسجد.

 أولا. طبيعة التدهيق الاجتساعي:

ييجف التدؾيق الاجتساعي إلى وضع الخظط العسمية والؾاقعية لإحجاث التغييخ أو التعجيل      
لاحغة أنو ليذ كل الخظط الؾاقعية تذجع في إحجاث التغييخ أو التعجيل الاجتساعي السظمؾب مع الس

السخغؾب بو دائسا، لأن الشجاح في تحقيق أىجاف الحسلات التدؾيقية الاجتساعية يعتسج عمى سيؾلة أو 
 صعؾبة ما يخاد تغييخه اجتساعيا وسمؾكيا.

زسؽ تحقيق أعمى ندبة تغييخ لحا فإن حدؽ تخظيط وتشغيؼ وتشفيح الأىجاف الاجتساعية ىؾ الحي ي
 أبعاد تحجد الرعؾبة والديؾلة في السحيط الاجتساعي السدتيجف  3اجتساعي مخغؾب، عسميا ىشاك 

                                                 
 .2006، دار الحامج لمشذخ والتؾزيع، عسان الأردن، 1. سؾيجان .... وحجاد شفيق، التدؾيق مفاىيؼ معاصخة، الظبعة 1
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 (1)كسا يمي: 

 أ. انخفاض أو ارتفاع الاىتسام أو الانيساك الستؾفخ لجى الجيات السدتيجفة حؾل مؾضؾع التغييخ.

 ب. إحجاث التغييخ مخة واحجة بالسقارنة مع محاولة إحجاثو بظخيقة متجرجة ومدتسخة.

ج. وىل إحجاث التغييخ أو التعجيل السظمؾب سيتؼ باستخجام أفخاد أو باستخجام مؤسدات مؤىمة ليحا 
 . الشؾع مؽ الأنذظة

إحجاث التغييخ أو وبافتخاض تداوي الغخوف السحيظة بعسمية التغييخ الاجتساعي فيشاك صعؾبة في 
التعجيل الدمؾكي والسخغؾب في الحالات التي يكؾن للأفخاد والسجسؾعات اىتسامات عسيقة مع الأشياء 
أو الغؾاىخ السخاد تعجيميا مؽ قبل السجسؾعة السدتيجفة وبظخيقة مدتسخة، كسا يلاحظ أن ىشاك سيؾلة 

ل عسمية التغييخ تحجث مخة واحجة وفي أمام رجال التدؾيق الاجتساعي لتختيب كافة العؾامل التي تجع
وقت واحج )التدجيل لمترؾيت، التبخع لمسداكيؽ( عمى سبيل السثال قج يكؾن ميل الأفخاد لمتعجيل 
الدمؾكي الخاص بالالتدام بعجم التجخيؽ في السراعج سخيعا بدبب قرخ الفتخة الدمشية السخابظة بفتخة 

اعييؽ السؾجية للأفخاد نحؾ قيادة الديارات بدخعة لا تتجاوز الالتدام تكؾن نتيجة جيؾد السدؾقيؽ الاجتس
كمؼ بالداعة سيمة بالسقارنة مع الشتائج الستؾقعة لمحسلات التدؾيقية الاجتساعية السختبظة  70

بالسؾضؾعات أو الأمؾر ذات الارتباط العالي بحياة الأفخاد أو الجساعات مثل الامتشاع كمية عؽ 
 العقاقيخ الخظخة مخة واحجة.التجخيؽ أو عجم استخجام 

 ثانيا: أبعاد التدهيق الاجتساعي:

تعجدت الأبعاد ليحا الأخيخ ولكؽ مؽ الستفق أن ىشاك تؾجيو شامل ليحه الأخيخة تتسثل فيسا يمي:     
(2) 

 

                                                 
 .36، ص 2008. رديشة عثسان يؾسف، التدؾيق الرحي والاجتساعي، دار السشاىج، عسان، الأردن، 1
، دراسة ميجانية مقارنة . فاتح مجاىجي وآخخون، أثخ تظبيق التدؾيق الاجتساعي عمى اتجاىات السدتيمػ الجدائخي 2

 .لستعاممي
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 . البعد أو السكهن السعرفي:0

شخص ما، وتعتبخ ويقرج بيحا البعج السعمؾمات التي يجرك مؽ خلاليا الفخد مؾضؾعا أو قزية أو 
ىحه السعمؾمات البعج الأساسي الحي يبشى عميو التدؾيق الاجتساعي وعؽ السؾضؾعات والقزايا 
السختمفة وبشاء عمى دقة السعمؾمات والسعارف التي يتؼ الحرؾل عمييا مؽ الآخخيؽ تكؾن دقة الدمؾك 

جى الأفخاد ىي أخظاء ناتجة السكؾن نحؾىؼ ووفقا لمبعج السعخفي فإن الأخظاء الستكؾنة في الاتجاه ل
 أساسا عمى السعمؾمات والسعارف الخاطئة التي حرل عمييا ىؤلاء الأفخاد.

 .البعد أو السكهن الهجداني: 1

ويقرج بالبعج الؾججاني السيل بالإيجاب او الدمب تجاه مؾضؾع أو قزية أو شخص أو مشغسة أو 
لسعخفي، حيث تتلاشى مع مخور الؾقت شعب أو دولة، ويتذكل الجانب الؾججاني نتيجة الجانب ا

السعمؾمات والسعارف التي كؾنيا الأفخاد وتبقى الجؾانب الؾججانية التي تسثل اتجاىات الأفخاد نحؾ 
مؾاضيع وقزايا ومؾضؾعات معيشة و يتجرج البعج الؾججاني لمتدؾيق الاجتساعي بيؽ الإيجابية 

مرادر السعخفة كسا يؤثخ في بشاء البعج الؾججاني والدمبية متأثخا بسجسؾعة عؾامل مشيا: حجود تؾافخ 
خرائص الأفخاد مؽ حيث المؾن والجشذ و المغة، فاختلاف ىحه الخرائص مؽ الأمؾر التي تديؼ 

 في بشاء الاتجاىات الدمبية والتجانذ في ىحه الخرائص يديؼ في بشاء الاتجاىات الإيجابية.

 . البعد أو السكهن الدمهكي:2

ج عؽ السكؾنيؽ الدابقيؽ الحيؽ يؾجيان سمؾك السدتيمػ نحؾ فعل معيؽ ويعبخ الاتجاه ىؾ السكؾن الشات
عؽ متؾسط ىحه السكؾنات الثلاثة، ويتعمق ىحا السكؾن بسيل الفخد لمترخف بذكل معيؽ تجاه مؾقف 
معيؽ، فبعج أن يتؾفخ لمفخد معخفة السؾضؾع، ويتكؾن لجيو شعؾر إيجابي أو سمبي عشجئح يربح الفخد 

ثخ ميلا  لأنو يدمػ سمؾكا معيشا اتجاه ىحا السؾقف ضسؽ ىحا الإطار يخى البعض أن ىشاك العجيج أك
 تي:السدتيمػ لمتغييخ فيسا بيشيا كالآمؽ العؾامل التي تحجد قابمية اتجاىات 

طبيعة الاتجاىات والتدؾيق الاجتساعي وخرائرو كجرجة تجانذ الاتجاىات و ججوى ارتباطيا  -
 درجة رسؾخيا.ببعض القيؼ و 
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شخرية السدتيمػ حيث تؤدي دور كبيخ في تحجيج درجة قابمية الاتجاىات لمتغييخ وذلػ حدب  -
 طبيعتيا التي قج تكؾن مخنة ومتكيفة أو جامجة و غيخ متكيفة.

طبيعة السؾقف الحي يحجث فيو التغييخ، حيث أن ذلػ يؤثخ في درجة قابمية الاتجاىات لمتغييخ التي  -
حياة الاقترادية لمسدتيمػ الاجتساعي كديادة دخمو إذ أن ذلػ يؤدي إلى زيادة القابمية تظخأ عمى ال

 لمتغييخ .
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 السبحث الثاني: اساسيات التدهيق الاجتساعي.

التظؾر والتقجم لمتدؾيق الاجتساعي عيخت ىشاك العجيج مؽ الشساذج والشغخيات التي تعج لب  مع      
ىحا الأخيخ نحؾ سعيو إلى الشجاح عؽ طخيق تقجيسيا والعسل لبشاء مجتسع واعي وناضج، يتخمى عؽ 

 الدمؾكيات الدمبية ويبشي ما تحتؾيو ىحه الأخيخة لسرمحتو.

 تدهيق الاجتساعي.السظمب الأول: نظريات ونساذج ال

ان التفحص لأدبيات التدؾيق يلاحظ بأن ىشاك الكثيخ مؽ الشغخيات والشساذج الدمؾكية التي      
طبقت في مجال التدؾيق ولاقت نجاحا كبيخا في حل الكثيخ مؽ السذاكل التدؾيقية إلا أن ىحه الشساذج 

ا نتيجة للاىتسام الحي بجأ حجيثا لؼ يتؼ تظبيقيا في مجال التدؾيق الاجتساعي إلا في وقت قخيب جج
 لمتدؾيق الاجتساعي وأىسيتو في السجتسعات السعاصخة.

مع ذلػ فإن ىشاك مؽ ىحه الشغخيات والشساذج التي يتؼ التخكيد عمييا وتظبيقيا في التدؾيق الاجتساعي 
 واسع. والتي تعظي أىسية كبيخة لمرحة لكي يكؾن السجال الحي يظبق فيو التدؾيق الاجتساعي بذكل

 ( (social cognitive théoriyاولا: نظرية الإدراك الاجتساعي

 (1)وفقا ليحه الشغخية فإن سمؾك الأفخاد يفدخ مؽ خلال ثلاثة أبعاد ىي: 

 .  البعد الأول يذسل:10

 الدمؾك. -

 الإدراك. -

 العؾامل الذخرية الأخخى. -

 .البعد الثاني يذسل:11

 العؾامل البيئية السؤثخة.الأحجاث البيئية وتتزسؽ مختمف  -
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 . البعد الثالث يذسل:12

 بعزيؼ البعض وتؾجو نحؾ الدمؾك.بمدتؾى التفاعل والتأثخ والتأثيخ الحي يجعل الأفخاد مختبظيؽ 

 إن أي تغييخ في البعاد الثلاثة سؾف يقؾد إلى اجخاء تغييخ في العؾامل الأخخى وفقا لؾجية نغخ  -
LEFEBORE  :فإن البيئة 

  عامل تعديد وتقؾية وثؾابت سمؾك ما وفي نفذ الؾقت تسثل عامل عقاب لدمؾك آخخ.تسثل 
  إن تأثيخ البيئة يكسؽ مؽ خلال الانتباه إلى سمؾك الآخخيؽ والانتفاع مؽ خيخاتيؼ والشتائج التي

تؾصمؾا إلييا مؽ خلال ىحا الدمؾك، فإن التعمؼ ضسؽ ىحه الشغخية دورا أساسيا في تكؾيؽ الدمؾك، 
 أن ىحه الشغخية تعتبخ مؽ أكثخ الشغخيات تعسيسا لتؾضيح الدمؾك البذخي تخكد عمى الآتي:كسا 

بسا الأفخاد يتعخضؾن إلى عجد ىائل مؽ السشبيات والتي يسكؽ حرخىا يؾميا لحلػ فإن .الانتباه: 10
لحلػ  الأفخاد والسجاميع السدتخجميؽ لمسشبيات التي تمبي حاجاتيؼ والتي تكؾن ضسؽ حجود اىتساميؼ

فإن الانتباىات تسثل الاستجابة في مجال التدؾيق الاجتساعي إلى اختيار السشبيات التي يحاولؾن مؽ 
خلاليا إثارة اىتسام الأفخاد والسجتسع وجعل ىحه السشبيات ضسؽ إطار حاجاتيؼ لكي تحقق الاستجابة 

سجاميع السدتيجفة مؽ حيث السظمؾبة مع مخاعاة الفخوقات بيؽ أعزاء السجسؾعة الؾاحجة أو ما بيؽ ال
 درجة اىتساميؼ أي مدتؾاىا الحاجات، التعمؼ، السشبيات الأكثخ تأثيخا، أىسية السجتسع، الرحة.

أي تقجم مشتجات التي تمبي الحاجات الاجتساعية للأفخاد أو السجاميع التي تدعى  . السشتجات:11
 لتحقيق مجتسع أكثخ وغيا وإدراكا للأمؾر.

لال آثار الحاجات الاجتساعية فإن الأفخاد سؾف تتؾلج لجييؼ قجرة لاتخاذ القخارات مؽ خ. الدوافع: 12
 الخاصة بالبيئة.

أن اكتداب السجاميع وأعزائيا التعميؼ الفعال يتظمب مؽ العامميؽ في مجال .التعميم الفعال: 13
ليا يدتظيعؾن التدؾيق الاجتساعي تكثيف الحسلات الاجتساعية والخسائل الخاصة بحلػ والتي مؽ خلا

الاطلاع عمى تجارب الآخخيؽ في السجتسعات الأخخى والاستفادة مشيا وإعيار جؾانبيا الايجابية، لكي 
يكؾن ىحا التعمؼ دور ميؼ وفعال في تغييخ وترحيح الدمؾك بذكل يتؾافق مع أىجاف التدؾيق 

 الاجتساعي.
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رؾن في مجال التدؾيق الاجتساعي : ان الدمؾك الججيج الحي يدعى السخت. إدارة الدمهك الجديد14
 .لتحقيقو وىؾ جعل الأفخاد مجركيؽ لحجؼ الأضخار الاجتساعية والقيام بالدمؾك الرحيح

 1(attribution theory)ثانيا: نظرية التدبب: 

تفتخض بأن الشاس يترخفؾن مؽ خلال  HIEDER AND KELY 1967ان ىحه الشغخية      
، وتحىب إلى ابعج مؽ ذلػ beliefsالاعتساد عمى اعتقاداتيؼ بعض الشغخ عؽ صحة تمػ الاعتقادات 

مؽ خلال إبخاز أىسية الاعتقادات في تحجيج الدمؾك والدبب أن ىحه الشغخية تؤثخ عمى تفديخ الأفخاد 
جل تذكيل السؾقف السلائؼ أو غيخ ملائؼ تجاىيا للأحجاث التي تجور حؾليؼ وتفديخىا وفيسيا مؽ أ

بيجف تكؾيؽ الدمؾك الشيائي، إن ىحه الاعتقادات قج تكؾن نتيجة تجارب الآخخيؽ أو نتيجة لتجاربيؼ 
، إن ىؤلاء الأفخاد سؾف (including There own action and action of other)الخاصة  

ادتيؼ إلى تكؾيؽ ىحه السؾاقف وبالتالي حجدت سمؾكيؼ يقؾمؾن بتحميل وتعميل وتفديخ الأسباب التي ق
 تجاه الأحجاث أو السؾاضيع )سمعة، خجمة، فكخة.......(

أن الفخد قج يعدو ىحا الدمؾك الى أسباب أو عؾامل داخمية كسدتؾى ذكاء الجيج السبحول، الكفاءة      
بيئية الخارجية ) الجخل، وغيخىا مؽ العؾامل، أو قج يعدو مدببات ىحا الدمؾك إلى العؾامل ال

 السجسؾعة، الأسخة.....(

ان تحجيج الأسباب التي ساىست في تكؾيؽ السعتقجات والسؾاقف ومؽ ثؼ الدمؾك تعتبخ مؽ السيام      
الأساسية التي يدعى إلييا السخترؾن في مجال التدؾيق الاجتساعي وذلػ مؽ خلال  الحسلات 

سخ وجيج وبالذكل الحي يجعل الأفخاد لجييؼ استعجاد لاستقبال الإعلامية و إثارة  السشبيات بذكل مدت
 ىحا السشبو ويدتظيعؾن تسييده والاىتسام بو مؽ بيؽ مئات السشبيات في البيئة السحيظة. 

أن استخجام ىحه الشغخية ضسؽ إطار التدؾيق التجاري أسيل بكثيخ مؽ استخجاميا في مجال       
يع مؽ خلال الاعتساد عمى أسمؾب تشذيط السبيعات ووضع اليجايا التدؾيق الاجتساعي حيث انشا ندتظ

ومؽ خلال الجور الحي يمعبو رجل البيع في شج الأفخاد إلى السشبيات والتأثيخ بيا ومؽ ثؼ دفعيؼ لاتخاذ 
قخار في الذخاء ولكؽ السذكمة بالشدبة لمتدؾيق الاجتساعي تكسؽ في كيفية إيجاد السدببات وإثارة 
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الأفخاد لمحىاب مؽ أجل إجخاء التحميل الخاص بسخض الايجز عمى سبيل السثال دون الجوافع لجى 
تجخل الجيات الخسسية، وإنسا يكؾن الدمؾك الإرادي طؾعي، أو إيجاد السدببات التي وإثارة دوافع لجى 
الأفخاد لمحىاب مؽ اجل إجخاء التحميل الخاص بسخض الايجز عمى سبيل السثال دون تجخل جيات 

وإنسا يكؾن الدمؾك الإرادي طؾعي، أو إيجاد السدببات التي تكؾن الاعتقادات الايجابية تجاه  رسسية
 السداىسة في التؾعية الاجتساعية، أو التبخع لمجسعيات الإندانية.

أن العامميؽ في مجال التدؾيق الاجتساعي يدتيجفؾن الجسيؾر مؽ خلال الحسلات التؾعية التي       
 الأسباب لجى الأفخاد لكي تجفعيؼ نحؾ العسل باتجاه مجتسع أفزل. مؽ خلاليا عمى زرع

كحلػ يقؾم العاممؾن في مجال التدؾيق الاجتساعي باستيجاف السجاميع لأنيؼ يجركؾن لأن الأفخاد       
يتأثخون بدمؾك السجسؾعة ويدعؾن إلى تقميجىا ومحاولة التعخف عمى الأسباب التي دفعت ىؤلاء لمقيام 

ؾك،  محلػ ييجف مؽ خلال الحسلات إلى زيادة وعي الأفخاد بأىسية العشاية والى خمق نؾع بيحا الدم
 مؽ التؾافق بيؽ الفخد وطبيعة العلاج.

 :(innovation theory)ثالثا: نظرية الابداع 

 1ىشاك العجيج مؽ التعاريف التي أعظت لسفيؾم الإبجاع مشيا:       

( بان الإبجاع يحتسل القجرة عمى تذغيل السعمؾمات بظخيقة معيشة بحيث 2001يجج)العداوي، بذيخ  
 تكؾن الشتيجة أصمية وذات معشى. 

( فيخى بأن الإبجاع يسثل تبشي فكخة او سمؾك ججيج لرشاعة السشغسة وسؾقيا وبيئتيا  dalt 1992إما )
 العامة.

( فيذيخ إلى أن الإبجاع يسثل القجرة عمى ترؾر وخمق الأفكار الججيجة البارعة 1996)أيؾب( ) أما
 والسبتكخة بالشدبة لمحالات القائسة.
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وفقا ليحه الشغخية فان ىشالػ أنؾاع مختمفة مؽ تبشي الإبجاع في الجسيؾر السدتيجف والستسثمة بشدبة 
، فإن ىحا التغييخ في سمؾك الأفخاد عؽ طخيق تبشي فكخة محجدة ولو حؾافد فخيجة لتبشي الدمؾك الججيجة

 أو استخجام الأفكار الججيجة التي تجعمو قادرا عمى التظؾر والابتكار وتبشي سمؾك ججيج.

أن استخجام الأفكار الججيجة وتبشي سمؾك مؽ الأىجاف التي يدعى إلى تحقيقيا العاممؾن في مجال 
خكيد عمى حسلات التدؾيق الاجتساعي لاكتداب الأفخاد التدؾيق الاجتساعي وذلػ مؽ خلال الت

 الأفكار الججيجة وزيادة قجراتيؼ عمى الترؾر وتبشي سمؾك ججيج

 1رابعا: نظرية الفعل السعقهل:

تشتدب ىحه الشغخية عمى تكؾيؽ السعتقجات، السؾاقف، الشية والدمؾك. ويحاول السخترؾن دراسة       
إعظاء أىسية لمجور الحي يمعبو القرج والشية في تكؾيؽ الدمؾك ودور الدمؾك والتشبؤ، وذلػ مؽ خلال 

 السؾاقف وكحلػ دور الدمؾك الشيائي والشتائج التي يحرل عمييا الأفخاد وردود الفعل جخاء ىحه الشتائج.

ان العامميؽ في مجال التدؾيق الاجتساعي تبشؤ ىحه الشغخية وقامؾا بتظبيقيا ولكشيؼ اكتذفؾا        
 ا لؼ تحقق لمعامميؽ في ىحا السجال الأىجاف التي يدعؾن لتحقيقيا.بأني

نتيجة لحلػ فقج قام العجيج مؽ الباحثيؽ والسختريؽ في مجال عمؼ الاجتساع وعمؼ الشفذ      
الاجتساعي بالعجيج مؽ البحؾث الستعمقة بسعخفة سمؾك الأفخاد وإمكانية التشبؤ بو وتظؾيخ العجيج مؽ 

 ذلػ عؽ طخيق الكثيخ مؽ الشساذج الدمؾكية. الشتائج وقج تسخض

 2:(resilioncetheory) خامدا: نظرية السرونة

والتي تتعمق بالقجرة عمى تظؾيخ وتقؾية وتعديد بعض  (rutter1993) عخض ىحه الشغخية      
السيدات في الأفخاد وذلػ مؽ خلال التأثيخات الايجابية في بيئتيؼ فإن ذلػ سؾف يكؾن لو دور فعال 

 وميؼ في تحقيق الأىجاف الاجتساعية.
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مسجسؾعة ان تظؾيخ ميارة الاترال لجى الأفخاد سؾف تجعميؼ قادريؽ عمى نقل السعمؾمات مؽ ل       
والتأثيخ عمييا وفي نفذ الؾقت سؾف بتأثخ الفخد بالسجسؾعة مؽ خلال ىحا الاترال، اي تشسية قجرتو 
الاجتساعية وكحلػ نسكؽ الفخد مؽ حل مذاكل التي يتعخض إلييا وتييئة عخوف السشاسبة لمتفكيخ 

ؽ في إطار ىحه الشغخية والإبجاع، ان كل ىحا لو دور ميؼ في معالجة مذاكل السجتسع لحلػ فإن العاممي
يججون بأن جعل الأفخاد قادريؽ عمى إصجار الأحكام مؽ خلال الؾعي السعخفي وتحجيج مؽ تفيؼ في 
السجتسع وتحقيق طسؾحاتيؼ سؾف يجفع الأفخاد لمسداىسة بذكل فعال في القزايا الاجتساعية ويجج 

(turaer and talfb)  ذعخون بشفذ شعؾر السجسؾعات أن نسؾذج التعخيف الاجتساعي بأن الأفخاد ي
 عشجما يجركؾن بأن ىحه السجسؾعة لجييا نفذ السسيدات التي لجييؼ.

 :(the healthbelief mode)نسهذج الاعتقاد الرحي 

 1يذسل ىحا الشسؾذج ما يمي:

ان نسؾذج الاعتساد الرحي ييجف لمتعخف عمى الاسباب والعؾامل التي تجفع الافخاد الى عجم      
السذاركة في السذاريع والبخامج الرحية التي يحقق العاممؾن ىحا الشسؾذج وعشاصخه بظخيقة لمتظبيق 

الدمؾك،فيؼ  في مذاريع التدؾيق الاجتساعي لكي يسكشيؼ مؽ التشبؤ بأنؾاع الدمؾك، الاختلافات في
 طبيعة الأخلاق.

وأن كل ىحا سؾف يداعج ىؤلاء السقتريؽ في صياغة الاستخاتيجيات الخاصة بالتدؾيق الاجتساعي 
 وكحلػ تحجيج الاىجاف اللازمة لتشفيح ىحه الاستخاتيجيات.

 ان العامميؽ في مجال التدؾيق الاجتساعي طبقؾا ىحا الشسؾذج عمى جسيع الأعزاء في السجاميع الحيؽ
لا يذعخون بالخظخ الحي يحيط بيؼ، لا يقجرون أويدتظيعؾن إدراكو. دون الاستعانة بجيات اخخى 

 these of fear or anseity or)تجعسيؼ مؽ خلال استعسال وسائل الخؾف والاثارة والقمق 
ousing messages) 

 دية تخكد ىحه الشغخية عمى العلاقات بيؽ الدمؾك الرحي الاجتساعي و التظؾرات الفخ 
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(1952 rosen stockes kegless)  حيث ان فيؼ الخظخ الفخدي يؤثخ عمى امكانية أخح اجخاءات
وقائية ان ميل الافخاد لاتخاذ الاجخاءات يتأثخ بسدتؾى ادراكيؼ لمخظخ الذخري اضافة الى السشافع 

 والسؾاقع لمقيام بالفعل.

وذلػ لإقشاع الافخاد بتؾخي الححر  ان ىحا الشسؾذج ملائؼ بالأخص في الحسلات الرحية الؾقائية
وتجشب ما يمحق بيؼ الزخر والترحيح الا ان ىحه التظبيقات والشساذج ركدت بذكل اساسي عمى 
العسميات الفخيجة في أغمب الاحيان، وبالتالي فإن العامميؽ في مجال التدؾيق الاجتساعي لا يججون 

خدي وانسا يعسمؾن مؽ خلاليا لديادة الؾعي و الفيؼ استخاتيجياتيؼ بجيمة لاستخاتيجيات تغييخ الدمؾك الف
والادراك لأكبخ عجد مسكؽ مؽ الحرة السدتيجفة بحسلات التدؾيق الاجتساعي اي استيجاف 

 السجسؾعة واعزائيا معا.

كحلػ يخكد التدؾيق الاجتساعي عمى نغخيات الحؾافد لإعلام السدتيجفيؽ مؽ خلال الؾسائل ومؽ 
تظؾيخ العلاقات  جتساعي لشذخ الخسائل، تظؾيخ تشغيؼ وجسع السعمؾمات،خلال شبكات الاعلام الا

والتحالفات بيؽ الإدارات لتحقيق الأىجاف الاجتساعية، كحلػ الاعتساد عمى الشغخيات الدياسية لتحجيج 
البجائل واختيار السشاسب مشيا وعمى الخغؼ مؽ وجؾد العجيج مؽ الشغخيات والشساذج الا ان العامميؽ في 

 ال التدؾيق الاجتساعي ركدوا بذكل اساسي عمى عجد مشيا والتي سيتؼ التظخيق الييا.مج

 fish bien1نسهذج القرد  -أ

يخكد عمى  fish bienمؽ بيؽ أىؼ الشتائج التي استشجت الى ىحه الشغخية ىؾ نسؾذج القرج      
اساس ان لمقرج أو الشية الجور الأساسي لتحجيج الدمؾك لحلػ يخكد العاممؾن في مجال التدؾيق 

يتسكشؾا مؽ التشبؤ بدمؾكيؼ السدتقبمي  الاجتساعي عمى التعخف عمى نية وقرج الأفخاد الحقيقية لكي
بأن  fishbienحيث يخى وتحجيج البث الاترالي السشاسب لمتأثيخ عمى سمؾكيؼ وجعميؼ أكثخ استجابة، 

الدمؾك الغاىخ لمفخد يقارب ججا أو يسثل تقخيب الدمؾك إذا الريغة الخياضية التي قجميا ليحا الشسؾذج 
 كانت كسا يمي :
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Bi=(Act)wo+∑ [          ] 
   wi 

 تسثل الدمؾك الغاىخ Bحيث أن 

 السؾقف تجاه حجث محجد في حالة معظاة  Actو   

 احتسال ان يقبل الفخد تأثيخ السجسؾعة تأثيخ السجسؾعة الفخدية NBIو

 معامل الاعجاد W0wiو

 dulany:1نسهذج  -ب

حيث أن مكؾنات ىحه  (theory of propositional control)نغخية الديظخة dulangلقج طؾر      
بالريغة عؽ نسؾذج القرج dulanyالشغخية حيث القرج والسؾقف وتأثيخ الآخخيؽ و لقج عبخ 

 الخياضية التالية:

BI=B1(RHd)(RSV)+B2(BH)(MC) 

 حيث أن:

BI )ىي القرج مؽ الدمؾك)لجيو قرج لمقيام بالفعل 

RHd .التعديد او الجعؼ لمفعل 

RSV القيسة الاتية لمتعديد 

RH فخضية تتعمق بدمؾك الاخخيؽ 

MC )القؾة السحخكة لمفعل ) دوافع السجاممة 

B2،B1  معامل الانحجار 

 السخكب الاول ليحا الشسؾذج يسكؽ اعتباره يذابو عسمية قياس السؾقف ويسكؽ اعتباران 
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(RHd) بأنو يسثل ادراك الذيء 

(RSV) بأنو يسثل قيسة الذيء اما السخكب الثاني ليحا الشسؾذج فيؾ لقياس تأثيخ الاخخيؽ عمى الدمؾك 

السؾاقف الشية الدمؾك. ان العسل ان نغخية الفعل السعقؾل ىي التي تخاطب العلاقة بيؽ السعتقجات 
وفق ىحه الشغخية يتظمب فيؼ الدمؾك وذلػ مؽ خلال تحجيج دور السؾقف ومجى تأثيخه فيو ام ان ىشاك 

أىسية ويخكدون انتباىيؼ عمى تفكيخ الآخخيؽ  معيارا اجتساعيا أثخ عمى ىحا الدمؾك، ان الشاس يعظؾن 
خفاتيؼ وتقميل الحيخة والدؤال وعجم التأثخ لجييؼ، لحلػ الآخخيؽ أىسية كبيخة في تر راءبدمؾكيؼ وأن لآ

يشبغي لمسختريؽ في التدؾيق الاجتساعي خمق الؾعي لجى جسيع افخاد السجتسع ليكؾنؾا اكثخ استعجادا 
لمتعامل والتفاعل والتعاون لانجاح مجالات التؾعية وأخح مؾاقف ايجابية تجاه الأفخاد السرابيؽ 

نيؼ أفخاد غيخ مقبؾليؽ في السجتسع ان نغخية تقميل الحيخة) عجم التأكج( تسثل بالأمخاض، ولا يذعخون بأ
اليجف الاساسي للاترال الذخري وتحىب الشغخية الى ابعج مؽ ذلػ حؾل ندبة الارتياب والذػ) 

المفت ، التبادل( والتأثيخ العسيق بكيفية التؾاصل مع الشاس سؾاء كان ىحا  الستذابو، تتعمق بالإحداس
 رال مباشخ عؽ طخيق الكلام الذفيي أو غيخ الذفيي.الات

 the transtheoreticalmodels of)1نساذج التحهل الشظري لتغيير الدمهك الرحي:-ج 
healthbehavior change) 

ان ىحا الشسؾذج نذخ وعخف مؽ خلال مخاحل التغييخ التي يسخ بيا السجتسع ولقج اصبح مؽ الشساذج 
 ؾيق الاجتساعيالأكثخ استخجاما في التد

ان ىحه الشساذج عيخت مؽ خلال تحميل الشغخيات القياسية في العلاج والتحميل الشفدي لمتغييخات 
الحاصمة في الدمؾك الانداني وتقتخح القيام ببعض التجخلات التي ستكؾن ملائسة ججا لمشاس السؤثخيؽ 

 خلال مخاحل التغييخ ، ان بعض ىحه التجخلات يتزسؽ ما يمي 

 الؾعي زيادة consciousnessraising 
  إعادة تقييؼ الحاتself-ref 
 تحقيق التحخر الاجتساعي social leberation 
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  العلاقات السدانجةhelpingrelationship 
 عمى اي حال فإن الأدوات الأكثخ شعبية في ىحه الشساذج ىي السخاحل الشفدية

  قبل التأملprecontemplation 
 تأمل contemplation 
  تحزيخpréparation 
  )فعل)عسلaction 
 إنياءmaintenance 

ان السدؾقيؽ الاجتساعييؽ يحثثؾن اىجافيؼ مؽ خلال فدح السجال واعظاء الؾقت الكافي لمجسيؾر 
لمسخور بيحه السخاحل ، الا انيؼ اكتذفؾا بأن ىشالػ جانب ميسا وناقص لؼ يتؼ تشاولو بعيؽ الاعتبار 

غيخ الذخرية( حيث أن ىحه الشغخية تؤكج فقط عمى الخرائص  بذكل عسيق ألا وىؾ )العؾامل
 الذخرية كسعيار اساسي.

بسا أن ىحه الشغخية تعظي جانبا كبيخا وأساسي الى الجانب الشغخي فقط مسا جعميا والحالة ىحه عاجدة 
عؽ تذخيص الأسباب بذكل دقيق وكحلػ السداىسة في تغييخ وترحيح الدمؾك لعجم اخحىا بعيؽ 

 ار العؾامل الاخخى.الاعتب

ان العسل وفق ىحه الشغخية يتظابق فقط مع مخخجات الشغخية الخاصة بالدمؾك الذخائية ل:  
1969Howard John and Sheth jadich 
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 (1وكسا ىؾ مؾضح في الذكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 ((multimediaapproceches الشسهذج متعدد الهسائط

 (regers1912)و (moris 1989)ان ىحا الشسؾذج الحي بجأ اساسا مؽ أعسال

 أن الاترالات الرحية وفقا ليحا الشسؾذج تعتسج عمى ثلاث قشؾات رئيدية ىي: حيث

 .اترال شخري مع العائلات -
 الأصجقاء.اترال شخري مع  -
 .اترال شخري مع السجسؾعة -
ان ىحا الاترال يتزسؽ تحجيج وتعبئة السشغسات الاجتساعية ونذخ الحسلات الاعلامية  -

 .والسمرقات وغيخىا مؽ وسائل الاترال الجساىيخيةلمجساىيخ والاعتساد عمى الخسائل 
ان تحميل ودراسة السكان يعتبخ العشرخ الأساسي لشجاح وسائل الاترال وذلػ مؽ خلال  -

تحجيج الخرائص الستسيدة لمسجتسع السدتيجف ومؽ ثؼ اعجاد الحسلات السشاسبة واختيار 
 .الؾسيمة الفعالة التي تحقق الاىجاف لمعسمية الاترالية

 عىامل المنع

 الميىل

 حساسية المعلىمات

 سلىك الشراء

 المىاقف

 الانتباه

 القصذ و النية

 الفهم

Source: hoard HA and sheathjn (aheory of buyer) new yorkjohnwiley and sons inc 

1969 
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بذكل عام تتسيد نغخية الاترالات الرحية بالفعالية والشجاح مؽ خلال اعتسادىا عمى اكثخ  -
 .مؽ وسيمة في الاترال لكي يكؾن التأثيخ مؽ اكثخ مؽ جية)أسخة، اصجقاء، مجسؾعة....(

ان نجاح ىحه الحسلات يعتسج في احج اسدو عمى مدألة تكخار الاترال بيجف ادامة الرمة  -
فعمى سبيل السثال عشجما تشظمق عسمية لقاح ضج شمل الأطفال فإن وزارة وتحقيق الاىجاف ،

الرحة تقؾم بحسلات اعلامية واسعة تدتيجف، الام، الاب، الاخ، الجيخان والعامميؽ في 
 الحسمة.

 compétence and)1الكفاءة )القدرة( الثقافية والاترال ما بين الثقافات الستبايشة 
intercultural communication) 

تسثل الشغافة ىيكل معتقجات مألؾفة وصيغ اجتساعية ميخاث مادي يذكل معتقجا معقجا ومتسيدا  -
بسجسؾعة سلالية او ديشية  أو مجسؾعة قيؼ في حيؽ نجج بأن الثقافة تسثل مجسؾعة مؽ 
السؾاقف و الأفكار والقيؼ وتشتقل مؽ جيل الى أخخ وانيا تتأثخ بالعؾامل البيئية السحيظة 

الحاصل والسجتسع السحمي والعالسي ولكؽ ىحا التأثيخ يتظمب الؾقت والجيج مؽ أجل  وبالتظؾر
 تحقيق تغييخ أ, ترحيح في مؾاقف او سمؾك الأفخاد والسجاميع وذلػ لارتباطيا وبعؾامل قؾية

بسان أن الثقافة تختمف مؽ مجتسع الى أخخ فإن العامميؽ في مجال التدؾيق  الاجتساعي يدعؾن 
سمؾك الأفخاد مؽ خلال دراسة وتحميل الأنساط الدمؾكية للأفخاد والجساعات لأنيؼ يجركؾن  لمتأثيخ عمى

 .الجور الحي تمييو)السعتقجات، الجيانة، التقاليج، القؾانيؽ و الأعخاف( عمى سمؾك الأفخاد والجساعات

السختريؽ في ان عجم الؾعي لجى الأفخاد أو مجاميع السجتسع يديج مؽ تعقيج ىحه السذكمة لحلػ فإن 
مجال التدؾيق الاجتساعي وعشجما يؾاجيؾن حسلات إعلامية حؾل مخاطخ السؾضؾع السدتيجف سؾاء 
كان صحيا او اجتساعيا فعمييؼ أن يخكدوا أولا عمى السؾاضيع التي لا تسذ مباشخة بالقيؼ والتقاليج 

 ى التعقيؼ مظمؾبوالجيؽ، فعمى سبيل السثال فإن نغافة وسائل طبيب الأسشان ميسة ججا ومدتؾ 
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 .1(social marketing model)نسهذج التدهيق الاجتساعي:

حيث يؤثخ ىحا الشسؾذج عمى تحجيج حاجات السجاميع السدتيجفة و  (kotlr1989)قجم ىحا الشسؾذج 
ذلػ مؽ خلال تقديسيا او ترشيفيا استشادا الى عؾامل مختارة مثل )العؾامل الجغخافية، الجشذ، 

 .العسخ، القيؼ والعادات والأنساط الاستيلاكية(

 the transtheoretical models of healthري لتغيير الدمهك الرحي ظلشانساذج التحهل 
behaviour change 

إن ىحا التقديؼ يديل اختيار السجاميع السدتيجفة واختيار الؾسيمة السشاسبة للاترال وكحلػ محتؾى 
الحسلات الإعلامية، أن مفيؾم التدؾيق الاجتساعي يسثل تؾجيا مزادا لسا سبقو مؽ أنذظة لأنيا 

تساعية وكحلػ ساىست في تقجيؼ مشتجات أدت ساىست في إيجاد عادات وأنساط استيلاكية غيخ اج
لتؾلي وزيادة الأضخار البيئية أخحا بعيؽ الاعتبار فقط تمبية حاجات ورغبات السدتيمكيؽ، ودفعيؼ 

 .لاتخاذ قخار الذخاء وكحلػ الرسؾد بؾجو السشافدة 

سائل بذكل عام تدعى السشغسات السختمفة لتقجيؼ مشتجات عجيجة ومتشؾعة إضافة إلى تكثيف الخ 
الإعلانية واستخجام جسيع وسائل الاترال الستاحة مؽ قبل ىحه السشغسات مسا ساىؼ في إضعاف 
الؾعي الاجتساعي لجى الأفخاد والجساعات لحلػ عيخت الحاجة إلى إيجاد مفاىيؼ وتبشي نغخيات وإنذاء 

ولكؽ مؽ  اتيؼجسعيات ومشغسات ووضع قؾانيؽ و أنغسة تشغؼ الحياة الاجتساعية للأفخاد وتمبي حاج
خلال  تجدئة الدؾق إلى مجاميع متجاندة وتؾجيو حسلات التؾعية بسا يشدجؼ وطبيعة السدتؾى الثقافي 
ليحه السجاميع واختيار قشؾات التؾزيع السشاسبة ووسائل الاترال التي تحقق الاترال الفعال لتحقيق 

 الأىجاف الاجتساعية.

لسدؤولية الاجتساعية أدركؾا خظؾرة انتذار وازدياد أعجاد ان العامميؽ في مجال التدؾيق الاجتساعي وا
السذاريع الرشاعية مؽ تمؾث بيئي ومخمفات مزخة بالبيئة لحلػ عسمت السشغسات في ىحا الإطار مؽ 
خلال تحريل ىحه السذاريع السدؤولية الاجتساعية وذلػ مؽ خلال دراسة التأثيخات البيئية لسشتجاتيا 

 ة لتقميل ذلػ التأثيخ.ووضع السعالجات السشاسب
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عمى إبخاز العلاقة بيؽ السدؤولية الاجتساعية والسدؤولية البيئية بيجف التسكؽ  (kotler)ولقج أكج كؾتمخ
مؽ تمبية حاجات ورغبات السدتيمكيؽ وتؾجيييا بذكل يسكؽ السدتيمكيؽ مؽ تحقيق الإشباع السظمؾب 

 مع السحافغة عمى السدؤولية الاجتساعية والبيئية.

 Health Communication process1مية الاترالات الرحية عس

يقجم ىحا الشسؾذج أربع خظؾات للاترالات الرحية مؽ خلال تحجيج عسمية التأثيخ مؽ بيؽ      
السخاحل عمى شكل دائخي حيث أن الخظؾة الأخيخة تخجع إلى الخظؾة الأولى وذلػ لمتأكيج عمى أىسية 
العسل بذكل مدتسخ مؽ تخظيط وتظبيق وتحديؽ وىشا مؽ السيؼ ججا التعخف عمى الحاجات 

رات السدتيجفة بيحا الشسؾذج مؽ خلال الاستساع وأخح آرائيؼ لأن ىحه الحاجات والترؾرات قج وترؾ 
تتغيخ أثشاء التظبيق وكحلػ أثشاء استسخار وتقجيؼ السذخوع ولحلػ يجب أن يكؾن العاممؾن عمى ىحا 

ديشات الشسؾذج مدتعجيؽ لإجخاء التعجيلات السشاسبة عمى بخامج العسل لكي يتسكؽ مؽ إجخاء التح
( يؾضح 2-2السشاسبة التي تدتخجم وطبيعة التغييخات الحاصمة عشج الجسيؾر السدتيجف والذكل )

 ذلػ:
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 : نسهذج الاترال الرحية11الذكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وفيسا يمي إيجاد السخاحل الأربعة:

 السرحمة الأولى: تظهير الإستراتيجية والتخظيط

 ضسؽ ىحه السخحمة يتؼ وضع الخظة اللازمة التي تدود السذخوع بالبخامج وذلػ بيجف:

 استخجام الاترالات الفعالة -
 تعييؽ الجسيؾر السدتيجف -
 صياغة إستخاتيجية الاترال -
 صياغة خظط الاترال -
 تعييؽ وتحجيج أساليب تقييؼ الشتائج -
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 :الهسائل، السهاد ة الثانية: تظهير واختبار السفاهيم،السرحم

وضسؽ ىحه السخحمة يتؼ تظؾيخ مفيؾم الؾسائل وتحجيج السدتيجفيؽ فييا مؽ خلال استخجام طخق      
البحث وتحجيج السدتمدمات وبعج تحجيج الؾسائل والسؾاد اللازمة سؾف تختبخ مؽ خلال التظبيق 

 .والاترال بالجسيؾر السدتيجف

 السرحمة الثالثة: تظبيق البرامج:

وىشا يتؼ عخض البخنامج إلى الجسيؾر السدتيجف ويتؼ بخمجة وتظبيق ذلػ ومؽ ثؼ متابعة ردود     
أفعال الجسيؾر السدتيجف بيحا البخنامج في السخحمة ومؽ ثؼ القيام بتشغيؼ ىحا البخنامج وإجخاء التعجيل 

 السظمؾب عميو.

 الرابعة: تقييم التأثير وإجراء الترفية  السرحمة

وفي ىحه السخحمة يتؼ تقييؼ البخامج مؽ خلال استخجام طخق التعبيخ السحجد ليحا البخنامج في        
 ت وخظط الاترال والشذاطات.االسخحمة الأولى ومؽ ثؼ إعادة صياغة إستخاتيجي

جتساعي والتي تبشاىا السدؾقؾن تشاول ىحا السظمب عجدا مؽ نساذج ونغخيات التدؾيق الا    
الاجتساعيؾن وطبقؾىا مؽ خلال بخامج ومذاريع نفذ قزايا اجتساعية وىحه الشساذج والشغخيات 
تيجف عسؾما إلى التشبؤ بأنؾاع الدمؾك والاختلافات السؾجؾدة بيؽ ىحه الأنؾاع، وفيؼ طبيعة ىحا 

 .الاختلاف وتحجيج أىجاف عسمية التغييخ

 ستراتيجيات السزيج التدهيقي الاجتساعيالسظمب الثاني: ا

تعتبخ استخاتيجيات السديج التدؾيقي والبخامج والدياسات السشبثقة عشيا نقظة بجاية والأساس لمبجء      
 بتشفيح الأىجاف السشذؾدة مؽ وراء أي جيج يبحل لتدؾيق البخامج الاجتساعية السدتيجفة.

ومؽ السعخوف أن استخاتيجيات السديج التدؾيقي الاجتساعي بسكؾنات مختمفة تتزسؽ    
استخاتيجيات فخعية يختبط البعض فييا بإستخاتيجية السشتجات التدؾيقية والتي تحتؾي عمئ تدؾيق 

 .عجد مؽ الخجمات السداعجة ىالأفكار والسفاىيؼ والدمع السادية السمسؾسة بالإضافة ال
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الإستخاتيجية تسثل إستخاتيجية التدعيخ وأىجافو والدياسات التدعيخية الؾاجب إتباعيا لكل كسا أن ىحه 
بخنامج اجتساعي يخاد تدؾيقو كحلػ تشاول إستخاتيجية مشافح التؾزيع السخاد استخجاميا لتدؾيق الفكخة أو 

 .الدمعة أو الخجمة السخاد نذخىا اجتساعيا

تعتبخ السخآة التي مؽ خلاليا تشعكذ كل الجيؾد والأنذظة  أما بالشدبة لإستخاتيجية التخويج    
 التدؾيقية السختبظة بالبخامج التدؾيقي الاجتساعي بكافة مكؾناتو.

 أولا: إستراتيجية السشتج الاجتساعي

في البجاية لابج مؽ التؾضيح أن مرظمح السشتجات الاجتساعية يعشي ذلػ السديج السكؾن مؽ     
الدمع السمسؾسة والخجمات السداعجة السخاد إيراليا لمجيات السدتيجفة مؽ الأفكار و السفاىيؼ و 

 .البخامج الاجتساعية باستخجام مختمف الأنذظة التدؾيقية

 1الستاحة و الستسثمة في ما يمي :

اعظئ التدؾيق الاجتساعي الأفكار والسفاىيؼ أىسية كبيخة عشج تشاولو لمقزايا  الأفكار والسفاهيم :-
السختبظة بحياة وصحة ورفاىية الأفخاد والأسخ والجساعات ومؽ مختمف الجؾانب  الاجتساعية

 الاجتساعية والاقترادية والغحائية والبيئية.

لسا تقجم الجور الكبيخ لمتدؾيق الاجتساعي في عسمية تدؾيق الأفكار والسفاىيؼ السظمؾب إقشاع 
ج التدؾيقية القادرة عمى تعجيل ما الجيات السدتيجفة وتبيشيا مؽ خلال استخجام الخظط والبخام

يجب تعجيمو مؽ أفكار و مفاىيؼ تختبط بأنساط الاستيلاك والاستخجامات مؽ الدمع والخجمات 
 السظخوحة لمتجاول.

 الخدمات والسسارسات-

أما العشرخ الثاني مؽ عشاصخ السشتج الاجتساعي فتمػ السختبظة بالخجمات و السسارسات غيخ ممسؾسة 
إنتاجيا مقجما وبالتالي لا يسكؽ تخديشيا والتشبؤ بجرجة إتقانيا ودقتيا وقياس جؾدتيا او  والتي لايسكؽ

 .نؾعيتيا بديؾلة
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ومؽ السعخوف أن عسمية تقييؼ الخجمات والسسارسات التدؾيقية والإدارية التي تؼ تقييسيا كجدء مؽ 
السؤثخة في عسمية تقجيؼ  إستخاتيجية السشتجات الاجتساعية تبجو عسمية صعبة ومعقجة كؾن العؾامل

وقت الئ أخخ لشفذ الذخص أو الأشخاص  الخجمات تختمف مؽ حالة إلى أخخى وأحيانا مؽ
 السعشييؽ بتقجيسيا كجدء مؽ إستخاتيجية السشتجات.

 الدمع السمسهسة-

سبيل السثال  تعتبخ الدمع السمسؾسة العشرخ الثالث مؽ عشاصخ السشتجات الاجتساعية  عمئ    
الحسلات الاجتساعية اليادفة الئ تشغيؼ الشدل وضبط حجؼ الأسخ في السجتسعات الكبيخة العجد يعشي 
إعظاء حبؾب مؾافق عمييا مؽ قبل وزارة الرحة السعشية وذلػ لتشغيؼ أو تحجيج عسمية الشدل في 

مؽ اجل تعجيل أنساطيؼ  السشاطق أو البمجان السدتيجفة أيزا يسشح سكان مشظقة معيشة حؾافد مادية
الدمؾكية الاجتساعية نحؾ قبؾل وجؾد مؤسدة معيشة ترشع مشتجات أو سمع قج لا تكؾن مقبؾلة مؽ 

 تعارضيؼ مع معتقجاتيؼ وتقاليج اجتساعية راسخة لجييؼ.ل قبميؼ

باخترار تعتبخ الأفكار والسفاىيؼ والخجمات والسسارسات والدمع السمسؾسة ضخورية يتؼ مؽ خلاليا 
تحجيج الأفكار الجيسغخافية الشفدية للإفخاد والأسخ السدتيجفة وذلػ بدبب وجؾد عؾامل ومتغيخات عجيجة 

ب تعجيمو بيحا لا يسكؽ ضبظيا وقياس تأثيخىا عمئ أنساط الدمؾك الاجتساعي السقرؾد او السخغؾ 
 الاتجاه او ذلػ.

 1ثانيا : إستراتيجية التهزيع الاجتساعي: 

اختيار قشؾات التؾزيع الأكثخ ملائسة لتظبيق  ىوتتزسؽ ىحه الإستخاتجية شخح العؾامل السؤثخة عم    
الجيات السدتيجفة بالغخوف والأوضاع السشاسبة وضسؽ تؾقيتات  ىبخامج التدؾيق الاجتساعي ال

قبميؼ كسا يختبط بإستخاتيجية تؾزيع السشتجات الاجتساعية تحجيج السشافح والقشؾات التؾزيعية  مخغؾبة مؽ
الأكثخ مخغؾبة في كالبخامج فحدب الحالة و السؾضؾع والبخامج أو حدب طبيعة الستمقييؽ ليحه البخامج 

 كسا يمي:
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 عؾامل اختيار قشؾات ومشافح التؾزيع لمسشتجات الاجتساعية عسميا:

 اختيار قشؾات التؾزيع لمسشتجات الاجتساعية وىي: ىعجة عؾامل مؤثخة عمىشاك 

تفخض أىسية الفكخة أو السفيؾم السخاد نذخه لمعشاية بقشؾات التؾزيع الؾاجب استخجاميا فكمسا كانت 
 .الفكخة او السفيؾم او التعجيل الدمؾكي الاجتساعي مظمؾبا وذا أىسية كبيخة

ية السخسمة لمحسلات الاجتساعية شبو حكؾمية لتؾفيخ درجة عالية كان ىشاك ضخورة بان تكؾن الج
 مؽ السرجاقية لإقشاع الإفخاد او الجيات السدتيجفة بسا تظخحو مؽ افكار ومفاىيؼ.

 1أساليب التهزيع لمسشتجات الاجتساعية::0

 بذكل عام ىشاك عجة أساليب لتؾزيع السشتجات الاجتساعية السخاد تدؾيقيا لمجيات السدتيجفة وىي: 

والحي يعشي تؾزيع وإرسال السشتجات الاجتساعية بذكل مباشخ مؽ قبل  أسمهب التهزيع السباشر: 0.0
السحمية والتي الجيات السخترة والسشفحة ليحه الحسلات الاجتساعية وكسا يحجث فعلا مؽ قبل السجالذ 

 .قج تسارس أنذظة تؾعؾية بذكل تقجيؼ مشح للإفخاد والأسخ وذلػ في السشاطق السحمية الفقيخة

ويعشي تؾزيع وإرسال السشتجات الاجتساعية باستخجام وكلاء أسمهب التهزيع الغير مباشر  1.0
لمجيات السدتيجفة  معتسجيؽ ومؤىميؽ يقؾمؾن باستلام السشتج الاجتساعي بسكؾناتو السختمفة وتؾزيعو

انو يسكؽ تؾزيع بعض السشتجات مؽ خلال إرسال رسالة الئ الجيات  ىمباشخة وقج تججر الإشارة ال
 .السدتيجفة

ذلػ ان القجرات السالية الستاحة تحجد بجرجة كبيخة عجد ونؾع مشافح التؾزيع أسمهب السزيج : 2.0 
سبيل السثال تدسح لمسخظط الدؾق السدتخجم  ىلمسشتجات الاجتساعية السخاد تؾزيعيا وترخيفيا فيي عم

أساليب تؾزيع غيخ مباشخ اي إرسال الخسائل  ىمختمف الأساليب التؾزيع السباشخ بالإضافة ال
 .الاجتساعية التدؾيقية باستخجام أكثخ مؽ قشاة
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يفخض الخرائص الجيسغخافية او الشفدية لمجيات السدتيجفة أسمهب الهسيط او الخرائص:  3.0
التؾزيع الؾاجب إتباعو بشذخ السشتجات الاجتساعية كالجيات السدتيجفة ذات الثقافة الزعيفة  أسمؾب

تفخض إتباعو بشذخ السشتجات الاجتساعية والحي يؤدي لمتعجيل الدمؾكي السخغؾب في اقرخ وقت 
 مسكؽ.

 ثالثا: إستراتيجية التدعير والترويج الاجتساعي

 1عي:إستراتيجية تدعير السشتجات الاجتسا 0

يترف تدعيخ السشتجات الاجتساعية بالديؾلة والخمدية وذلػ لأسباب مشيا ضخورة تحقيق ىجف البقاء 
دور التدعيخ في الإستخاتيجية التدؾيقية  ىفي مجال إنزاج بخامج الخجمة الاجتساعية وبالإضافة ال

بخامج الاجتساعية الاجتساعية غالبا ما يكؾن ثانؾيا حيث ان الجيات التي تعسل في مجال تدؾيق ال
 ىغالبا ما تكؾن حكؾمية ولخجمة قظاعات اجتساعية خجمية او صشاعية محجدة وتججر الإشارة ىحا ال

 ان الجول غالبا ما تكؾن أىجافيا تحديؽ عخوف الحياة في بمج ما.

التدعيخ في مثل ىحه الحالات ليدت صعبة لان ما يتؼ دفعو لتسؾيل بخامج  وعميو فان بشاء إستخاتيجية
التدؾيق الاجتساعي لا يسكؽ تقجيخ إيخاداتو في الأجميؽ القريخ والستؾسط وبالتالي فان تدعيخ 

 .السشتجات بعشاصخىا الثلاث سيكؾن سيلا وان حرل بعض التدعيخ لبعض السشتجات يكؾن رمديا

 تجات الاجتساعي: هداف تدعير السشأ 1.1

 2الشحؾ التالي: ىيسكؽ إيخاد أىجاف التدعيخ السشتجات الاجتساعية عم

البقاء والاستسخار لمبخامج الاجتساعية السخاد تدؾيقيا وىحا اليجف يتحقق في معغؼ الأحيان وذلػ  -
 الأفخاد والأسخ ىلحاجة البمجان لإحجاث تعجيلات سمؾكية ممسؾسة في مؾقف وأنساط الدمؾك لج

 والجساعات لجييا.
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عسمية الدمؾكية  ىتحقيق مخدودات مالية في الأجميؽ الستؾسط والظؾيل وبعج مخور عجة سشؾات عم -
جيات السدتيجفة وبالتالي تكؾن أسعار ما يتؼ تؾزيعو مؽ سمع اما مجانية او بأسعار  ىالتي حجثت لج

ار قخيبة مؽ التكمفة الفعمية في بعض الأحيان نفخض أسع،رمدية لتغظية بعض السرخوفات الإدارية
 .لمدمع التي تتؼ تؾزيعيا

 سياسات تدعير السشتجات الاجتساعية 1.2

مؽ السلاحظ ان سياسة التدعيخ السسكؽ إتباعيا في خالة السشتجات الاجتساعية ىي تمػ الستخابظة 
ل الجيات بفخض أسعار مشخفزة او رمدية او مجانية لكافة الدمع السادية التي يتؼ تؾزيعيا مؽ قب

 السعشية. 

 سياسة الدعر السشخفض 1.1.2

مداو لدعخ تكمفة الدمعة السادية التي يجخي تؾزيعيا او ترخيفيا مؽ خلال بخامج التدؾيق الاجتساعي 
وخاصة الفئات و الذخائح الاجتساعية وخاصة الفئات والذخائح الاجتساعية التي لجييا حداسية ضعيفة 

اما الذخائح مؽ ذوي الجخل  لذخائح الاجتساعية مؽ ذوي الجخل العاليججا نحؾ الدعخ والسقرؾد ىشا ا
الستؾسط لمدعخ فيسكؽ بيع ىحه الدمع او السشتجات الاجتساعية ليا بأسعار تقتخب مؽ التكمفة لتدخيع 

 تبشي الأىجاف الكامشة في الحسمة الاجتساعية  التي يشؾي تدؾيقيا. 

 الدعر الرمزي 

لمدمع السادية التي يجخي تشفيحىا في إطار البخنامج التدؾيقي الاجتساعي وذلػ مؽ اجل تغظية جدء  
تخك انظباعات مزسؾنة طابعيا الججية  ىبديط مؽ التكاليف الستغيخة مؽ الحسمة بالإضافة ال

 والاىتسام بالسدتيجفيؽ.

 الدعر السجاني:

دؾيق الاجتساعي فيكؾن اليجف مؽ ىحه الدياسة الدمعة التي يسكؽ ان تؾزيع مؽ خلال بخنامج الت
الدعخية ىؾ حفد ىحه الذخائح ذات الجخل السحجود والستجني لإحجاث بعض التعجيلات الدمؾكية لجييا 
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في مجالات محجدة مثل تخفيض عجد أفخاد الأسخة مؽ خلال الانخخاط ببخامج ىجفيا تؾعيتيؼ بالفؾائج 
 .ؾا بتشفيح ما ىؾ مظخوح في البخامجوالسشافع التي تحققت ليؼ اذا ما قام

 أهداف تدعير السشتجات الاجتساعية

 الشحؾ التالي: ىيتسيد إيخاد أىجاف تدعيخ السشتجات الاجتساعية عم

البقاء والاستسخار لمبخامج الاجتساعية السخاد تدؾيقيا وىحا اليجف يتحقق في معغؼ الأحيان وذلػ  -
ممسؾسة في مؾقف وأنساط الدمؾك لجي الأفخاد والأسخ لحاجة البمجان لإحجاث تعجيلات سمؾكية 

الجيات  ىوالجساعات لجييا ىجف البقاء ىشا بحتسية استسخار تشفيح بخامج التدؾيق الاجتساعي لج
ىجف البقاء ىشا بحتسية استسخار تشفيح بخامج التدؾيق  السعشية والتي عمييا والأسخ والجساعات لجييا

والتي عمييا ان تؾفخ الأمؾال اللازمة لتسؾيل تشفيح بخامجيا  الجيات السعشية ىالاجتساعي لج
 .الاجتساعية

عسمية التعجيلات  ىتحقيق مخدودات مالية في الأجميؽ الستؾسط والظؾيل وبعج مخور عجة سشؾات عم -
الجيات السدتيجفة وبالتالي قج تكؾن أسعار ما يتؼ تؾزيعو مؽ سمع اما  ىالدمؾكية التي حجثت لج

باخترار يتؾقف تظبيق اي سياسة مؽ سياسات  بأسعار رمدية لتغظية بعض السرخوفات مجانية او
 .التدعيخ السظبقة في حقل التدؾيق

نظاق الحسمة الاجتساعية اذا كانت نظاق الحسمة الاجتساعية الجاري تدؾيقيا يتدع ليذسل كافة  -
باعتبار ان التعجيل السخغؾب السشاطق فان سياسة التدعيخ السجاني او الخمدي قج تكؾن ىي الأندب 

في السؾاقف والأنساط الدمؾكية سيحجث مؽ التكاليف التي دفعت مؽ قبل الجيات السعشية بعسمية 
 .التعجيل الدمؾكي وخاصة في الأجميؽ الستؾسط والظؾيل

كسا ان الخرائص الجيسغخافية والشفدية تؤثخ في الأخح بيحه الدياسة التدعيخية أم لا؟ عمى سبيل  -
سثال اذا كانت الحسمة الاجتساعية يجخي تدؾيقيا لبعض الذخائح مؽ ذوي الجخل العالي فالسفخوض ال

ان تكؾن سياسة التدعيخ التي يجخي تظبيقيا حيث تكؾن أسعار الدمع التي يجخي تؾزيعيا قخيبة مؽ 
 كمفتيا الحقيقية لزسان الحج الأدنى مؽ البقاء والاستسخار ليحه البخامج الاجتساعية.
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 إستراتيجية الترويج لمسشتجات الاجتساعية

تعتبخ إستخاتيجية تخويج السشتجات الاجتساعية الإستخاتيجية الخئيدية الثانية بعج إستخاتيجية السشتجات    
والتي يجب ان تخظئ بالاىتسام والخعاية الفائقة لجورىا الفعال والحيؾي في إنجاح بخامج وخظط 

لتدؾيق ىؾ السخآة التي يشعكذ مؽ خلاليا كل الجيج التدؾيقي التدؾيق الاجتساعي باعتبار ان ا
 .والإداري لسختمف عشاصخ السديج التدؾيقي والإداري لسختمف عشاصخ السديج التدؾيقي الاجتساعي

 السشتجات الاجتساعية ترويجوسائل 

التخويجي الحقيقة أن ىحه الؾسائل كثيخة وعجيجة لا يسكؽ حرخىا ىشا بالإضافة إلى السديج      
السدتخجم او السسكؽ استخجامو يختمف مؽ حالة إلى أخخى ومؽ مؾقف او بخنامج إلى أخخ بذكل عام 

 يسكؽ إيخاد أىؼ وسائل تخويج السشتجات الاجتساعية عمى الشحؾ التالي :

 الإعلان

ويزؼ التميفديؾن والرحف اليؾمية الأسبؾعية والسجلات العامة والسشخفزة والسمرقات السعجنية 
 .الخاديؾ وغيخىا مؽ الؾسائل الإعلانية  ىوالسشارة ال

 تقييم التدهيق الاجتساعي. السظمب الثالث:

تعتبخ عسمية التقييؼ أساسية وميسة لمسؾازنة وإحجاث التغييخ في ما يجب تغييخه والإبقاء عمى     
 العشاصخ الأساسية لمتظؾر والشيؾض في ما يمي:

 1نجاح التدهيق الاجتساعي: عهامل أولا:

مؽ الؾاقع السسارسة لمعجيج مؽ السؤسدات العامة والخاصة يلاحظ أن ىشاك مجسؾعة مؽ     
 العؾامل لابج مؽ تؾفخىا لإنجاح عسمية التدؾيق الاجتساعي كسا يمي:

.الاترال السباشخ مع معغؼ أفخاد السجتسع السدتيجف مؽ قبل الحسلات التدؾيقية يعتبخ مؽ 1
كائد الأساسية لإنجاح عسميات التدؾيق الاجتساعي السؾجية لإقشاع الأفخاد والأسخ والجساعات الخ 

                                                 
 دار الشؾر لمشذخ والتؾزيع الظبعة الاولى ص  لتدؾيق الاجتساعي مجخل معاصخعمي فلاح الدعبي ا 1
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بزخورة تبشي فكخة أو مفيؾم لو علاقة مباشخة بحياتيؼ وأنساط الدمؾك لجييؼ وفي ىحه الحالة مؽ 
ؾقت السفزل الاستعانة بقادة الخأي في الأسؾاق السدتيجفة مؽ السدتيمكيؽ ودلػ بيجف تؾفيخ ال

 .أو القيؼ الاجتساعية السبالغ بياوالجيج والكمفة مؽ وراء إيجاع ىحا الشسط الدمؾكي 

تجدئة السجتسع أو الأسؾاق الكمية السدتيجفة إلي أسؾاق أو جساعات فخعية يكؾن لكل مشيا  .2
خرائص نفدية وديسغخافية متذابية ندبيا وذلػ بيجف تؾجيو نذخات مظبؾعة أو مؾاد غيخ 

ستخجام لغات متشؾعة تشدجؼ والمغات التي يتكمؼ بيا السدتيمكؾن في كل سؾق نؾعي مظبؾعة وا
 .مدتيجف

.اختيار قادة الخأي السشاسبيؽ لشقل الخسائل التدؾيقية الاجتساعية ويتؼ اختيار نجؾم السجتسع الحيؽ 3
ق الاجتساعي يتؾفخ فييؼ السرجاقية والتقجيخ والاحتخام مؽ قبل الأفخاد السدتيجفيؽ ببخامج التدؾي

  .التي قج يتزسؽ بخامج تخشيج الظاقة والاستخجام السقشؽ لمخجمات كالخجمات الياتفية وغيخىا

.الانتقال إلي الأفخاد والآسخ والجساعات بجل مؽ دعؾتيا لمقجوم لان مؽ الزخوري أن يكؾن 4
حىاب إلى الانفرال بالجيات السدتيجفة بظخيقة مباشخة عمي سبيل السثال مؽ السخغؾب بيا ال

العيادات أو السدتذفيات والأسؾاق لإخبار السدتيجفيؽ بالأفكار والسفاىيؼ السخاد نذخىا ومحاولة 
إقشاعيؼ لتبشييا أو الابتعاد عشيا وحدب ما ىؾ مظمؾب في كل حالة وبالشغخ إلي السفاىيؼ 

 والغخوف الدياسية والاقترادية والاجتساعية الدائجة. 

 1فذل الحسلات الاجتساعية لمتدهيق الاجتساعي: ثانيا: أسباب

 يسكؽ تمخيص الأسباب الكامشة وراء الفذل في ما يمي:

.ضعف التخظيط العمسي وعجم ملائسة الشسؾذج الشغخي لمحسمة الاجتساعية بسا يحؾيو مؽ عؾامل 1
ساعي وأسباب وأدوات قج تؤدي الئ وضع أىجاف غيخ عسمية لا يسكؽ تشفيحىا عمى الرعيج الاجت

السيجاني لان عجم القجرة عمى وضع الشسؾذج الشغخي اللازم والفخضيات الفعمية او الؾاقعية لسا 

                                                 
 20؛ص؛2004؛ ىالظبعة الاول ؛ دار وائل لمشذخ؛التدهيق الاجتساعي الأخزر والبيئيمحمد إبخاىيؼ عبيجات   1
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يجب تشفيحه عمى الؾاقع السيجاني مؽ قجرة الباحثيؽ عمى التخظيط العمسي وبالتالي في وضع 
 الأىجاف السسكؽ تشفيحىا.

لسجتسع السدتيجف مؽ الحسلات .أن عجم مخاعاة القيؼ والاتجاىات والسعاييخ السداعجة في ا2
رفض كامل لكافة الحسلات الاجتساعية وبالتالي فذميا لاصظجاميا  ىالاجتساعية سيؤدي ال

 بحؾاجد وعؾائق اجتساعية لا يسكؽ تخظييا بديؾلة وخلال فتخات زمشية قريخة.

نييار .انعجام التؾازن في الأىجاف السشذؾدة لمحسلات الاجتساعية أدى ويؤدي إلى إمكانية ا3
والانحلال السادي أو السعشؾي نتيجة عجم السعخفة الفعمية أو التؾقع لشتائج الحسلات الاجتساعية قبل 

 تشفيحىا.

.يعتبخ الفذل في تحقيق التكامل و الاندجام بيؽ عشاصخ الحسمة الاجتساعية في الأمؾر الدمبية 4
 التي قج تعخقل تحقيق أىجاف بعض الخجمات الاجتساعية.

جم تخريص السؾارد السالية الكافية لتشفيح الأىجاف السشذؾدة في الحسلات الاجتساعية ع .يعتبخ5
  بسا يتلازم والفتخة الدمشية التي تحتاجيا مؽ الأمؾر التي تتحجد باستسخار ىحه الحسلات.
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 خلاصة الفرل الأول:

التدؾيق الاجتساعي عمؼ واسع ومجال مشفخد يتظمب التعسق في تؾفخ الإمكانات والؾسائل      
الزخورية والحخص عمى تأىيل وتجريب الكؾادر البذخية السختمفة التي تتحسل مدؤولية تظبيق وتشفيح 

نيل  بخامج ىحا الأخيخ، كسا تعجدت الشغخيات والشساذج ىادفة بحلػ الغؾص أكثخ والتعب  مؽ أجل
التقجم في ىحا السجال بعج مخوره بسختمف مخاحل تظؾره اضحى  التدؾيق الاجتساعي حجخ أساس 

 لمشيؾض بالعجمة التشسؾية استشادا عمى أىسية ىحا الخيخ.

تحجيا لسختمف الرعؾبات التي واجييا ندج جسمة استخاتيجيات تسكؽ مؽ خلاليا مؽ تحديؽ      
سؾمة في تظؾيخ مختمف عشاصخه، أخيخا ساىست  في الخقي بو السديج الخاص بو والحخص عمى الجي

جسمة عؾامل لشجاحو تقابميا أسباب جعمت ومع الأسف حسلات التدؾيق الاجتساعي تفذل، عمى 
العسؾم يعتبخ العجمة السديخة في العسمية الاقترادية لسا بحل رجال التدؾيق مؽ جيؾد مكشتيؼ مؽ 

عؾائق كحلػ الدعي السدتسخ الى بشاء مفيؾم تدؾقي اجتساعي تظؾيخ البحؾث والجراسات والترجي لم
 ناجح.
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 :تمهيد

كبيخ مغ  جػدة الخجمات التعميسية مغ السػاضيع الججيجة والستسيدة التي خرت بإىتسامتعتبخ       

قبل الجيات السعشية، الأمخ الحي سيل عسمية اعتسادىا واتخاذىا كأسمػب عسل وذلظ خاصة في كل 

ػمياكسا يكسغ القػل أن ىشاك العجيج مغ الفجػات التي يجب الحالات التي يتعاير معيا الصالب ي

الجامعية،  فيسيا ودراستيا جيجا حتى نتسكغ مغ الإحاشة بجسيع مجاخل جػدة الخجمة التعميسية

 ما تست الإشارة إليو، في حيغ تع تقديع ىحا الفرل الى ثلاث مباحث سشتشاول في ىحا الفرل جسيع

 مع الذخح والتحميل الذامل.
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 المبحث الأول : جهدة الخدمات التعليمية: 

يحزى مػضػع الجػدة في الخجمات التعميسية حاليا إىتساما كبيخا مغ قبل الباحثيغ لتحديغ 

لسػاجية التحجيات السعخوضة مغ قبل السشافذ، حيث يقتخن نجاح جػدة الخجمات التعميسية  الآداء

 الجامعية بسعخفة مدتػياتيا و ما الحي يسثمو كل مدتػى لمشيػض و الإرتقاء بالعسمية التعميسية.

 المطلب الأول: مفههم جهدة الخدمة التعليمية 

جالات السعخفة و التكشػلػجيا والعمػم السختمفة و ضيػر نتيجة لمتصػرات اليائمة التي تحجث في م      
مفاىيع اقتراد السعخفة ومجتسعاتيا تدايجت أىسية قصاع خجمة التعميع عسػما و الجامعي خرػصا 
كػنو مغ القصاعات اليامة التي تعسل عمى مػاكبة ىحه التصػرات و بشاء السجتسع الستقجم لحا بخزت 

رىا مخكدا لتقجيع خجمة التعميع الجامعي ومغ اجل أن تؤدي ىحا الجور الجامعة كقائج لمسجتسع باعتبا
 .بشجاح كان عمييا أن تػفخ خجماتيا بجػدة عالية مغ اجل تحقيق الأىجاف السخجػة

 أولا : تعريف الجهدة 

التي  qualitaالى الكمسة اللاتيشية  qualitéمغ الشاحية الاصصلاحية يخجع مفيػم الجػدة الى         
تعشي شبيعة الذيء ودرجة الرلابة وىي مجسػعة مغ الرفات والخرائز لمخجمة التي تؤدي الى 

 1تحقيق الخغبات معمشة او مفتخضة.

وتعخف الجػدة عمى انيا " القجرة عمى تحقيق الخغبات لمدبػن بالذكل الحي يتصابق مع تػقعاتو         
اي تكػن مصابقة لمسػاصفات و لستصمبات  2تقجم لو"ويحقق رضاه التام عغ الدمعة او الخجمة التي 

 الدبائغ.

                                                           
دار الرفاء لمشذخ والتػزيع عسان الاردن 1ط الجهدة في المنظمات الحديثةمامػن الجرادكة شارق الذمبي  1

 .1ص2002
دار الكتب لمشذخ  المنهج العلمي لتطبيق ادارة الجهدة الذاملة في المؤسدات العربيةفخيج عبج الفتاح زيغ الجيغ  2

 .1ص  1996مرخ الاسكشجرية 
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تعخف ايزا بان " الجػدة قج يتدع مجاىا لتذتسل جػدة العسل وجػدة الخجمة وجػدة  كسا          
السعمػمات والتذغيل وجػدة القدع والشطع وجػدة الشاس وجػدة السؤسدة وجػدة الاىجاف وغيخىا مسا 

  1جاف السشذػدة"ىدىا الستعجدة مغ الادوات الاساسية لتحقيق الايجعل مخاقبة الجػدة وابعا

كسا أنيا تعشي كيف يتع التعامل مع الدبػن في حيغ يشطخ إلييا البعس الأخخ بأنيا حريمة          
 2كمية و ليذ جدء يتعمق بشقاط الاترال بالدبػن 

ما يتػقعو السدتفيج أو ( ىي تمبية krajaweski and ritzmen فالجػدة تعخف حدب كلا مغ ) 
 التفػق عميو أو إنيا التصابق الستلائع مع تػقعات السدتفيج

وقج أشار محمد سسيخ احسج بان جػدة الخجمة ىي مجسػعة مغ الأنذصة يشتج عشيا تحدغ الخجمة 
أنذصة تتع قبل أداء الخجمة و أنذصة تتع عشج الأداء  السقجمة لمعسيل و يسكغ تقديع ىحه الأنذصة الئ

 و أنذصة تتع بعج الأداء

ومغ خلال التعاريف الدابقة يسكغ ان نحكخ تعخيف شامل لمجػدة بانيا مجسػعة مغ السػاصفات 
والخرائز لدمعة او خجمة والتي تػلج القجرة لاشباع حاجات الدبائغ بسا يتشاسب مع الاىجاف 

 السشذػدة.

بعس الباحثيغ بأنيا سمدمة مغ العلاقات بيغ العسلاء و العامميغ بالسشذاة و يجب العسل عمي و أكج 
 تحديغ تمظ العلاقة باختيار أفخاد قادريغ عمي تقجيع خجمة أفزل 

و بالشدبة ل تشتج جػدة الخجمة مغ تشفيح أداء مجسػعة مغ الأنذصة تػجو في اتجاه مقابمة احتياجات 
 العسيل.

لخجمة لقج تعجدت تعاريف جػدة الخجمة وذلظ باختلاف حاجاتػ تػقعات الدبائغ عشج تعخيف جػدة ا
 البحث عغ جػدة الخجمة السصمػبة ومغ التعاريف نحكخ مايمي:

                                                           
مكتبة السمظ فيج الػششي  1ط ادارة الجهدة الذاملة تطبيقات على القظاع الرحيخالج بغ سعج عبج العديد بغ سعيج  1

 .4ص 1997الدعػية 
 .2ص 2008عسان الاردن  دار اليازوري لمشذخ والتػزيع ادارة الجهدة الذاملةج الله الصائي عيدى قجادة عب 2
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تعخف جػدة الخجمة عمى انيا تمظ الجػدة التي تقػم عمى البعج الاجخائي مغ نطع و اجخاءات       
ي مغ نطع واجخاءات محجدة لتقجيسيا اما البعج الذخري فيػ محجدة لتقجيسيا حيث يتكػن البعج الاجخائ
 1كيفية تفاعل وتعامل العامميغ مع الدبائغ.

( فيعخفيا عمى انيا مدتػى متعادل لرفات تتسيد بيا الخجمة السبشية عمى قجرة (be diraاما         
باع حاجاتيع ورغباتيع السؤسدة الخجمية واحتياجات الدبائغ و صفات تحجد قجرة جػدة الخجمة عمى اش

 2وىي مدؤولية كل عامل داخل السؤسدة.

اذا جػدة الخجمة ما ىي الا تصابق بيغ الاداء الفعمي لمخجمة مع تػقعات وتصمعات الدبائغ ليحه       
3:( 3) الخجمة كسا ىػ مػضح في الذكل التالي الذكل

 

 جودة الخدمة          

 ادراكات العميل للاداء الفعلي      مستوى الجودة توقعات العميل للخدمة 

القاىخة  عوالتػزي لمشذخ دار البيان 1لسرخفية طا الخجمات تدػيق حجاد بجيخ عػض السرجر:
 337ص1999

 يسكغ التعبيخ عميو رياضيا مغ خلال السعادلة التالية: و 

 جهدة الخدمة= إدراك الزبهن للأداء الفعلي تهقعات الزبهن لمدتهى الأداء 

                                                           
 .18ص  2002مأمػن دراركة شارق الذمبي مخجع سبق ذكخه  1
 .40ص  2005/2006دار الفكخ لمشذخ والتػزيع مرخ  قياس الجهدة والقياس المقارن تػفيق محمد عبج السحدغ  2
محكخة مكسمة لاستكسال متصمبات شيادة  جهدة الخدمة في المؤسدة الخدمية واثرها على رضا الزبهن كخ كمثػم بػ ب 3

 .6ص 2013الساستخ اكاديسي ورقمة 
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السرجر داود عبج السالظ الحجابي جػدة الخجمة جػدة الخجمة التعميسية كمية التخبية بحجة مغ وجية 
 نطخ شمبة الأقدام العمسية السجمة العخبية لزسان جػدة التعميع الجامعي جامعة عسخان 

 تعريف جهدة الخدمة التعليمية  ثانيا:

جسػعة مغ الخرائز و الرفات الإجسالية التي تعخف جػدة الخجمة التعميسية لمجامعة بأنيا م       
يشبغي أن تتػفخ في الخجمة التعميسية بحيث تكػن ىحه الخجمة قادرة عمى تأىيل الصالب و تدويجه 
بالسعخفة و السيارات و الخيخات أثشاء سشػات الجراسة الجامعية و إعجاده في صػرة خخيج جامعي متسيد 

 1.تسع التشسػيةقادر عمى تحقيق أىجافو و أىجاف السج

 المطلب الثاني: أبعاد جهدة الخدمة التعليمية 

 تتسثل أىع أبعاد جػدة الخجمة التعميسية في مايمي:

 العناصر المادية الملمهسة .1

غالبا ما يتع تقييع جػدة الخجمات مغ قبل السدتيمظ في ضػء مطيخ و التدييلات السادية مثل     
الأجيدة و الإفخاد ووسائل الاترال وتتزسغ ىحه العشاصخ أربعة السقاعج الأضػاء و السعجات و 

متغيخات تقيذ تػافخ حجاثة الذكل في تجييدات السشطسة و الخؤية الجحابة لمتدييلات السادية و 
 .السطيخ الأنيق لسػضفييا و تأثيخ السطيخ العام لمسشطسة

  الاعتمادية. 2 

الئ انجاز أو أداء الخجمة السػعػدة بذكل دقيق يعتسج قجرة مػرد الخجمة  ىتذيخ الاعتسادية ال     
مػرد الخجمة بان يقجم لو خجمة دقيقة مغ حيث الػقت و الانجاز تساما مثمسا  ىعميو فالسدتفيج يتصمع ال

وعجه وتتزسغ خسدة متغيخات تقيذ وفاء السشطسة بالتداميا التي وعجت بيا عسلائيا و اىتساميا بحل 

                                                           
دراسة تصبيقية جامعة  تحدين جهدة خدمة التعليم الجامعي باستخدام نمهذج كلية الادارة والاقترادعمي الحكيع  1

 .6الكػفة العخاق ص
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حخي الثقة في أداء الخجمة و التداميا بتقجيع خجماتيا في الػقت الحي وعجت ت ىمذاكميع و حخصيا عم
 .ا بدجلات دقيقة خالية مغ الأخصاءفيو بتقجيع الخجمة لعسلائيا و احتفاضي

 . سرعة الاستجابة3

وىي القجرة عمى تمبية احتياجات السدتيمكيغ مغ خلال الدخعة والسخونة في إجخاءات ووسائل      
تقجيع الخجمة فسثلا ما ىػ مجى استعجاد و رغبة السشطسة في تقجيع السداعجة لمسدتيمكيغ أو حل 

ب مذاكمو ؟ ىل الإدارة مثلا قادرة و مدتعجة و راغبة في لقاء السدتيمظ لجيو مذكمة عاجمة تتصم
مداعجتيا و تجخميا لتحليل ىحه السذكمة ؟ويتزسغ ىحا البعج أربعة متغيخات تقيذ اىتسام السشطسة 
بإعلام عسلائيا بػقت تأدية الخجمة و حخص مػضفييا عمى تقجيع خجماتيا فػرية ليع والخغبة الجائسة 

 .غ عغ الاستجابة الفػرية لصمباتيعلسػضفييا في معاونتيع وعجم انذغال السػضفي

 . اللباقة 4

تعشي ان يكػن مقجم الخجمة عمي قجر مغ الاحتخام و الآداب و أن يتدع بالسعاممة الػدية مع و      
 .السدتيمكيغ ويذيخ ىحا الجانب الئ الرجاقة و الاحتخام و الػد بيغ مقجم الخجمة والسدتيمظ

  لأمان. ا5

مة مغ الذكاوي السخاشخة فسثلا فقج خمػ السعاملات مع مشطسة الخج ىويعكذ ذلظ بالجرجة الا ول     
استخجام الرخاف الآلي و يحتػي ىحا  ىدرجة الأمان السختبة عم ىيتداءل السدتفيج مغ الخجمة عم

زرع الثقة في نفػس العسلاء و شعػر العسلاء  ىأربعة متغيخات تقيذ حخص السػضفيغ عم ىالبعج عم
خفة الكاممة للإجابة بالأمان في تعامميع مع السػضفيغ و تعامل السػضفيغ بمباقة معيع و إلساميع بالسع

 .عغ أسئمتيع
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 المطلب الثالث: مدتهيات جهدة الخدمة التعليمية:

حال في الدمع فان لجػدة كسا ىػ ال Senice Quality Levelsمدتػيات جػدة الخجمة        
الخجمة التي تقع إلى الدبائغ مدتػيات، وتتبايغ الاراء في مدتػى ىحه الجػدة، وىشاك إمكانية تسييد 

   :1خسدة مدتػيات لجػدة الخجمة 

 . ا. الجػدة التي يتػقعيا الدبائغ: وتست الجػدة التي يخً الدبائغ وجػب تػفخى1

 . الجػدة السجركة مغ إدارة السؤسدة تخً انيا مشاسبة .2

 وىي تمظ الجػدة التي تحج بالسػاصفات الشػعية لمخجمة . :. الجػدة القياسية 3 

 وىي الجػدة التي تؤدي بو الخجمة فعلا .   :. الجػدة الفعمية 4 

 حسلات تخويجية.. الجػدة السخوجة لمدبائغ: وىي الجػدة التي وعج بيا الدبػن مغ خج 5

أن جػدة الخجمة تتعمق بقػة السؤسدة عمى علاقة تػقعات الدبػن أو تفػق عيا، ويسكغ  Payneوتخً 
 ملاحطة جػدة الخجمة مغ خلال قياس الأداء، وأن جػدة الخجمة ليا مكػنان اساسيان: 

  . الجػدة الفشية )التقشية( وىي نتائج عسميات الخجمة.1 

 لسيشية( البعج الإجخائي في شخوط تفاعل الدبػن مع مقجم الخجمة .. الجػدة الػضيفية )ا2 

ولبيان ذلظ فإن إدارة الػحجة السرخفية يفتخض أن تداءل عغ كل حالة مغ الحالات التي تتعاير معيا 
يػميا، فالدبػن الحي يغادر السرخف ىخ انو تمقى الخجمة السصمػبة ؟ كع امزي مغ الػقت؟ وىل كان 

ما جخى؟ وىل أدى السػضف واجبو تجاه الدبػن في التعامل؟ وغيخ ذلظ مغ  مقتشعة فعلا بكل
 التداؤلات السيسة الأخخى وىحا ما يعي أساسا العسل عمى تقييع الخجمة.

 

                                                           
 .276, ص2014, عسان, 2العفيذات العجارمة, التدػيق السرخفي, دار حامج لمشذخ والتػزيع, طتيديخ  1
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  1:ولجػدة الخجمة خسذ مدتػيات 

وتسثل تػقعات الدبػن لسدتػى جػدة الخجمة وتعتسج عمى عجة عشاصخ أىسيا  :الجهدة المتهقعة  1
 احتياجات الدبػن وخبختو وتجاربو الدابقة وثقافتو واترالو بالآخخيغ.

وتسثل مجى إدراك السؤسدة لاحتياجات وتػقعات زبائشيا وتقجيع  :الجهدة المدركة من قبل الإدارة  2
 الخجمة بالسػاصفات التي تجركيا )السؤسدة( لتكػن في السدتػى الحي يخضى الدبػن.

السعمػمات الخاصة بالخجمة وخرائريا وما تعيج السرخف بتقجيسو وتعشي  : الجهدة المروجة 3
 والتي يتع نقميا الى الدبائغ مغ خلال السديج التخويجي مغ إعلان تخويج شخري ومصبػعات. 

وتعشي اداء العامميغ بالسؤسدة  لمخجمة وتقجيسيا شبقا لمسػاصفات  :الجهدة الفعلية المقدمة للزبهن  4
ميارة العامميغ وحدغ تكػيشيع وتجريبيع وقج تختمف الخجمة. السقجمة  وىي تتػقف بلا شظ عمى

خخ وقج تختمف بالشدبة لمسػضف الػاحج حدب حالتو الشفدية ومجى اراقو في وجػدتيا مغ مرخف لآ
 العسل. 

وىي تقجيخ الدبػن لمخجمة السقجمة لو ولقج اكج عشرخ الجػدة في مجال الخجمات  :الجهدة المدركة  5
جال الخجمات التعميسية كسا ابخز ىؤلاء الرعػبة في قياس جػدة الخجمات التعميسية وخرػصا م

  :لسجسػعة مغ الأسباب في ما يمي 

 - إن الجػدة عبارة عغ أداء وبالتالي يختمف الأداء مغ مقجم الخجمة لأخخ في نفذ السرخف
 ومغ وقت لأخخ ويختمف باختلاف الدبائغ أيزا.

  - التعميسية لا يتع عغ شخيق الحكع عمى جػدة السخخجات فقط اي الحكع عمى جػدة الخجمات
الجػدة الفشية لمخجمة بل يستج ليذسل الحكع عمى الجػدة الػضيفية لمخجمة بسعشي جػدة 

 العسميات التي تقجم بيا الخجمة مغ زبػن لأخخ.

                                                           
 .56.55ص  -ص ،2007 ،الأردن ،دار السديخة لمشذخ والتػزيع ،الاصػل العمسية لمتدػيق السرخفي ،ناجي معلا 1
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 -أن مذاركة الدبػن عب عسمية إنتاج الخجمة تؤدي إلى صعػبة رقابة السؤسدة عمى جػدة 
 تقجيع الخجمة.
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 المبحث الثاني: قياس جهدة الخدمات التعليمية

يدتػجب التغمغل و الشيػض بالعسمية التعميسية قياس و مخاعاة مختمف الجػانب السعخوضة إيجابا      
و الشجاح، و ذلظ بتصبيق مقاييذ الفجػة و القيسة و الأداء الفعمي بسا في  و التي تداىع في الإرتقاء

ذلظ الفيع الرحيح و الػاضح ليحه الفجػات و الإحاشة بسدبباتيا ، و يتع عخض مختمف مقاييديا ، 
و إعتسادا عمى البجائل الأربعة ليحه السقاييذ كسا تعتبخ عسمية القياس حتسية لتقييع جػدة الخجمة 

 .سية الجامعيةالتعمي

 المطلب الأول: قياس جهدة الخدمات التعليمية 

كج قاسع السحلاوي انو لا يسكغ وضع معاييخ ثابتة لقياس جػدة الخجمات و تعسيسيا لكل جسيع أ     
مؤسدات الخجمية بل ىشاك حاجة ماسة إلى أن يقػم كل قصاع مغ القصاعات الخجمية بتصػيخ 
السقاييذ السشاسبة لقياس جػدة الخجمة السقجمة في ضػء الطخوف السحيصة و لكغ لا يرشع مغ وجػد 

يخ مذتخكة يسكغ تصبيقيا عمى بعس السؤسدات الخجمية الستذابية أو الستساثمة و مغ مجاخل معاي
 قياس جػدة الخجمات ما يمي: 

مغ الصخق الذائعة في إشار ىحا السجخل مقياس عجد قياس جهدة الخدمات من منظهر الزبائن: 
 الذكاوي التي يتقجم بيا الدبائغ خلال فتخة زمشية معيشة. 

ىػ أكثخ السقاييذ استخجاما لقياس اتجاىات الدبائغ نحػ جػدة الخجمات السقجمة لحلظ ا: مقياس الرض
 لمكذف عغ شبيعة شعػر الدبائغ نحػ الخجمة السقجمة ليع و جػانب القػة والزعف بيا. 

مدتػى جػدة الخجمة يقاس التصابق بيغ مدتػى الخجمة السقجمة فعلا لمدبائغ و بيغ  مقياس الفجهة: 
عو الدبائغ ليتشبآ بيا وبالتالي فان جػدة الخجمة تعشي الجراسة والتحميل والتشبؤ بتػقعات الدبائغ ما يتػق

 ومحاولة الارتقاء بيا بذكل مدتسخ.

تقػم الفكخة الأساسية ليحا السقياس عمى أن القيسة التي تقجميا السشطسة الخجمية لمدبائغ  مقياس القيمة:
ت السجركة مغ جانبي الدبػن والتكمفة لمحرػل عمى ىحه الخجمات تعتسج عمي السشفعة الخاصة بالخجما
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فالعلاقة بيغ السشفعة والدعخ ىي التي تحجد القيسة فكمسا زادت مدتػيات السشفعة الخاصة بالخجمات 
 السجركة كمسا زادت القيسة السقجمة لمدبائغ كمسا زاد إقباليع عمى شمب تمظ الخجمات والعكذ صحيح. 

: في إشار ىحا السفيػم يسكغ التسييد بيغ السقاييذ الآتية قياس الجػدة بجلالة هنيةقياس الجهدة الم
 .السجخلات وقياس الجػدة بجلالة العسميات وقياس الجػدة بجلالة السخخجات

وقج جاء ذلظ اسسخارا لمجيػد السبحولة عالسيا لمتػصل الئ نسػذج عمسي لقياس  مقياس الأداء الفعلي:
ع ىحا الشػع مغ القياس بجرجة عالية مغ الثقة و السرجاقية فيػ يخكد عمى الأداء جػدة الخجمة و يتست

الفعمي لمخجمة السقجمة باعتبار أن جػدة ىحه الخجمة يسكغ الحكع عمييا مباشخة مغ خلال وجية نطخ 
 الدبائغ و انو يسكغ التعبيخ عغ ذلظ بالسعادلة التالية: 

 الأداء الفعمي جػدة الخجمة =

 نمهذج الفجهة والاداء الفعلي اني:المطلب الث

قج شػر بيخي و زملائو نسػذجا يجعى بتحميل الفجػة وذلظ بيجف استخجام في تحميل و تحميل       
مرادر مذاكل الجػدة أو مداعجة السجيخيغ في كيفية تحديغ الجػدة ويػضح الشسػذج كسا ىػ مبيغ 

بالعسيل يختز بسقجم الخجمة فالخجمة  كيف تطيخ جػدة حيث يتعمق الجدء العمػي  4و  2فالذكل 
الستػقعة ىي نتيجة لمخبخة الدابقة لمعسيل و الاحتياجات الذخرية و الاترالات بالكمسة السشقػلة وىي 
أيزا تتأثخ بأنذصة التدػيق التخويجية لمسشطسة إن تجخبة الخجمة التي تجعي أحيانا بالخجمة السجركة 

ت و الأنذصة الجاخمية إن ادراكات الإدارة لمتػقعات العسيل مغ جية أخخى ىي نتائج سمدمة القخارا
تخشجىا في اتخاذ القخارات الستعمقة بالسػاصفات الجػدة التي تتبعيا السشطسة عشج إنتاج الخجمة و 
العسيل بالصبع يتعخض لعسمية الإنتاج و التدميع كعسمية ذات علاقة بعشرخ الجػدة والحل الفشي إن 

لخصػات التي يجب أخحىا بالاعتبار عشج تحميل و تخصيط جػدة الخجمة و تفحز بشاء الشسػذج يحجد ا
جػدة مرادر السذاكل السحتسمة في الجػدة وقج حجد نسػذج الخجمة الفجػات التي تدبب عجم الشجاح 

 في تقجيع الجػدة السصمػبة بخسذ فجػات ويسكغ تحديغ جػدة الخجمة إذا تع تقميل عجد ىحه الفجػات

 أدبيات مػضػع جػدة الخجمة التعميسية مجخميغ رئيدييغ لتحجيج وقياس الجػدة وىسا: كسا أفخزت 
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 نسػذج الفجػة  -1

 نسػذج الأداء الفعمي. -2

ويذكل ىحان الشسػذجان الإشار العام لسعطع السحاولات الخاصة بقياس جػدة الخجمات برفة عامة 
لسا يحتمو ىحان الشسػذجان مغ أىسية في مجال دراسة  والخجمات التعميسية عمى وجو التحجيج. ونطخا

 وتحميل جػدة الخجمة التعميسية فإنشا سشمقي الزػء عمى كل مشيسا.

  :Gap Theory Approachأولا: نمهذج الفجهة  

إذا قبمشا وجية الشطخ الحي تشز عمى أن مفيػم الجػدة يذيخ إلى التمبية السدتسخة لحاجات      
لتي تتجاوز تػقعاتيع فإنو يتعيغ عمى الإدارة  تحقيق درجة كبيخة مغ التكافؤ بيغ العسلاء أو تمظ ا

 تػقعات العسلاء وادراكاتيع حػل جػدة الخجمة التعميسية  وبالتالي إغلاق الفجػة بيشيسا.

ىحا السجخل في قياس جػدة الخجمات التعميسية عمى أساس تحميل وتفديخ العسميات الشفدية التي  يختكد
يقػم مغ خلاليا العسلاء بتقييع جػدة الخجمات التعميسية والحكع عمييا. وبالتالي فإن الفخق بيغ تػقعات 

مة، وضسغ ىحا الدياق العسلاء بذأن جػدة الخجمة وبيغ إدراكاتيع الفعمية ليا يحجد مدتػى جػدة الخج
والخجمة Expected Quality  فإن مدتػى جػدة الخجمة التعميسية يتحجد بالفخق بيغ الخجمة الستػقعة

 . The Performanceالسجركة )الأداء الفعمي( 

ومغ ىشا فإن مدتػى جػدة الخجمة يقاس بسجى التصابق بيغ مدتػى الخجمة السقجمة فعلا لمعسلاء وبيغ 
ذأنيا، وبالتالي فإن جػدة الخجمة تعشي مدايخة تػقعات العسلاء والارتقاء إلييا بذكل ما يتػقعػنو ب

مدتسخ. وقج سار في خط ىحا السشيج الفكخي جخونخوزا الحي يخى ان عسلاء السؤسدة الخجمية مقارنة 
 .ة(الفعمي لمخجمة )الجػدة الفعمي بيغ جػدة الخجمة التي يتػقعػنيا ويكػن إنيا يجب أن تكػن داني

ويعػد الفزل في وضع ىحا الشسػذج إلى مجسػعة مغ الباحثيغ الى الحيغ استصاعػا الػصػل إلى 
صياغات مفاىيسية تتعمق بسدتػيات مختمفة ، أشاروا إلييا مغ خلال خسدة فجػات أساسية في 

ػقعات السؤسدة الخجمية التعميسية( يسكغ أن تقػد في الشياية إلى فجػة خصيخة تتسثل في الفخق بيغ ت
 العسلاء و ادراكاتيع لجػدة الخجمة كسا يحرمػن عمييا في الػاقع
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 1ويذيخ نسػذج الفجػة إلى إمكانية وجػد أنػاع مغ الفجػات ىي:

  فجهة بين تهقعات العميل و إدراك المنظمة -1

جػدة الفخق بيغ إدراك الإدارة لتػقعات العسلاء وتػقعات العسلاء أنفديع بتػقعات العسلاء و ادراكاتيع ل
 .الخجمة كسا يحرمػن عمييا في الػاقع

في مجى معخفة أو إدراك الإدارييغ لسا يتػقعو العسلاء فإذا عخف السجراء ما الحي يتػقعو العسلاء كان 
بسقجورىع تقجيع الخجمات وفقا ليحه التػقعات والتي سػف تكػن الخجمات مخضية بالشدبة لمعسلاء أنيا 

  .الشسػذج قائع أساسا عمى مفيػم الجػدة تقابل تػقعاتيع مع العمع ان ىحا

  تي:أوليحه الفجػة عجة أسباب مشيا ما ي

  نقز في بحػث التدػيق فإذا أن يكػن نقز في عجد الأبحاث ا وان الأبحاث غيخ مشاسبة و
 .قج يكػن نقز في التفاعل بيغ الإدارة و العسلاء

 ات الاترال الخارجي الغيخ مشاسبةعسمي. 

 عجد كبيخ مغ السدتػيات الإدارية. 

 : فجهة بين إدراك إدارة المنظمة و تحديد درجة دقة مهاصفات الجهدة -2

معاييخ و ىحا  ىتخجسة ىحا الإدراك ال ىالفخق بيغ إدراك الإدارة و قجرة الإدارة ال وتتسثل في
 ىراك اليعشي ان مجخد إدراك الإدارة لتػقعات الصالب لا يكفي و لكغ يجب تخجسة ىحا الإد

معاييخ و محجدات تتكفل تقجيع الخجمة لمسدتػى الحي يتػقعو الصلاب و ليحه الفجػة مدببات 
 مشيا ما يمي :

                                                           
1   Zeithaml,V.A.,Berry,L.L., and Parasuraman,A.,Communication and Control 
Processes in the Delivery of Service Quality, Journal of Marketing, Vol.52,1988,PP. 
38-44. 
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 عجم الالتدام بسفاىيع الجػدة. 

 دراك الرحيح لسا يحتاجو العسلاءعجم الإ. 

  عسميات وضع السعاييخ الغيخ سميسةإجخاءات أو. 

 عجم تحجيج أىجاف دقيقة. 

 تحديد مدتهى الخدمة والتدليم الفعلي للخدمة: فجهة بين -3

وتتسثل في الفخق بيغ السعاييخ السػضػعة والخجمة السقجمة بالفعل و بسعشى أن مجخد وجػد معاييخ     
مشاسبة لمجػدة أيزا لا تكفي بل لا بج يمتدم مقجمػا الخجمة بيحه السعاييخ حتى نزسغ تقجيع الخجمة 

ػعة وبالتالي نقابل تػقعات العسلاء و ليحه الفجػة عجد مغ السدببات وفقا لمسعاييخ الرحيحة السػض
 مشيا:

 عجم وضػح الأدوار 

  صخاع الأدوار 

  ضعف العامميغ ضعف التكشػلػجيا السدتخجمة 

  الشطام الخقابي الغيخ الجيج 

  ضعف العامميغ 

  عجم العسل بشطام الفخيق 

  فجهة بين أداء الخدمة و الاترال بالدهق: -4

تتسثل في الفخق بيغ الخجمة السقجمة بالفعل و الػعػد التي قصعتيا السشطسة عمى نفديا خلال     
 .اترالاتيا بالعسلاء
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دة وشخق تقجيسيا مسا بسعشى أن السؤسدة قج تعصي العسلاء معمػمات مبالغ فييا حػل مدتػى الجػ  
دراك ميسا كان مختفعا سػف يؤدي إلى رفع مدتػى التػقعات إلى أعمى الجرجات فتكػن الشتيجة أن الإ

يكػن في الغالب اقل مغ التػقعات التي تذكمت مسا يشتج عشو انخفاض في مدتػى رضا الصلاب عغ 
 .الجػدة السقجمة وليحه الجػدة أسبابيا

 الاترالات الخارجي الغير مناسبة-

الإعلان  وىشا قج يشتج عغ سػء الاترالات الجاخمية في السشطسة فسثلا عجم فيع مدئػلي قدع    
لصبيعة العسميات أو مدتػى الجػدة لمعسميات التي تقجميا السشطسة او عجم الاترال الكافي بيغ رجال 

السبيعات لصبيعة العسميات ومدتػاىا وأخيخا  السبيعات وقدع العسميات الحي يشتج عشو سػء فيع الخجال
يات مسا يشتج عشو إعصاء معمػمات قدع إدارة الأفخاد قج لا يكػن أيزا عمى دراية كافية بصبيعة العسم

 .واتخاذ قخارات غيخ سميسة

  إعصاء وعػد مبالغ فييا-

 فجهة بين الخدمة المؤداة والمتهقعة: -5

بيغ الخجمة السجركة مغ قبل العسلاء والخجمة التي كانػا يتػقعػنيا فسسا أوضحتو الجراسة  الفخق      
 التي أجخيت عمى العسلاء أنيع يقيسػن جػدة الخجمة عغ شخيق مقارنة الإدراك بالتػقعات

 أسباب هذه الفجهة- 

ابقة او بجون شظ  فان ىحه الفجػة سػف تشجح بذكل شبيعي إذا ضيخت احجي الفجػات الد    
جسيعيا لان ضيػر أي فجػة مغ الفجػات الدابقة يعشي أن الخجمة لغ تقجم بسا يتفق مع تػقعات 

الخامدة  العسلاء ومسا لا شظ فيو ان علاج الفجػات الأربع الدابقة سيؤدي إلى عجم ضيػر الفجػة
 :وباخترار فان الأمخ الحي يشتج عشو تقجيخ عالي لمجػدة مغ وجية نطخ العسلاء

Gap5= f(gap , gap2 , gap3 , gap4) 
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 (.1الججول رقع )

رقم 
 الفجهة

 :التأثير المتهقع على الفجهة بين :

 .تقييع العسيل لجػدة الخجمة تػقعات العسيل ومفاىيع الإدارة الخاصة بيحه التػقعات 1

مفاىيع الإدارة لتػقعات العسيل ومػاصفات جػدة الخجمة  2
 الخاصة بالذخكة

 .عغ جػدة الخجمةانصباع العسيل 

 .انصباع العسيل عغ جػدة الخجمة مػاصفات جػدة الخجمة والسدتػى الفعمي لتقجيع الخجمة 3

السدتػى الفعمي لتقجيع الخجمة والجعاية الخارجية عغ  4
 السشطسة

 .انصباع العسيل عغ جػدة الخجمة

السترػرة والستػقعة ومقجار الفجػة بيشيسا والتي  الخجمة 5
 تعتسج عمى فجػة واحجة أو أكثخ مغ الفجػات الدابقة 

 انصباع العسيل عغ جػدة الخجمة.

( ادارة التدػيق الصبعة الاولئ دار الفاروق للاستثسارات 2008ىيميغ مييظ ريتذار مييظ ) :السرجر
 .169ص الثقافي
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 :الشساذج الخسدة لمفجػاتالتالي يسثل  (4) والذكل

 

 ،الأردن ،ذخ والتػزيعدار السديخة لمش ،الاصػل العمسية لمتدػيق السرخفي ،: ناجي معلا المردر
 .61ص  ،2007
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وتعتبخ الفجػة الدابقة مغ أىع الفجػات السذار إلييا وليحا، فان إدراك العسلاء لجػدة الخجمة      
)الاختلاف( بيغ الخجمة الستػقعة وبيغ الخجمة السجركة مغ قبل يعتسج عمى شبيعة ومجى التبايغ 

 1 :العسلاء )الأداء الفعمي لمخجمة( وشبقا لحلظ فإن جػدة الخجمة التعميسية تقاس عمى الشحػ التالية

كانت جػدة الخجمة الستػقعة أكبخ مغ الخجمة السجركة )الأداء الفعمي( فان جػدة الخجمة  إذا -1
تكػن أقل مغ مخضية وتتجو نحػ عجم قبػليا مغ جانب العسلاء إذا كانت جػدة الخجمة 

 الستػقعة مداوية لجػدة الخجمة السجركة فإن جػدة الخجمة تكػن مخضية.

مغ جػدة الخجمة السجركة فإن جػدة الخجمة تكػن أكثخ  اذا كانت جػدة الخجمة الستػقعة أقل -2
 مغ مخضية وتتجو بالتالي نحػ الجػدة السثالية عمى السجى السحجد. 

وىكحا فإنو يدتشتج مغ السخاجعة الأدبية لسػضػع جػدة الخجمات التعميسية أن ىشاك مجخميغ  -3
 رئيدييغ لقياس ىحه الجػدة وىسا: 

 عمى أساس تقييع العسلاء للأداء الفعمي لمخجمة.الحي يعتسج المدخل الاتجاهي: 

الحي يعتسج عمى أساس الفخق بيغ جػدة الخجمة كسا يتػقعيا العسلاء وبيغ مدخل الفجهة: 
 الأداء الفعمي الحي يجركو العسلاء في الخجمة السقجمة ليع.

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .62فذ السخجع الدابق, صن 1
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   1نمهذج أداء الخدمة: : ثانيا

ىي الادراكات فقط التخكيد عمى الأداء يشدب يصمق عمى نسػذج أداء الخجمة تدسيات أخخى 
 joseph cronin and sterenإلي الباحثيغ  1992نسػذج أداء الخجمة الحي ضيخ سشة 

taylor   وذلظ نتيجة للانتقادات التي وجيػىا لشسػذج الفجػات وخاصة ذلظ الجدء الستعمق
انو مغ غيخ السشاسب قياس جػدة الخجمة   cronin and taylorبالتػقعات بحيث يخى 

دفعيع الى تقجيع مقياس أخخ يعتسج  بالاعتساد عمى الفخق بيغ تػقعات وادراكات الدبائغ وىػ ما
 cornin عمى الأداء الفعمي لمخجمة وذلظ باعتبارىا شكلا مغ أشكال الاتجاىات وقج تػصل 

and taylor ذ لقياس جػدة الخجمة وذلظ بعج إلى أن مقياس الأداء فقط يعج أفزل السقايي
 2دراسة تصبيقية قامػا فييا باختبار أربعة بجائل مغ مقاييذ جػدة الخجمة كسا يمي:

 .التػقعات  –جػدة الخجمة = الأداء الفعمي  :مقياس جػدة الخجمة  -

 .التػقعات ( –جػدة الخجمة = الأىسية ) الأداء الفعمي  = مقياس جػدة الخجمة السخجح  -

 .اس أداء الخجمة = جػدة الخجمة = الأداء الفعميمقي -

 .الأداء الفعمي Xمقياس أداء الخجمة السخجح = جػدة الخجمة = الأىسية  -

أيزا إلى أن إضافة أوزان الأىسية ليديج مغ القجرة التفديخية لأي   cronin and taylorكسا ترل 
 مقياس ) سػاء نسػذج جػدة الخجمة أو نسػذج أداء الخجمة(

 

 

 
                                                           

جبمي ىجى, قياس جػدة الخجمة السرخفية, محكخة مكسمة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساستيخ, تخرز  1
 .99, ص.2010تدػيق, جامعة مشتػري, قدشصيشة, 

 .100نفذ السخجع الدابق, ص 2
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 المبحث الثالث: دور التدهيق الاجتماعي في تعزيز جهدة الخدمات التعليمية

تداىع الجامعة في إنذاء إضافات و إعتبارات ميسة لمتدػيق الإجتساعي و لمسجتسع نطخا        
لإتداعيا و شسػليا و إحاشتيا بيحا السػضػع ، كسا يعتبخ التعميع العالي سشج يداعج في الإرتقاء مغ 

التجاريب و تشسية القجرات الفكخية لمصالب ، لسا تحتػيو الجامعة مغ مخافق محجد تتفخع لسختمف خلال 
 أبعادىا و بالتالي تقػم بإجخاء أشياء ممسػسة وواقعية لجسمة الشطخيات السيسة.

 خدمة المجتمع المطلب الأول:

يؤدي التعميع دورا ىاما في تصػيخ السجتسع وأىسيتو وتشسيتو وذلظ مغ خلال إسيام مؤسداتو في        
تخخيج الكػادر البذخية السجربة عمى العسل في كافة السجالات والتخررات السختمفة وتعج الجامعة 

ثلاثة مغ أىع ىحه السؤسدات حيث يشاط بيا مجسػعة مغ الأىجاف تتجرج تحت وضائف رئيدية 
ىي)التعميع وإعجاد القػى البذخية والبحث العمسي إضافة إلى خجمة السجتسع ( وتعج الجامعة أىع 
السؤسدات الاجتساعية التي تؤثخ وتتأثخ بالجػ الاجتساعي السحيط بيا فيي مغ صشع السجتسع مغ 

ة وفي العرخ ناحية ومغ ناحية أخخى ىي أدائو في صشع قيادتو الفشية والسيشية والدياسة والفكخي
الحجيث تعجدت فيو الاىتسامات وتذابكت فيو الأمػر حيث يػاجو تحجيات وتغيخات مدتسخة اجتساعية 
وسياسية وعكدية ومعخفية وتكشػلػجية مسا يجعل وضائف الجامعة فيو متعجدة الجػانب ويتفق كثيخا مغ 

سع وتتحجد الػضائف الستخرريغ انو مشح أمج بعيج عمى ان الجامعة دورا ىاما في خجمة السجت
الأساسية لمجامعة في ثلاث وضائف أساسية ىي إعجاد السػارد البذخية وإجخاء البحػث العمسية 
والسداىسة في عسمية التشذئة الاجتساعية ونقل الثقافة وتشاول الػضيفة الأخيخة لمجامعة لمعسل عمى 

مى خجمة وتشسية السجتسع صياغة وتذكيل وعي الصلاب وتشاول قزايا ومذكلات السجتسع والعسل ع
وقج أدى ذلظ إلى خخوج الجامعة مغ عدلتيا وأبخاجيا العاجية وان تفتح أبػابيا عمى السجتسع لأنو 
عشجما تشعدل الجامعة مغ السجتسع وتتخمى عغ السػقف الفاقج والػعي بسا حػليا وبسغ حػليا وتريخ 

عمع قيستو الاجتساعية بل السعخفية أيزا وبحلظ معارفيا متكجسة لا تختبط بحخكة الحياة الستصػرة ويفقج ال
يشفرل التعميع عغ احتياجات السجتسع ويسكغ لمجامعة ان تحقق وضيفتيا الثالثة )خجمة السجتسع( 
وبالتالي تعج خجمة السجتسع مغ ابخز وضائف الجامعة في الػقت الحالي بسا تػفخه مغ مشاخ يتيح 

ة في الخأي والعسل كسا تشسي لجى الستعمسيغ القجرة عمى مسارسة الجيسقخاشية وفي السذاركة الفعال
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ع وحل مذكلاتو كسا تشسي الخغبة الجادة في البحث عغ السعخفة وتحجي سالسذاركة في بشاء السجت
الػاقع واستسخار السدتقبل في إشار مشيج عمسي دقيق يخاعي الطخوف الاجتساعية والاقترادية 

كسا ان الجامعة بسا تقجمو مغ  لمسجتسع إلى الخقي والتقجم والدياسية لمسجتسع بيحا ترل الجامعة
  كفاءات مجربة تعتبخ عاملا مغ عػامل التشسية الاقترادية والاجتساعية في السجتسع.

 :للمجتمع الجامعة خدمة مفههم

 تقجميا الجامعة التي الخجمة  SHANONو شانػن  SHOEFELيعخف كل مغ شػنفيج        
 نذخ شخيقة ويسكغ عغ الجامعة، شلاب الغيخ إلى مػجو تعميسيي ونطام نذاط " أنيا عمى لسجتسعاتيا

 السحيصة البيئة في سمػكية وتشسػية إحجاث تغيخات  وذلظ بغخض الجامعة ججران خارج السعخفة
  1والاجتساعية السختمفة. الإنتاجية ووحجتيا بالجامعة

 السجتسع خجمة في والبذخية السادية إمكاناتيا جسيع الجامعة أن التعخيف يتصمب ان تزع  ونجج      
 وتخجستيا ، لمسجتسع العامة معخفة الاحتياجات أيزا ، ويتصمب لإقميسييا السجتسع خجمة وفى عامة،

كل  تقجميا التي ويجل عمى اختلاف الخجمات ، الجامعة الحي تخجمو السجتسع في تعميسي نذاط إلى
 .ومذكلاتيا واختلاف احتياجاتيا السحمية السجتسعات جامعة  وذلظ لاختلاف شبيعة

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 shannon .T,J & shoenfeld ,C.Auniversity Extension the center of Applied Research 
in Education , Newyork, 1965, p3. 
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 لخدمة الجامعة للمجتمع الاجتماعية المطلب الثاني: الأهداف 

  .اجتساعية مذكلات يػاجيو مغ ما وتخصى السجتسع استقخار تعسل عمى أن شأنيا مغ والتي     

 1:يمي فيسا الاجتساعية الأىجاف وتتسثل

 تغيخ السيغ. يتشاسب وشبيعة تجريبا السجربة العامةبحاجاتو مغ القػى  السجتسع تدويج-

 الػعي نذخ الإدمان، الأمية، مكافحة مثل الاجتساعية الأنذصة مسارسة عمى الصلاب تجريب-

  .غيخىا و الرحي

 .خاصة السحسية والبيئة عامة السجتسع لسذاكل الػاعية العقمية تكػيغ-

 .متبادلة علاقة في الإنتاجية بالسؤسدات الجامعات ربط -

 .السحمي السجتسع العمسية ومذاكل الأبحاث نػعية بيغ الخبط -

 .السجتسع في مشيا ونذخىا للاستفادة الأبحاث نتائج تفديخ -

 .الستجاخمة السذكلات بعس تعالج التي الذاممة البيئية الأبحاث إجخاء-

السجتسعات  في أىجافيا عغتختمف  أن الجيسقخاشية لابج السجتسعات في أن اىجاف الجامعات يبجو وكحا
 مع يتشاسب بسا التعميسية الاىجاف  صيانة يجب ولحلظ اختلافات مغ السجتسعات لسا بيغ مغ الذسػلية

 ما حجث مغ تغيخ في اوضاع العالع.

 

 

                                                           
 القاىخة ، الاولى الصبعة التػزيع، و لسشذخ شيبة ،مؤسدة المجتمع وخدمة الجامعة عامخ، محمد الخؤوف شارق عبج 1

 .56 ص ، 2102
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 :المجتمع خدمة التدهيق الاجتماعي و في الجامعي يملالتع المطلب الثالث: دور

 الذعػب لتقجم الخئيدي والسؤشخ الداوية لمتدػيق الاجتساعي حجد والجامعي يسثل التعميع العالي       
 العمسي الشسػ حخكة عمى الجامعية الشخب ساعجت فقج والعسمية، الفكخية حاجاتيا لتمبية وازدىارىا،

 مغ القيادات أصبحت حتى السذخوعات إدارة وتشسية الخجمات وتصػيخ الإنتاج عجمة ودفع والتكشػلػجي
 الرشاعية الجول مقجمتيا وفي الجول بالتعميع العالي جسيع أولت لحلظ فقج السجتسع، في والسؤثخة الفاعمة
السيشية  بأقداميا( لجييا الجامعات فحخصت السعخفة، تصبيقات مغ السديج بإدخال أنعذتو التي الكبخى 

 الأعسال، وقصاع الخبخاء والفشييغ اللازميغ لمقصاع الحكػمي تجريب عسى )السيشية وغيخ ميشية وغيخ
 مغ فييا أجداء كبيخة السشاشق وجامعات السحمية والكميات الحجيثة البحث الكثيخ مغ معاىج بتخريز

  .بخامجيا وميدانياتيا لمتجريب السيشي والفشي والعسمي

 عث الشطخية، مغ الشاحية السذاكل م والاقتخاب والشقج التفكيخ تشسية في لمجامعة وتتسثل الأىجاف التعميسية
الأمثمة والػسائل  وإعصاء ممسػسة لحالات معيشة وتقشيات نساذج عمى بالتخكيد عسميا تجديجه :محاولة

 مسكشة التصبيق لجلظ تأخح العسمية التعميسية في الجامعة ثلاث ابعاد ىي:

 .تقجيع الجروس والعسال التصبيقية -

 .البحث والإشخاف عمى أعسال الصمبة -

 .السقجمة لشطخيات الػاقعية الإسقاشات إيجاد وذلظ بسحاولة الػاقع، في تصبيق الشطخي  -

كذخيظ فاعل في التدػيق  الجامعة فإن تعميسية، عسمية أي تخز الأىجاف التي ليحه وبالإضافة
 1الاجتساعي وخجمة السجتسع عجة أىجاف أىسيا:

 .نذخ العمع إعجاد الكفاءات الستخررة -

 .الشيػض بالذباب فكخيا وسياسيا -

                                                           
 .81،82 ص -ص ، 2001 القاىخة ، التنمية إدارة ، إبخاىيع الحسيج عبج يحي الصحلاوي، رجائي محمد  1
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 .التأىل السصمػب والسشاسب لمصلاب -

  .إتاحة فخص التخرز في مختمف السياديغ -

 .إعجاد خخيجيغ تتػاكب مياراتيع وكفاءاتيع مع متصمبات العرخ -

 .تخشيج استخجام مػارد السجتسع -

 .القيام بػضيفة التعميع والتجريب السدتسخ -
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 خلاصة الفرل:

يعتبخ مفيػم جػدة الخجمة التعميسية الجامعية مغ السفاىيع الحجيثة التي تع التصخق إلى دراستيا،     
وأضافت اسيامات عسمية وفكخية كبيخة لقصاع التعميع العالي حتى تسكغ مغ تتػيج مخحمة ججيجة 

كسا يمعب  اترال بالفجػات التي تقاس عمى نحػىا،تتسحػر حػل مجسػعة الشساذج التي تقجميا الجػدة 
في ذلظ التدػيق الإجتساعي دورا مداعجا في عسمية الشيػض بخجمة الجامعة لمسجتسع لأنيا تعتبخ 

 ملازم أساسي لمتدػيق الإجتساعي.

وأخيخا ساىست الجػدة التعميسية في الدعي الجائع والسدتسخ نحػ تخصي العػائق السػجػدة بجسمة 
لعسمية السبتحلة مغ شخف القائسيغ عمى العسمية التعميسية الخجمات التي قجمتيا لمسجتسع كػنيا جػىخة ا

 الجاممة.
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 مقجمة الفرل

 لجراسة محلا لتكؾن  اختيار تؼ حيث الجراسة، مشيجية تؾضيح الفرل خلال ىحا مؽ سشتشاول      
 ىحا تقديؼ فديتؼ وعمى ىحا الأساس مؽ الظلاب، عيشة بآراء الاستعانة خلال مؽ وذلػ السيجانية
 عخض خلال مؽ تبدة، جامعة عؽ مخترخة نبحة سشدتيل الجراسة بتقجيؼ حيث مبحثيؽ، إلى الفرل
 اليياكل جانب إلى جامعة مدتؾى  عمى الستؾاججة والذعب السياديؽ و الكسيات و الجامعة تظؾر مخاحل

 مؽ الثالثة السخحمة الجراسة وخررشا بسشيجية التعخيف إلى ذلػ بعج نشتقل ثؼ .الستؾفخة البيجاغؾجية
 ىحا وختسشا  .الذخرية ساتالد و الخرائص وفق الجراسة لعيشة الإحرائي الؾصف بتقجيؼ الجراسة
 .بتؾضيح الفرل
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 - تبدة -امعة العخبي التبديجتقجيم عام ل السبحث الاول:

تحتؾي جامعة العخبي التبدي عمى مخافق مختمفة ندتيمو بالتقجيؼ العام ليا ، و نحكخ أن ىيكميا 
ججر الحكخ أن لجامعة تبدة التشغيسي ىؾ حجخ الأساس لسعخفة مختمف التفخعات التي بجاخميا ، كسا ي

ميام مختمفة تدعى مؽ خلاليا إلى أن تكؾن في السدتؾى السظمؾب، متخحة بحلػ الظخيق نحؾ تقجيؼ 
أىجافيا ، كسا تعسل كمية ع أ ق و ت ج و ع التبدي التي ىي فخع مؽ فخوع الجامعة عمى نغام 

 ف الأقدام .محجد و مشغؼ يتخأسو مجيخ الجامعة و الخؤساء السدؤوليؽ عمى مختم
و نحؽ برجد  ذكخ الجؾدة السقجمة مؽ طخف السكتبة التي تعتبخ عسؾد فقخي تدتظيع مؽ 
خلاليا رؤية مختمف التعاملات التي تحجث في الكمية و التي تداىؼ في البشاء و الشيؾض بالجؾدة 

 داخميا .

 -تبدة -ة وتطهر جامعة العخبي التبدي أنذ  السطمب الاول:

  ولا: أ

سدت أعشجما انذات وت 1985ؾد البحرة الاولى لجامعة العخبي التبدي بتبدة الى سشة تع      
وقج جاء الاعلان عؽ  2009جانفي  04الرادر في  09-08الجامعة بسؾجب السخسؾم التشفيحي رقؼ 

تخقية السؤسدة الى مرف جامعة تتؾيجا لمسجيؾدات الجبارة التي بحلتيا الاسخة الجامعية بكل اطيافيا 
 :و مخت بالسخاحل التالية 1985سشة مجار سشؾات متؾاصمة كانت بجايتيا  عمى

 85-189سيذ السعيج الؾطشي لمتعميؼ العالي في السشاجؼ بسؾجب السخسؾم التشفيحي رقؼ أت-      
 .1985جؾيمية  16السؤرخ في 

تفيحي رقؼ نذا كل مؽ السعيج الؾطشي لمتعميؼ العالي في عمؾم الارض بسؾجب السخسؾم الأ-      
 88-184والسعيج الؾطشي لمتعميؼ العالي في اليشجسة السجنية بسؾجب السخسؾم التشفيحي رقؼ  181-88

 .1981السؤرخيؽ في سبتسبخ 
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تست تخقية السعاىج الؾطشية الى مخكد جامعي بسؾجب السخسؾم التشفيحي رقؼ  1992وفي سشة       
 16الرادر في  06-272التشفيحي رقؼ  بسؾجب السخسؾم 1992سبتسبخ 27الرادر في  297-92
 تست ىيكمة السؤسدة باعتساد تقديؼ ججيج لمسرالح الادارية وتؾزيع الاقدام والسعاىج. 2006اوت 

 الأسخة بحلتيا التي الجبارة لمسجيؾدات تتؾيجا جامعة مرف إلى السؤسدة تخقية عؽ الإعلان جاء وقج 
ست  - تبدة – التبدي العخبي جامعة وتزؼ ة،متؾاصم سشؾات مجار عمى أطيافيا بكل الجامعية

 ي:كالآت وىي كميات

 .اتوالمغ الآداب كمية (1
 .والحياة الظبيعة وعمؾم الجقيقة العمؾم كمية (2
 خ.التديي وعمؾم التجارية والعمؾم الاقترادية العمؾم كمية (3
 .الدياسية والعمؾم الحقؾق  كمية (4
 .والتكشؾلؾجي العمؾم كمية (5
السؤرخ  363-21 التشفيحي السخسؾم بسؾجب استحجاثيا تؼ لاجتساعيةوا الإندانية العمؾم كمية (6

 .2012اكتؾبخ 08السؾافق ل  1433ذو العقجة 22في 

 .التخررات متعجدة بحث ومخابخ كمية، كل مدتؾى  عمى مكتبة وجؾد إلى إضافة

 -تبدة -التبدي العخبي لجامعة التشعيسي الييكل :ثانيا 

 التشغيؼ حدؽ ضسان عمى تداعج أداة  تبدة -التبدي العخبي عةلجام التشغيسي الييكل يعتبخ     
 والذكل لمجامعة الإدارية والسدتؾيات اكل اليي مختمف لسعخفة أساسيا مخجعا يعج أنو كسا والتدييخ،

 ذلػ: يؾضح التالي
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 .تبدة -التبدي العخبي لجامعة التشغيسي الييكل (5) : رقؼ الذكل

 

 1424جسادى الثانية  24السؤرخ في  279-03ؼرق التشفيحي السخسؾم عمى بشاء الظمبة إعجاد :السرجر
 الجامعة وممحقة والسعيج والكمية الجامعة يحجد التشغيؼ الاداري لسجيخية  2003 23السؾافق 

 20-19ص ص 62العجد  الخسسية، الجخيجة السذتخكة، ومرالحيا
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 وأىجافيا تبدة  -التبدي العخبي جامعة ميام  :اثالث

 فيسيا عمى قجرة أكثخ العامميؽ الأفخاد يجعل ووضؾح الأىجاف مختمفة، وأىجاف ميام مؤسدة كلل    
 تديخ العسل، في ومكانتو دوره فخد كل يعخف فحيؽ السيام، تحجيج عمى ذلػ ويشظبق وتحقيقيا،
 ىحه نحؾ الفخد لجى الأداء رو يشسؾ وبالتالي الرخاع، ويقل واندجام، وسلاسة بشغام السؤسدة

 سؤسدة.ال

  تبدة -التبدي العخبي جامعة ميام-10

 والبحث العالي التكؾيؽ ميام تتؾلى الجامعة فإن العالي، لمتعميؼ العسؾمي السخفق ميام إطار في     
 عمى العالي التكؾيؽ مجال في لمجامعة الأساسية السيام وتتسثل التكشؾلؾجي، والتظؾيخ العمسي

 :يمي فيسا الخرؾص

 .لمبلاد والثقافية والاجتساعية الاقترادية لمتشسية زخوريةال الإطارات تكؾيؽ (1
 البحث. سبيل وفي بالبحث التكؾيؽ وتخقية البحث مشاىج الظمبة تمقيؽ (2
 وتظؾيخىا. والسعارف وتحريميا لمعمؼ معسؼ ونذخ إنتاج في السداىسة (3
 .الستؾاصل التكؾيؽ في السذاركة (4

 الخرؾص عمى تتسثل التكشؾلؾجي والتظؾيخ مسيالع البحث مجال في لمجامعة الأساسية السيام أما
 :يمي فيسا

 .التكشؾلؾجي والتظؾيخ العمسي لمبحث الؾطشي الجيج في السداىسة (1
 .ونذخىا الؾطشية الثقافة تخقية  (2
 الؾطشية. العمسية القجرات دعؼ في السذاركة  (3
 والتقشي. العمسي الإعلام ونذخ البحث نتائج تثسيؽ (4
 .وإثخائيا السعارف تبادل في الجولية والثقافية ةالعمسي الأسخة ضسؽ السذاركة (5
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 تبدة -التبدي العخبي جامعة أىجاف :10

 الأىجاف مؽ مجسؾعة لتحقيق تدعى جامعة أي أو مؤسدة كأي التبدي العخبي جامعة تعتبخ   
 :يمي ما الأىجاف ىحه بيؽ ومؽ التغيخات، ومؾاكبة الاستسخار مؽ تسكشيا

 التظؾيخ عمى بالابتعاد والإنداني والتكشؾلؾجي العمسي انبالج مؽ السعارف في التحكؼ (1
 العمسي.  لمبحث السشاسب

 مختمفة. اختراصات في وتشؾيعيا وتعسيقيا السعارف اكتداب مؽ الظالب تسكيؽ (2
 التكؾيؽ مؽ نسط لكل اللازمة العمسية الأسذ استيعاب في قجراتو تقييؼ مؽ الظالب تسكيؽ (3

 العشاصخ. جسمة واكتداب
 .معيؽ ميشي اختيار في جةالسداع (4
 .العرخ متظمبات مع لمتكيف الحجيثة العمسية الاختراصات مختمف في الظمبة تكؾيؽ (5
 .الؾاقع أرض عمى السذاريع ىحه لتجديج اللازمة الإمكانيات وتؾفيخ العمسي البحث تذجيع (6
 .الاقترادي التحؾل عسمية في خبخاتيؼ مؽ يدتفاد إطارات تكؾيؽ (7
 .الاجتساعي التغييخ عسمية في الخيادة دور أخح ىعم قادرة نخبة تكؾيؽ (8
 في بيا التعامل وتعسيؼ السعمؾماتية الأنغسة تظؾيخ في لمسداىسة التكشؾلؾجية السيارات اكتداب (9

 .القظاعات مختمف
 مبجأ بؾصفو والظمبة والإدارييؽ الأكاديسييؽ قبل مؽ كاممة برؾرة التكشؾلؾجيا استغلال (10

 واعي مجتسع إنتاج إلى الحكؾمة لجعؾة للاستجابة التعميسي لمشغام فعالة ووسيمة رئيدي
 .بالتكشؾلؾجيا

 للاقتراد مدتقبلا لمؾطؽ بالشدبة تعتبخ التي عالية جؾدة ذات العمسية البحؾث ضسان (11
 العسل. سؾق  في السظمؾبة السشافدة في عاليا تأىيلا السؤىميؽ الستخرريؽ وإعجاد
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 التدييخ وعمهم التجارية والعمهم الاقترادية لعمهما لكمية عام تقجيم  :السطمب الثاني

 العخبي جامعة مؽ يتجدأ لا جدء التدييخ وعمؾم التجارية والعمؾم الاقترادية العمؾم كمية لكؾن  نغخا     
 والبخامج الاستخاتيجيات بؾضع ليا تدسح التي السالية بالاستقلالية تتستع لا ولازالت تبدة، -التبدي

 العمؾم بكمية التعخيف إلى ييجف السبحث ىحا فإن البذخية، مؾاردىا وتحفيد بتشسية الخاصة السدتقمة
 أىؼ و التشغيسي، الييكل والتظؾر، الشذأة حيث مؽ التدييخ، عمؾم و التجارية العمؾم و الاقترادية

 :التالية لمسظالب وفقا بالكمية، الستبعة التحفيد أساليب

 التدييخ وعمهم التجارية والعمهم تراديةالاق العمهم كمية وتطهر نذأة  :أولا 

 العمؾم معيج وأصبح القدؼ تؾسع ما سخعان لكؽ 1550 عام التجارية العمؾم قدؼ نذأة جاءت     
 وجؾد أنيى الحي 2009يشايخ  4السؤرخ ب  08-09وفق السخسؾم التشفيحي رقؼ 2006عام التجارية
  التدييخ. وعمؾم التجارية العمؾم و اديةالعمؾم الاقتر كمية إنذاء إلى أدى ما وىحا السعاىج

 التجارية والعمؾم الاقترادية لمعمؾم D06)السيجان رقؼ ) ضسؽ التجرج لظمبة تكؾيشا حاليا الكمية تؾفخ
 ي:ى أقدام خسدة وفق التدييخ وعمؾم

 وعمؾم تجارية وعمؾم اقترادية عمؾم الأولى الدشة طلاب يذسل الحي الأساسي التعميم قدم 
 .التدييخ

 في متسثمة الميدانذ في تخررات ثلاثة ويذسل : الاقترادية العمهم قدم: 
 وبشكي. نقجي اقتراد (1
 كسي. اقتراد (2
 .السؤسدات وتدييخ اقتراد (3

 :ىسا الساستخ ضسؽ وتخرريؽ

 .وبشكي نقجي قترادا (1
 .كسي اقتراد  (2
 ىؾ الميدانذ في واحج تخرص ويذسل التدييخ: عمهم قدم : 
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 .أعسال إدارة (1

 :ىؾ الساستخ في واحج وتخرص

 .السؤسدات وتدييخ ادارة (1
 ىؾ الميدانذ في واحج تخرص ويذسل :التجارية العمهم قدم: 
 .تدؾيق (1

 :ىسا الساستخ في وتخرريؽ

 .خجمي تدؾيق (1
 .مرخفي تدؾيق (2
 ىؾ الميدانذ في واحج تخرص ويذسل :والسحاسبة السالية قدم : 
 .ومخاجعة محاسبة (1

 :ىؾ الساستخ في واحج وتخرص

 .السؤسدة مالية (2

ستة  السدجميؽ عجد بمغ حيث كلاسيػ لمجكتؾراه  التجرج بعج ما في التدجيلات باب الكمية فتحت كسا
 .الاقترادية العمؾم قدؼ مدتؾى  عمى الجامعي التأىيل فتح تؼ كسا ( طمبة،06)

 يديخ طالب 3088: 2019/2020الجامعي العام خلال التجرج مخحمة في السدجميؽ الظمبة عجد بمغ 
 وستاذ أ مشتجبيؽ أساتحة 03 مؤقت، أستاذ 50حؾالي دائسيؽ، أساتحة ) 103 ( وثلاثة مئة يؼتكؾيش عمى
 .والتخررات العمسية الختب مختمف مؽ مذارك واحج

 . مخاجع عجة تزؼ الكمية مدتؾى  عمى مكتبة وجؾد إلى إضافة
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 لتدييخا وعمهم التجارية والعمهم الاقترادية العمهم لكمية التشعيسي الييكل :اثاني 

 السيام يحجد الحي بيا، خاص تشغيسيا ىيكلا نؾعيا أو حجسيا كان ميسا مؤسدة لكل     
 السؤسدات مؽ كغيخىا التدييخ وعمؾم التجارية والعمؾم الاقترادية العمؾم داخميا، كمية والسدؤوليات

 الخقابة ياتعسم بحلػ ليديل الؾعيفية والسدؤوليات السيام مختمف يحجد تشغيسي ىيكل بؾجؾد تتسيد
 .لمكمية التشغيسي الييكل يبيؽ السؾالي والسخظط السدظخة، الأىجاف تحقيق إلى لمؾصؾل والستابعة
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.التدييخ وعمؾم التجارية والعمؾم الاقترادية العمؾم لكمية التشغيسي الييكل( 6) الذكل رقؼ:

 

ص ص  51خه العجدالدالف ذك 279-03 رقؼ التشفيحي السخسؾم عمى بشاء الظمبة إعجاد :السرجر
11-12 
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 الييكل التشغيسي الاداري لكمية العمؾم الاقترادية والعمؾم التجارية وعمؾم التدديخ( 7)الذكل رقؼ : 

 

 

 25ص  62الدالف ذكخه العجد 297-03 رقؼ التشفيحي السخسؾم عمى بشاء الظمبة إعجاد :السرجر
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 التدييخ وعمؾم التجارية والعمؾم الاقترادية العمؾم لكمية البيجاغؾجي التشغيسي الييكل( 8) الذكل رقؼ :

 

 

 

 

 25ص  62الدالف ذكخه العجد  279-03رقؼ  التشفيحي السخسؾم عمى بشاء الظمبة إعجاد :السرجر
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 السطمب الثالث : جهدة الخجمات التعميسية في كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التدييخ

 ورغؼ تظبيق ىحه الجؾدة في الكمية تحقيق في الخئيدة الخظؾات أولىمعخفة جؾدة الخجمات  يعج     
  ا:اىسي تحجيج يسكؽ انؾ إلا السحاور تمػ تعجد

 :التجريذ ىيئة عزه 1-2-

 العسمية انجاز في تظبيق التجريذ ىيئة عزؾ يقؾم بو الحي اليام الجور حؾل خلاف اكىش ليذ
 العمسي، تأىيمو التجريذ ىيئة عزؾ بجؾدة ويقرج .بيا يعسل التي الكمية أىجاف وتحقيق التعميسية،

 .السجتسع يخسسيا الحي التعميؼ فمدفة وفق التعميسية العسمية إثخاء في يديؼ الحي الأمخ

 :الطالب جهدة 2-2-

 مجى بيا ويقرج الجامعات، تأأنذ اجمو مؽ الحي التعميسية العسمية في الداوية حجخ ىؾ الظالب
 استيعاب مؽ يتسكؽ حتى ونفديا، وثقافيا وصحيا عمسيا التعميسية لسؤسدةا قبل ما مخاحل في تأىيمو
 الخخيجيؽ مؽ الظلاب ىؤلاء يكؾن  أن تزسؽ وبحلػ تأىيمو متظمبات وتكتسل السعخفة حقؾل جسيع

 .وأدواتو العمؼ وسائل وتفيؼ الابتكار عمى والقادريؽ الستسيديؽ

 :التجريذ طخق  و البخامج التعميسية جهدة 3-2-

 والثؾرة العالسية التحجيات لسختمف واستيعابيا ،ومخونتيا وعسقيا شسؾليا التعميسية البخامج بجؾدة رجويق
 الستكاممة، الذخرية تكؾيؽ في واسياميا العامة الستغيخات مع يتشاسب بسا تظؾيعيا ومجى السعخفية،

 مؽ الظلاب وعقؾل فكارلأ ومثيخة التمقيؽ عؽ تساما بعيجة تجريديا طخق  يجعل أن شانو مؽ الحي الأمخ
 .تجريديا وطخق  البخامج لتمػ التظبيقية السسارسات خلال

 :تجييداتيا و التعميسية السباني جهدة 4-2-

 مجسؾع بيؽ التفاعل في يتؼ حيث التعميسية، العسمية محاور مؽ ىام محؾر وتجييداتو التعميسي السبشى
 ليا مؽ تأثيخ لسا في الكمية جؾدة الخجمات قيقلتح فعالة أداة  وتجييداتو في السباني وجؾدة عشاصخه،

 .البارزة علاماتيا إحجى ويذكل وجؾدتيا، التعميسية العسمية عمى فعال
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 .والظلاب التجريذ ىيئة أعزاء قجرات عسى بجوره ذلػ أثخ كسسا
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 السيجانية السبحث الثاني: الجراسة  

بالإعتساد عمى طخق مشيجية لمتحميل ، بالإضافة إلى  جامعةاليدعى مختمف الظمبة داخل       
عيؾر وسائط متعجدة و أنساط ججيجة إستجعت عمى القائسيؽ بيحا القظاع التعميؼ العالي في جامعة 
تبدة عمى تخقية مختمف اليياكل و الشيؾض بجؾدة الخجمة التعميسية الجامعية، إستشادا عمى أبعاد 

  SPSSجؾدة الخجمة الجامعية، إنظلاقا مؽ أدوات التحميل الإحرائي و  التدؾيق الإجتساعي و أبعاد
 و التؾزيع الشدبي للإستبيانات السظخوحة.

 مشيجية الجراسة السيجانية السطمب الأول:

لابج مؽ تحجيج السجتسع والعيشة السأخؾذة مشو لتظبق عمييا الجراسة بغية الؾصؾل إلى نتائج يسكؽ      
 تعسيسيا.

 سع الجراسة والعيشةأولا: مجت

عشج القيام بالجراسة السيجانية يشبغي عمى الباحث تحجيج تعخيف واضح لسجتسع مجتسع الجراسة: -0
الجراسة لمسداعجة في تحجيج الأسمؾب العمسي، حيث يتسحؾر مجتسع الجراسة في العشاصخ قيج الجراسة 

 في جامعة الذيخ العخبي التبدي تبدة.

ة عؽ انتقاء مجسؾعة مؽ العشاصخ مؽ مجتسع الجراسة لجسع البيانات وىي عبار عيشة الجراسة: -0
 والعسل عمى تحقيق ما ستتؾصل اليو الجراسة مؽ أىجاف.

استبيان فقط. وبالتالي تؼ  60في جامعة تبدة، إلا أنو تؼ قبؾل  الظمبة استبيان عمى 65حيث تؼ تؾزيع
 و الججول التالي السؾالي:يؾضح إستبيان كشسؾذج لمجراسة، وىحا ما 60الاعتساد عمى 
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 : عيشة الجراسة10ججول رقم

 عجد افخاد الجراسة
عجد الاستبيانات 

 السهزعة
عجد الاستبيانات 

 السدتخجعة
 عجد الاستبيانات الرالحة

61 65 62 60 

 : مؽ إعجاد الظالبيؽالسرجر

ية. حيث تؼ الإعتساد تؼ الاعتساد عمى أسمؾب الاستبيان لجسع البيانات الأول :طخق جسع البيانات -3
في تظؾيخ الجراسة عمى عجد مؽ الجراسات والكتب الستعمقة بسؾضؾع التدؾيق الاجتساعي وأثخه في 
تعديد جؾدة الخجمات التعميسية ، وتؼ صياغة عبارات الاستبيان لمجراسة الحالية بسا يتؾافق مع 

 فخضيات ىحه الجراسة.

 ثانيا أداة الجراسة

تحميل البيانات سيتؼ الاعتساد عمى طخق إحرائية يتؼ مؽ خلاليا لتحقيق أىجاف الجراسة و 
 وصف الستغيخات وتحجيج نؾعية العلاقة السؾجؾدة بيشيا.

يزؼ ىحا الجدء الأسئمة الستعمقة بالاستبيان، حيث تؼ تؾزيعيا عمى _ وصف أداة الجراسة)الاستبيان(:0
 محؾريؽ كسا ىؾ مبيؽ في الججول التالي:

 ف عبارات الاستبيان: وص 13 ججول رقم

 عجد الأسئمة السحهر
 03 السحهرالأول: السعمهمات الذخرية

 16 السحهر الثاني: ابعاد التدهيق الاجتساعي
السحهر الثالث: ابعاد جهدة الخجمة 

 التعميسية
21 

 : إعجاد الظالبيؽالسرجر
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في ىحا  (SPSS)*تساعيةتؼ الاعتساد عمى بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمؾم الاج_ أدوات التحميل: 2
التحميل السيجاني بعج تؾزيع الاستبيان والحرؾل عمى إجابات  وذلػ باستخجام الأدوات الإحرائية 

 التالية:
حيث استخجمت في وصف خرائص مجتسع الجراسة، وفي تحجيج _ التكخارات والشدب السئهية: 0_0

 وتحدب بالقانؾن السؾالي:الاستجابة اتجاه محاور أداة الجراسة، 

 

 

 تؼ استخجامو لتحجيج معامل ثبات أداة الجراسة، ويعبخ عشو بالسعادلة السؾالية:1:معامل ألفا كخونباخ-0-0

 

 حيث:

A: يسثل الفا كخونباخ. 

N: يسثل عجد الأسئمة. 

Vt: يسثل التبايؽ في مجؾع السحاور للاستسارة. 

Vi: يسثل التبيايؽ لأسئمة السحاور.ى 

                                                           
(، عبارة عؽ حدم حاسؾبية Statistical package for social scienceالحدمة الإحرائية لمعمؾم الاجتساعية ) *

 متكاممة لإدخال البيانات وتحميميا.
1(Cronbachs Alphaمقياس او مؤش )خ لثبات أداة الجراسة والقياس مؾثؾقية الاختبار 
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تؼ حدابيؼ لتحجيج استجابات أفخاد الجراسة نحؾ محاور الستهسط الحدابي والانحخاف السعياري: -0-3
، حيث أن الانحخاف السعياري عبارة عؽ مؤشخ إحرائي يقيذ مجى التذتت في وأسئمة أداة الجراسة

 التغيخات ويعبخ عشو بالعلاقة السؾالية:

 

باط بيخسؾن لتحجيج مجى ارتباط متغيخات الجراسة يدتخجم معامل ارتمعامل ارتباط بيخسهن: -0-4
 ".SPSS"ببعزيا، وتؼ حدابو انظلاقا مؽ بخنامج الحدمة الإحرائية الاجتساعية 

تؼ الاعتساد عمى مقياس ليكارت الخساسي لقياس الأبعاد الستعمقة بالتدؾيق  مقياس التحميل:-3
يختار السجيب مؽ الأسئمة إجابة واحجة مؽ الاجتساعي وأثخه في تعديد جؾدة الخجمات التعميسية، حيث 

 بيؽ خسدة بجائل كالتالي:

 ): السقياس التحميمي )مقياس ليكارت الخساسي14ججول رقم 

 التقييم الجرجة
 لا أوافق بذجة 0
 لا أوافق 0
 محايج 3
 أوافق 4
 أوافق بذجة 5

 مؽ إعجاد الظمبةالسرجر: 

جرج الخساسي )الحجود الجنيا والعميا(، حيث تؼ كسا تؼ تحجيج طؾل خلايا مقياس ليكارت لمت
( ومؽ ثؼ تقديسو عمى أكبخ قيسة في السقياس لمحرؾل عمى طؾل الخمية 5-1=4حداب السجى)

(، وبعج ذلػ تؼ إضافة ىحه القيسة إلى بجاية السقياس وىي واحج وذلػ لتحجيج الحج 5/4=0.80أي)
 الججول التالي:الأعمى ليحه الخمية ويسكؽ تؾضيح طؾل الخلايا في 



 التدهيق الاجتساعي وأثخه عمى جهدة الخجمات التعميسية دراسة حالة جامعة تبدة :الفرل الثالث
 

92 
 

 : معيار مقايذ التحميل15ججول رقم 

 (5-4،01) (4،09-3،4) (3،39-0،6) (0،5-0،8) (0،7-0) الستهسط السخجح

 اوافق بذجة أوافق محايج لا أوافق لا أوافق بذجة اتجاه الإجابة

 مؽ إعجاد الظمبة السرجر:

 مشخفزة ججا. استجابة بجرجة ةالخمي في يرشف 1,7و 1قيستو بيؽ  تقع الحدابي الستؾسط كان إذا -
 .مشخفزة استجابة بجرجة الخمية في يرشف 2.50و1.80بيؽ قيستو تقع الحدابي الستؾسط إذاكان -
 استجابة بجرجة الخمية في يرشف 3.39و2.60 بيؽ قيستو تقع الحدابي الستؾسط كان إذا -

 .متؾسظة
 استجابة بجرجة يةالخم في يرشف 4.19و3.40 بيؽ قيستو تقع الحدابي الستؾسط كان إذا -

 .مختفعة
 مختفعة استجابة بجرجة الخمية في يرشف 5و4.20 بيؽ قيستو تقع الحدابي الستؾسط كان إذا -

 ججا.

 ثالثا: صجق أداة الجراسة

يجل صجق الجراسة عمى تحقيق ما ىؾ مظمؾب قياسو ومجى استظاعة أداة الجارسة قياسو، فقج 
 تؼ التأكج مؽ صجق الجراسة مؽ خلال: 

لقج تؼ التأكج مؽ صجق محتؾى الأداة السدتخجمة في الجراسة، حيث تؼ عخضيا  جق العاىخي:الر-0
 (.00بعج تظؾيخ الذكل الاولي ليا والتأكج مؽ سلامة الرياغة )السمحق رقؼ

ىؾ الاتداق في نتائج الأداة ويقرج بو إمكانية الحرؾل عمى نفذ الشتائج لؾ أعيج  ثبات الأداة:-0
 ة ثانية.استخجام الأداة مخ 
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ومؽ أجل التحقق مؽ اتداق الأداة تؼ استعسال أداة الاتداق الجاخمي)الفاكخونباخ(. حيث كمسا 
 ( كمسا دلى عمى وجؾد اتداق داخمي.0.6كان معامل الفاكخونباخ أكبخ مؽ )

 : أداة الاتداق الجاخمي )الفا كخونباخ(16ججول رقم 

 معامل الثبات الكمي

 37 عجد العبارات

 0.952 باخالفاكخون

 مؽ البيانات الؾاردة في السمحق.SPSSمؽ إعجاد الظالبيؽ اعتسادا عمى نتائج نغام السرجر: 

( وىؾ معامل ثبات 0.952مؽ خلال الججول تبيؽ ان معامل الثبات الكمي لأداة جسع البيانات بمغ)
لاعتساد عميو في (، ويجل أن الاستبيان يتستع بجرجة عالية مؽ الثبات ويسكؽ ا0.6جيج لأنو تجاوز)
 الجراسة التظبيقية.

 تحميل نتائج الجراسة الإحرائية الثاني: السطمب

في ىحا السظمب سيتؼ تحجيج خرائص أفخاد عيشة الجارسة مؽ خلال تحميل القدؼ الأول الحي         
 يزؼ البيانات الذخرية )الجشذ، العسخ، السدتؾى التعميسي(.

 ولا: وصف خرائص عيشة الجراسة أ

 تهزيع أفخاد عيشة الجراسة وفق الجشذ:-0

 يسثل الججول السؾالي خرائص العيشة مؽ حيث الجشذ:
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 : تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ الجشذ16 ججول رقم

 الشدبة السئهية )%( التكخارات الجشذ

 40 24 ذكخ

 60 36 أنثى

 011 60 السجسهع

 مؽ البيانات الؾاردة في السمحق. SPSS نغاممؽ إعجاد الظالبيؽ اعتسادا عمى نتائج  السرجر:

 :تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ الجشذ 15 شكل رقم

 

 (00مؽ السعمؾمات الؾاردة في الججول رقؼ) Excelمؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج السرجر: 

جشذ بشدب متفاوتة، يتزح مؽ الججول والذكل الدابقيؽ تؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب ال
ىؼ  الظمبة، وىحا راجع إلى أن معغؼ %60، والإناث يسثمؾن ندبة %40حيث أن الحكؾر يسثمؾن ندبة 

 إناثا.

40% 

60% 

 الجنس

 ذكر

 انثى
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 تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب العسخ -0

 يسثل الججول السؾالي خرائص العيشة مؽ حيث العسخ:

 : تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ العسخ17ججول رقم

 الشدبة السئهية )%( التكخارات العسخية الفئة
 43 26 ( سشة09-08من )
 57 34 ( سشة41-31من )

 011 61 السجسهع

 مؽ البيانات الؾاردة في السمحق. SPSSمؽ إعجاد الظالبيؽ اعتسادا عمى نتائج نغام  السرجر:

 تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ العسخ :16شكل رقم

 

 (00مؽ السعمؾمات الؾاردة في الججول رقؼ) Excelلظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج مؽ إعجاد ا السرجر:

يتزح مؽ الججول والذكل أعلاه تؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب الفئة العسخية بشدب متفاوتة، 
، وندبة %43( سشة قجرت ب 29 -18حيث نجج أن: ندبة أفخاد العيشة التي تكؾن أعسارىؼ اقمسؽ)

،.حيث يتزح أن الفئة %57( سشة قجرت ب40 -30) مؽ لعيشة الحيؽ تتخواح أعسارىؼ بيؽأفخاد ا
( تسثل أعمى ندبة، وىحا يجل عمى إعظاء ىحه الفئة فخصة لإثبات 40-30العسخية الستخاوحة بيؽ)

43% 

57% 

0% 

0% 
 العمر

 سنة( 29 -18)من

 سنة( 40-30)من 



 التدهيق الاجتساعي وأثخه عمى جهدة الخجمات التعميسية دراسة حالة جامعة تبدة :الفرل الثالث
 

96 
 

الحات وإبخاز القجرات، كسا يجل عمى إمكانية الاعتساد عمييؼ، لأن الفخد في ىحا الدؽ يكؾن قادر عمى 
 التسيد أكثخ والقجرة عمى العظاء والتقجم لرالح السجتسع.

 تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ السدتهى التعميسي -3
 يسثل الججول التالي تؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب السدتؾى التعميسي:

 : تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ السدتهى التعميسي18ججول رقم
 الشدبة السئهية )%(        التكخارات        السدتهى التعميسي

 01           12          مدتهى ليدانذ       
 33           20          مدتهى ماستخ       
 47           08          درسات عاليا       
 011          61           السجسهع        

 مؽ البيانات الؾاردة في السمحق. SPSSعمى نتائج نغام  مؽ إعجاد الظالبيؽ اعتسادا السرجر:

 تهزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ السدتهى التعميسي :17 شكل رقم

 

 (00مؽ السعمؾمات الؾاردة في الججول رقؼ) Excelمؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج السرجر: 

سات عاليا حيث بمغت انلاحع مؽ الججول أن أكبخ ندبة مؽ أفخاد العيشة ذات مدتؾى در 
، إضافة إلى أن ما %33، ثؼ تمييا فئة السدتؾى ماستخ حيث بمغت الشدبة ب%47الشدبة السئؾية ب

 ليؼ مدتؾى ليدانذ. %20ندبتو 

20% 

33% 

47% 

 المستوى التعليمي

 مستوى ليسانس

 مستوى ماستر

 درسات عاليا
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 ثانيا: التحميل الإحرائي لإجابات أفخاد العيشة

 بالسحهر الثاني ابعاد  التدهيق الاجتساعيالعبارات الستعمقة -0

بيجف معخفة تؾزيع إجابات أفخاد العيشة لسحؾر العشاصخ الأساسية لمتدؾيق الاجتساعي والحي يتزسؽ 
عبارة، تؼ حداب التؾزيع الشدبي، الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري للإجابات مع تؾضيح  15

 .اتجاه كل عبارة

 الخاصة  بالعامل الاول رضا السذتخكين اجابات افخاد العيشة-0-0

يؾضح الججول الآتي التؾزيع الشدبي والستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات الستعمقة 
 بعامل رضا السذتخكيؽ:

: التهزيع الشدبي والستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات الستعمقة  19 ججول رقم
 كينبعامل رضا السذتخ 

 العبارة خقمال ا

 التكخارات

 الستهسط

 الحدابي

 لانحخافا

 لسعياري ا    ا

 درجة

 السهافقة

 غيخ

 مهافق

 بذجة

 غيخ

 قمهاف
 هافقم محايج

  مهافق

 بذجة

0 0 3 4 5 

تقهم السؤسدة  1
 مختفعة 0.858 4.10 07 38 1 2 2 بتخفيزات السذتخكين

 مختفعة 0.809 4.08 08 30 5 4 1التخكيد عمى تقجيم  2
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 الخجمات بذكل جيج

3 
تيتم السؤسدة 

بذكاوي واقتخاحات 
 السذتخكين

 مختفعة 0.806 4.17 08 39 1 0 0

4 
تذعخ السؤسدة 
السذتخك بجوره 

 الستسيد في خططيا
 مختفعة 0.825 3.62 0 45 6 6 0

 مختفعة 0.824 3.99 والانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي

 مؽ البيانات الؾاردة في السمحق. SPSSلبيؽ اعتسادا عمى نتائج نغام مؽ إعجاد الظاالسرجر: 

مؽ خلال السعمؾمات الستحرل عمييا مؽ الججول أعلاه نجج أن الستؾسط الحدابي الكمي 
وبجرجة مؾافقة  0.824بانحخاف معياري قجره 3.99لمعبارات الستعمقة بعامل رضا السذتخكيؽ قج بمغ 

 مختفعة.

وانحخاف معياري  4.17" بستؾسط حدابي قجره 03ة الأولى العبارة رقؼ"حيث جاءت في السختب
وبجرجة مؾافقة مختفعة وىحا يجل عمى أن جامعة تبدة تيتؼ بذكاوي واقتخاحات  0.806قجره 

وانحخاف معياري  4.10" في السختبة الثانية بستؾسط حدابي قجره 01السذتخكيؽ، تمتيا العبارة رقؼ "
ختفعة وىحا يجل عمى أن تقؾم بتخفيزات لمسذتخكيؽ، وفي السختبة الثالثة وبجرجة مؾافقة م 0.858
وبجرجة مؾافقة مختفعة ىحا يجل عمى  0.809وانحخاف معياري  4.08بستؾسط حدابي قجر "02العبارة"

تبدة  تعسل  إن السؤسدة تخكد عمى تقجيؼ الخجمات بذكل جيج. برفة عامة يسكؽ القؾل إن جامعة
 السذتخكيؽ.بجج عمى تحقيق رضا 

 إجابات أفخاد العيشة الخاصة بالعامل الثاني ثقة السذتخكين2-  -0
يؾضح الججول الآتي التؾزيع الشدبي والستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات 

 الستعمقة بثقة السذتخكيؽ:
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ت الستعمقة بثقة : التهزيع الشدبي والستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابا01 ججول رقم
 السذتخكين

ال
 العبارة خقم

 التكخارات

 الستهسط

 الحدابي

 لانحخافا

 لسعياري ا

 درجة

 السهافقة

 غيخ

 مهافق

 بذجة

 غيخ

 قمهاف
 هافقم محايج

 مهافق

 بذجة

0 0 3 4 5 

4 
خجمات السؤسدة 

 مختفعة 0.940 3.78 8 40 7 1 4 تستاز بالتشهع

5 
تستاز السؤسدة 

 9 41 5 5 0 اسعةبالذيخة اله 

 

3.90 

 

 مختفعة 0.752

6 
تمبي السؤسدة 
 مختفعة 1.003 10. 4 23 28 3 4 2 تهقعات مذتخكييا

7 
يذعخ السذتخك بعجالة 

السؤسدة اتجاه 
 السذتخكين

 مختفعة 1.169 4.08 29 19 2 8 2

 مختفعة 0.966 3.97 والانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي

 مؽ البيانات الؾاردة في السمحق. SPSSاعتسادا عمى نتائج نغام  مؽ إعجاد الظالبيؽالسرجر: 
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يتزح لشا مؽ خلال الججول أعلاه أن الستؾسط الحداب الكمي لمعبارات الستعمقة بعامل ثقة 
 وبجرجة مؾافقة مختفعة.0.966وانحخاف معياري 3.97السذتخكيؽ قج بمغ 

وانحخاف معياري 4.10دابي قجره " بستؾسط ح06حيث جاءت في السختبة الأولى العبارة رقؼ"
وبجرجة مؾافقة مختفعة ججا مسا يجل عمى أن السؤسدة تمبي تؾقعات السذتخكيؽ، تمتيا في 1.003

وبجرجة مؾافقة 1.169وانحخاف معياري 4.08" بستؾسط حدابي قجره 07السختبة الثانية العبارة رقؼ"
" 05في السختبة الثالثة العبارة رقؼ "ومختفعة ىحا يجل أن السذتخك يذعخ بعجالة اتجاه السؤسدة، 

بجرجة مؾافقة مختفعة ىحا يجل عمى أن السؤسدة  0.752وانحخاف معياري 3.90بستؾسط حدابي قجره 
 تستاز بذيخة واسعة،  وعميو يسكؽ القؾل أن معغؼ مذتخكيؽ جامعة تبدة يستازون بعامل الثقة.

 املات الاجتساعيةإجابات أفخاد العيشة الخاصة العامل الثالث التع3-1-

يؾضح الججول الأتي التؾزيع الشدبي والستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات الستعمقة 
 بالتعاملات الاجتساعية:
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: التهزيع الشدبي والستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات الستعمقة 00 ججول رقم
 بالتعاملات الاجتساعية

قمخ ال
 العبارة 

 التكخارات

 الستهسط

 الحدابي

لانحخافا  

لسعياري ا  

 درجة

 السهافقة

 غيخ

 مهافق

 بذجة

 غيخ

قمهاف  
هافقم محايج  

 مهافق

 بذجة

0 0 3 4 5 

9 
يدتستع مهظفه السؤسدة 

 لانذغالات الطمبة
 مختفعة 0.756 4.07 12 45 0 1 2

0
1 

تتعامل السؤسدة مع 
 الطمبة برفة شخرية

0 0 1 30 26 

 

4.32 

 

 مختفعة 0.748

0
0 

تدعى السؤسدة الى بشاء 
 علاقات مع مهظفييا

2 1 0 46 11 
 

4.05 
 مختفعة 0.746

0
0 

مهظفه السؤسدة يستمكهن 
 الطمبةميارات الحهار مع 

لتكهين صهرة مذخفة عن 
 السؤسدة

 مختفعة 1.115 4.10 27 23 1 7 2

والانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي  مختفعة 0.841 4.13 

 مؽ البيانات الؾاردة في السمحق. SPSSمؽ إعجاد الظالبيؽ اعتسادا عمى نتائج نغام السرجر: 
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نلاحع مؽ خلال الججول أعلاه أن الستؾسط الحدابي الكمي لمعبارات الستعمقة العامل الثالث 
 ة.وبجرجة مؾافقة مختفع 0.841وبانحخاف معياري قجره  4.13التعاملات الاجتساعية قجر ب 

وانحخاف معياري  4.32" بستؾسط حدابي قجره 02حيث احتمت السختبة الأولى العبارة رقؼ "
ودرجة مؾافقة مختفعة ىحا يجل عمى أن السؤسدة تتعامل برفة شخرية مع الظمبة، تمتيا في  0.748

افقة وبجرجة مؾ 1.115وانحخاف معياري  4.10" بستؾسط حدابي قجره 04ة الثانية  العبارة رقؼ "بالسخت
لتكؾيؽ صؾرة مذخفة عؽ  الظمبةمختفعة ىحا يجل عمى مؾعفؾ السؤسدة يستمكؾن ميارات الحؾار مع 

وانحخاف معياري  4.07" بستؾسط حدابي قجره01السؤسدة، تمييا في السختبة الثالثة العبارة رقؼ "
بة، وعميو بجرجة مؾافقة مختفعة وىحا يجل عمى أن يدتستع مؾعفؾ السؤسدة لانذغالات الظم 0.756

 القؾل عمى العسؾم أن جامعة تبدة تؾلي اىتساما كبيخ لمتعاملات الاجتساعية.

 إجابات أفخاد العيشة الخاصة العامل الخابع السداىسة الاجتساعية-1-4

يؾضح الججول الآتي التؾزيع الشدبي والستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات الستعمقة 
 عية:بالسداىسة الاجتسا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 التدهيق الاجتساعي وأثخه عمى جهدة الخجمات التعميسية دراسة حالة جامعة تبدة :الفرل الثالث
 

103 
 

: التهزيع الشدبي والستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات الستعمقة 00ججول رقم
 بالسداىسة الاجتساعية

ال
 العبارة خقم

 التكخارات

 الستهسط

 الحدابي

 لانحخافا

 لسعياري ا

 درجة

 السهافقة

 غيخ

 مهافق

 بذجة

 غيخ

 قمهاف
 هافقم محايج

 مهافق

 بذجة

0 0 3 4 5 

13 
تحافظ السؤسدة عمى البيئة 

 مختفعة 17806 3775 11 60 16 2 3 السحيطة

14 
تجعم السؤسدة السجتسع 

من خلال الحسلات 
 الاجتساعية

1 14 12 46 19 

 

3771 

 

 مختفعة 07054

15 
تداىم السؤسدة في احياء 

 مختفعة 11803 4708 20 59 4 7 2 السشاسبات الهطشية

16 
مشحا  تقجم السؤسدة
 مختفعة 17850 4715 22 52 14 1 3 لمستفهقين

 مختفعة 0.908 3.92 والانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي

 مؽ البيانات الؾاردة في السمحق. SPSSمؽ إعجاد الظالبيؽ اعتسادا عمى نتائج نغام السرجر: 
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مقة بعامل يتزح لشا مؽ خلال الججول أعلاه أن الستؾسط الحدابي الكمي لمعبارات الستع
 وبجرجة مؾافقة مختفعة. 0.908وانحخاف معياري قجره3.92قج بمغ    السداىسة الاجتساعية

وانحخاف معياري  4.18" بستؾسط حدابي قجره 03حيث جاءت في السختبة الأولى العبارة رقؼ "
ؼ تمييا بجرجة مؾافقة مختفعة ىحا يجل عمى أن السؤسدة تداىؼ في احياء السشاسبات الؾطشية، ث 0.813

وبجرجة  0.852وانحخاف معياري  4.05" بستؾسط حدابي قجره 04في السختبة الثانية العبارة رقؼ"
" 01مؾافقة مختفعة ىحا يجل عمى السؤسدة تقجم مشحا لمستفؾقيؽ، ثؼ في السختبة الثالثة العبارة رقؼ"

جل عمى أن وبجرجة مؾافقة مختفعة ىحا ي 0.816وانحخاف معياري  3.75بستؾسط حدابي قجره 
ويسكؽ القؾل أن السؤسدة الجامعية تعتشي برفة خاصة  السؤسدة تحافع عمى البيئة السحيظة،

 بالسداىسة الاجتساعية.
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 العبارات الستعمقة بالسحهر الثالث ابعاد جهدة الخجمات التعميسية -0

ت السعيارية للإجابات يؾضح الججول الاتي التؾزيع الشدبي والستؾسظات الحدابية والانحخافا
 الستعمقة بأبعاد جؾدة الخجمات التعميسية:

: التهزيع الشدبي والستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات الستعمقة 03ججول رقم 
 7بابعاد جهدة الخجمات التعميسية

ال
 العبارة خقم

 التكخارات

 الستهسط
 الحدابي

 لانحخافا
 لسعياري ا

 درجة
 السهافقة

 يخغ
 مهافق
 بذجة

 غيخ
 قمهاف

 هافقم محايج
 مهافق
 بذجة

0 0 3 4 5 

1 
تتستع الكمية بسهقع ملائم يديل 

 مختفعة 1,321 3,82 03 00 0 9 5 الهصهل إليو بدخعة

2 
الهسائل والتجييدات السدتعسمة 

في الكمية ذات جهدة تفي 
 باحتياجات ىيئة التجريذ

 مختفعة 7471, 4,13 16 40 1 2 1

3 
السعيخ العام لمكمية جحاب 

السخافق القاعات  )السباني
 الداحات 777(

 مختفعة 9421, 4,17 25 25 7 1 2

4 
يتسيد مهظفي وعسال الكمية 

 مختفعة 6511, 3,82 2 51 1 6 1 بسعيخ انيق وحدن

5 
يمتدم العاممهن فالكمية بتقجيم 

 مختفعة 9891, 3,73 13 25 18 1 3 الخجمة فالهقت السحجد

6 
تحخص الكمية عمى تقجيم الخجمة 
التعميسية بذكل صحيح ومن اول 

 مخة7
 مختفعة 5361, 3,87 2 51 4 3 1

 مختفعة 1,006 4,27 30 24 1 4 2البخامج والتخررات في الكمية  7
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 تتسيد بالجاذبية والتشهع7

8 
تبجي الكمية اىتساما خاصا 
بسذاكل واستفدارات ىيئة 

 التجريذ7
 مختفعة 7221, 4,23 21 35 1 3 1

9 
تحتفظ الكمية بدجلات دقيقة 

 مختفعة 7831, 4,12 15 42 1 1 2 ومهثقة7

10 
تقجم الكمية خجماتيا التعميسية 

 مختفعة 7121, 4,03 14 36 8 2 1 بذكل فهري7

11 
الاستجابة الفهرية لحل مذاكل 

والانذغالات السطخوحة من طخف 
 الطلاب7

 مختفعة 1,025 4,03 19 33 3 1 4

12 
عمم الكمية بسهاعيج تقجيم ت

 مختفعة 6241, 4,18 16 41 1 2 1 الخجمات ولانتياء مشو7

13 
الاستعجاد الجائم لجى الإدارة 

والعاممين في الجامعة لسداعجة 
 الطلاب7

 مختفعة 7661, 3,70 16 41 1 2 1

14 
سمهك الإدارة والعاممين في الكمية 

 مختفعة 6421, 3,83 4 39 14 1 2 .يعدز الذعهر بالأمان والثقة

15 
الساما لإدارة والعاممين في الكمية 

بالسعمهمات الكافية وحدن 
 تهصيميا7

 مختفعة 9881, 3,80 15 24 18 1 3

16 
المباقة وحدن الخمق في التعامل 

من قبل الإدارة والعاممين في 
 الكمية7

 مختفعة 5031, 3,87 1 53 3 3 1

17 
تتعامل الإدارة بإعطاء السعمهمات 

 مختفعة 8601, 4,35 30 26 1 3 1 افية لمطمبة وىيئة التجريذ 7الك

18 
تعيخ الإدارة والعاممين في الكمية 

الهد في علاقتيم مع الطمبة 
 وىيئة التجريذ7

 مختفعة 6511, 4,32 23 35 1 2 1
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19 
وضع مرمحة الطمبة في مقجمة 

 مختفعة 6131, 4,22 16 43 1 1 1 اىتسامات الإدارة7

20 
لجراية الكافية من طخف العمم وا

الإدارة والعاممين في الكمية 
 باحتياجات السختمفة لمطمبة7

 مختفعة 6451, 4,08 14 38 1 7 1

21 
الخوح السخحة والرجاقة واضحة 

 مختفعة 6461, 4,30 21 38 1 1 1 في التعامل داخل الكمية7

 مختفعة 17779 4.04 والانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي

 مؽ البيانات الؾاردة في السمحق. SPSSمؽ إعجاد الظالبيؽ اعتسادا عمى نتائج نغام السرجر: 

مؽ خلال السعمؾمات الستحرل عمييا مؽ الججول أعلاه نجج أن الستؾسط الحدابي الكمي 
وبجرجة مؾافقة  0.779وبانحخاف معياري قجره 4.04لمعبارات الستعمقة بأبعاد الجؾدة التعميسية قج بمغ 

 مختفعة.

وبجرجة  0.860وانحخاف معياري 4.35" بستؾسط حدابي قجره 17حيث احتمت السختبة الأولى العبارة"
ثؼ في  تعامل الإدارة بإعظاء السعمؾمات الكافية لمظمبة وىيئة التجريذ، مؾافقة مختفعة ذلػ دل عمى

وبجرجة مؾافقة  0.651و انحخاف معياري  4.32" بستؾسط حدابي قجره 18السختبة الثانية العبارة رقؼ "
عيار الإدارة والعامميؽ في الكمية الؾد في علاقتيؼ مع الظمبة وىيئة التجريذ، امختفعة ويجل ذلػ عمى 

وبجرجة مؾافقة  0.646وانحخاف معياري  4.30" بستؾسط حدابي  21تمييا السختبة الثالثة لمعبارة"
ل الكمية، ثؼ تمييا السختبة الخابعة مختفعة ويجل عمى الخوح السخحة والرجاقة واضحة في التعامل داخ

وبجرجة مؾافقة مختفعة ويجل 1.006وانحخاف معياري مقجراه  4.27" بستؾسط حدابي قجره07لمعبارة"
 .ذلػ عمى أن البخامج والتخررات في الكمية تتسيد بالجاذبية والتشؾع

 0.722ف معياري وانحخا 4.23" بستؾسط حدابي قجره08تمييا في السختبة الخامدة العبارة رقؼ "
الكمية تبجي اىتساما خاصا بسذاكل واستفدارات ىيئة  وبجرجة مؾافقة مختفعة ويجل ذلػ عمى أن
 0.613وانحخاف معياري  4.22"بستؾسط حدابي قجره "19التجريذ، وفي السختبة الدادسة العبارة رقؼ "

سامات الإدارة، وتمييا في وبجرجة مؾافقة مختفعة ويجل ذلػ عمى أن وضع مرمحة الظمبة في مقجمة اىت
وانحخاف  4.18" ونلاحع ىشاك تؾافق بيشيسا بستؾسط حدابي قجره12السختبة الدابعة العبارة رقؼ"



 التدهيق الاجتساعي وأثخه عمى جهدة الخجمات التعميسية دراسة حالة جامعة تبدة :الفرل الثالث
 

108 
 

وبجرجة مؾافقة مختفعة ىحا يجل عمى ان الكمية تعمؼ بسؾاعيج تقجيؼ الخجمات ولانتياء  0.624معياري 
 0.942 وانحخاف معياري  4.17سط حدابي " بستؾ 03مشو، وتمييا في السختبة الثامشة العبارة رقؼ "

السخافق القاعات الداحات  السغيخ العام لمكمية جحاب )السباني وبجرجة مؾافقة مختفعة ويجل عمى أن
 0.747وانحخاف معياري  4.13 " في السختبة التاسعة بستؾسط حدابي قجره02...(، وتمييا العبارة رقؼ "

ؾسائل والتجييدات السدتعسمة في الكمية ذات جؾدة تفي ال وبجرجة مؾافقة مختفعة يجل ذلػ عمى أن
وانحخاف  4.12" بستؾسط حدابي قجره  09باحتياجات ىيئة التجريذ، وفي السختبة العاشخة العبارة رقؼ"

وبجرجة  مؾافقة مختفعة يجل ذلػ عمى إحتفاظ الكمية بدجلات دقيقة ومؾثقة، وفي  0.783معياري 
 0.645وانحخاف معياري  4.08 " بستؾسط حدابي قجره 20لعبارة رقؼ"السختبة الحادي عذخ والاخيخة ا

وبجرجة مؾافقة مختفعة ويجل ذلػ عمى العمؼ والجراية الكافية مؽ طخف الإدارة والعامميؽ في الكمية 
باحتياجات السختمفة لمظمبة، وعميو يسكؽ القؾل أن جامعة تبدة تدعى بإعظاء مخاتب اولى لتحقيق 

 ات التعميسية.ابعاد جؾدة الخجم
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 السطمب الثالث: اختبار فخضيات الجراسة

لغخض اختبار الفخضيات تؼ استخجام معامل بيخسؾن حيث تتسثل قاعجة القخار بالقبؾل أو 
 الخفض فخضيات الجراسة.

قامت الظمبة باختبار ىحه الفخضية الخئيدة مؽ خلال اختبار كل متغيخ مؽ عامل التدؾيق 
 ية الجراسة الخئيدية عمى الشحؾ التالي:الاجتساعي وكفخض

H0.لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ علاقة بيؽ التدؾيق الاجتساعي وابعاد الجؾدة التعميسية : 

H1.تؾجج علاقة علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ بيؽ التدؾيق الاجتساعي وابعاد الجؾدة التعميسية : 

ار كل فخضياتيا الفخعية، لشرل إلى الاختبار الكمي ليحه الفخضية ولاختبار الفخضية الخئيدية سيتؼ اختب
 كسا يمي:

 تشص الفخعية الأولى عمى مايمي:نتائج اختبار الفخضية الفخعية الأولى:  -0

H01 :.لاتؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ علاقة بيؽ رضا السذتخكيؽ وابعاد الجؾدة التعميسية 

H11: ئية بيؽ رضا السذتخكيؽ وابعاد الجؾدة التعميسية.تؾجج علاقة ذات دلالة إحرا 

 نتائج اختبار ىحه الفخضية مبيشة في الججول التالي:
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 : يهضح العلاقة بين رضا السذتخكين وابعاد الجهدة التعميسية04ججول رقم 

 الفقخة

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحجيج

R2 

مدتهى 
 السعشهية

Sig 

 0.000 0.570 0.755 ولى )رضا السذتخكيؽ، ابعاد الجؾدة التعميسية(فقخات الفخضية الفخعية الأ  

 SPSSمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  السرجر:

يتبيؽ لشا مؽ خلال الججول أعلاه، أنو تؾجج دلالة إحرائية لعلاقة الارتباط بيؽ رضا 
وقج بمغ معامل  0.05أقل مؽ 0.000الجؾدة التعميسية عشج مدتؾى السعشؾية  السذتخكيؽ و أبعاد

مؾجب طخدي إن ىحه العلاقة قؾية،  76%( بسعشى جؾد ارتباط خظي ندبتوR=0.755الارتباط )
التي تقخ بؾجؾد علاقة ذات دلالة  H11ونقبل الفخضية البجيمة  H01ومشو نخفض فخضية العجم 

 إحرائية بيؽ رضا السذتخكيؽ و ابعاد الجؾدة التعميسية.

 يمي: تشص الفخضية الفخعية الثانية عمى ما الفخضية الفخعية الثانية:نتائج اختبار  -0
H02 :تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ ثقة السذتخكيؽ و ابعاد الجؾدة التعميسية. لا 
H12: .تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ ثقة السذتخكيؽ و ابعاد الجؾدة التعميسية 

 :في الججول التالينتائج اختبار ىحه الفخضية مبشية  
 
 
 
 



 التدهيق الاجتساعي وأثخه عمى جهدة الخجمات التعميسية دراسة حالة جامعة تبدة :الفرل الثالث
 

111 
 

 : يهضح العلاقة بين ثقة السذتخكين و ابعاد الجهدة التعميسية05ججول رقم 

 الفقخة

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحجيج

R2 

مدتهى 
 السعشهية

Sig 

 فقخات الفخضية الفخعية الثانية )ثقة السذتخكيؽ،

 ابعاد الجؾدة التعميسية(
0.562 0.316 0.000 

 SPSSد الظمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج مؽ إعجا السرجر:

يتبيؽ لشا مؽ خلال الججول أعلاه، أنو تؾجج دلالة إحرائية لعلاقة الارتباط بيؽ ثقة السذتخكيؽ 
وقج بمغ معامل  0.05أقل مؽ 0.000عشج مدتؾى السعشؾية  و ابعاد الجؾدة التعميسية

مؾجب طخدي إن ىحه العلاقة قؾية،   %56( بسعشى وجؾد ارتباط خظي ندبتو R=0.562الارتباط)
التي تقخر بؾجؾد علاقة ذات دلالة  H12ونقبل الفخضية البجيمة  2H0ومشو نخفض فخضية ال عجم

 إحرائية بيؽ ثقة السذتخكيؽ و ابعاد الجؾدة التعميسية.
 تشص الفخضية الفخعية الثالثة عمى مايمي: نتائج اختبار الفخضية الفخعية الثالثة: -3

H03 :علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التعاملات الاجتساعية و ابعاد الجؾدة التعميسية. لاتؾجج 
H13: .تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التعاملات الاجتساعية و ابعاد الجؾدة التعميسية 

 نتائج اختبار ىحه الفخضية مبيشة في الججول التالي:
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 جتساعية و ابعاد الجهدة التعميسية: يهضح العلاقة بين التعاملات الا06ججول رقم 

 الفقخة

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحجيج

R2 

مدتهى 
 السعشهية

Sig 

فقخات الفخضية الفخعية الثالثة )التعاملات الاجتساعية ،ابعاد الجؾدة 
 التعميسية(

0.863 0.744 0.000 

 SPSSمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  السرجر:

مؽ خلال الججول أعلاه، أنو تؾجج دلالة إحرائية لعلاقة الارتباط بيؽ التعاملات  يتبيؽ لشا
وقج بمغ معامل  0.05أقل مؽ 0.000الاجتساعية و ابعاد الجؾدة التعميسية عشج مدتؾى السعشؾية 

مؾجب طخدي إن ىحه العلاقة قؾية،  86%( بسعشى وجؾد ارتباط خظي ندبتو R=0.863الارتباط)
التي تقخ بؾجؾد علاقة ذات دلالة  H13ونقبل الفخضية البجيمة  H03ية العجمومشو نخفض فخض

 إحرائية بيؽ التعاملات الاجتساعية و ابعاد الجؾدة التعميسية.

 تشص الفخضية الفخعية الخابعة عمى مايمي: نتائج اختبار الفخضية الفخعية الخابعة: -4
H04 :جتساعية و ابعاد الجؾدة التعميسية.لاتؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ السداىسة الا 
H14 :.لاتؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ السداىسة الاجتساعية و ابعاد الجؾدة التعميسية 

 نتائج اختبار ىحه الفخضية مبيشة في الججول التالي:
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 : يهضح العلاقة بين السداىسة الاجتساعية و ابعاد الجهدة التعميسية07ججول رقم 

 الفقخة

عامل م
 الارتباط

R 

معامل 
 التحجيج

R2 

مدتهى 
 السعشهية

Sig 

 فقخات الفخضية الفخعية الخابعة )السداىسة الاجتساعية،

 ابعاد الجؾدة التعميسية(
0.865 0.748 0.000 

 SPSSمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  السرجر:

ئية لعلاقة الارتباط بيؽ السداىسة يتبيؽ لشا مؽ خلال الججول أعلاه، أنو تؾجج دلالة إحرا
وقج بمغ معامل  0.05أقل مؽ 0.000الاجتساعية و ابعاد الجؾدة التعميسية عشج مدتؾى ال معشؾية

مؾجب طخدي إلا أن ىحه العلاقة قؾية، 87%( بسعشى وجؾد ارتباط خظي ندبتو R=0.865الارتباط )
التي تقخ بؾجؾد علاقة ذات دلالة  H14ونقبل الفخضية البجيمة  04Hومشو نخفض فخضية العجم 

 إحرائية بيؽ السداىسة الاجتساعية و ابعاد الجؾدة التعميسية.
 تشص الفخضية الخئيدة عمى مايمي:نتائج اختبار الفخضية الخئيدة: -5

H0.لاتؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التدؾيق الاجتساعي وابعاد الجؾدة التعميسية : 

H1لة إحرائية بيؽ التدؾيق الاجتساعي وابعاد الجؾدة التعميسية: تؾجج علاقة ذات دلا 

 نتائج اختبار ىحه الفخضية مبيشة في الججول التالي:
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 التدهيق الاجتساعي في تعديد ابعاد الجهدة التعميسية : يهضح تأثيخ08ججول رقم 

 الفقخة

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحجيج

R2 

مدتهى 
 السعشهية

Sig 

 0.000 0.849 0.921 اعي وابعاد الجهدة التعميسيةالتدهيق الاجتس

 SPSSمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  السرجر:

يتبيؽ لشا مؽ خلال الججول أعلاه، أنو تؾجج دلالة إحرائية لعلاقة الارتباط بيؽ التدؾيق الاجتساعي 
وقج بمغ معامل الارتباط  0.05أقل مؽ 0.000 وابعاد الجؾدة التعميسية عشج مدتؾى السعشؾية

(R=0.921بسعشى وجؾد ارتباط خظي ندبتو ) %مؾجب طخدي كسا أنيا علاقة قؾية، ومشو  92
التي تقخ بؾجؾد علاقة ذات إحرائية بيؽ التدؾيق  H1ونقبل الفخضية البجيمة H0نخفض فخضية العجم 

اد الجؾدة ابع دور في تعديد الاجتساعي وابعاد الجؾدة التعميسية، وىحا يعشي أن التدؾيق الاجتساعي
 ة.التعميسية محل الجراس
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 خلاصة الفرل:

تعتبخ جامعة الذيخ العخبي التبدي مظبقة جيجا لمتدؾيق الاجتساعي وعلاقتو بجؾدة الخجمة       
التعميسية الجامعية حيث تداىؼ في الإحاطة بجسيع الجؾانب الأساسية، داخل الكمية التي بجورىا ليا 

وطخق فعالة وأساسية تداىؼ بيا في اثخاء السؾضؾع وفتح آفاق ججيجة داخل كمية العمؾم أدوات 
الاقترادية والتجارية وعمؾم التدييخ، لإثخاء السعمؾمات الظمبة الستعمقة بيحا السؾضؾع وما مجى علاقتو 

التدؾيق بالتدؾيق الاجتساعي، حيث تؼ التؾصل إلى أن ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية مؾجية بيؽ 
 السؾجبة.  SPSSالاجتساعي وجؾدة الخجمات التعميسية الجامعية انظلاقا مؽ نتائج الـ: 
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مؼ خلال دراسة ىحا السؽضؽع في جدء الشعخي في كي مؼ الفرميؼ الاول والثاني وحجثشا ان        
ة لحا اصبح يالتدؽيق الاجتساعي يعتبخ الخكيدة الاساسية لاستسخار جؽدة الخجمات التعميسية الجامع

الكبيخ ىؽ كيفية تحقيق جؽدة متسيدة والحفاظ عمييا ولحلغ يجب فيػ ابعاد التدؽيق الاجتساعي  التحجي
بغية استعساليا في رفع كفاءة جؽدة الخجمات التعميسية الجامعية لجامعة تبدة التي بجورىا تدعى الى 

اىجاف السؤسدة  الارتكاز عمى سبل تجديؼ جؽدة خجماتيا واستسخار التدؽيق الاجتساعي وتفعيمو لبمؽغ
ولا شغ في ان اىجاف جؽدة الخجمات التعميسية التي ىي تدويج السجتسع بحاجاتيا وتج ريب الطالب 

 .عمى مسارسة الانذطة الاجتساعية لخفع مدتؽى جؽدة الخجمة السقجمة داخل جامعة تبدة

ؽم التدييخ جامعة العخبي اما الجراسة في جانبيا التطبيقي بكمية العمؽم الاقترادية والعمؽم التجارية وعم
تقجم خجمات مسيدة وتدعى بحلغ إلى الشيؽض بجؽدة خجماتيا  التبدي تػ التؽصل الى ان الجامعة

التعميسية، استشادا عمى ما تحتؽيو مؼ أنذطة مسيدة تجديجا لييكميا التشعيسي وما تقجمو لمكمية، ولحلغ 
ات التعميسية استشادا عمى ابعاد التدؽيق تداىػ جامعة العخبي التبدي بالإرتقاء بجؽدة ىحه الخجم

 الاجتساعي وارتباطو بأبعاد الجؽدة.

 إختبار الفرضيات:

 سؽف نقؽم بعسمية اختبار جسمة الفخضيات التي تػ طخحيا في السحكؽرة، حيث: -

كانت الفخضية الخئيدية تشص عمى: "تؽجج علاقة ارتباط بيؼ التدؽيق الاجتساعي وأبعاد جؽدة  -
التعميسية لكمية العمؽم الاقترادية والتجارية وعمؽم التدييخ بجامعة العخبي التبدي تبدة" ومؼ الخجمات 

 خلال ما تػ تقجيسو والتطخق اليو وججنا أن ىجه الفخضية مقبؽلة.

 أما الفرضيات الفرعية: 

أبعاد تؽجج علاقة ذات دلالة احرائية بيؼ رضا السذتخكيؼ و  تشص الفخضية الفخعية الأولى عمى: " -
 جؽدة الخجمة التعميسية" استشادا عمى ما تػ عخضو وتقجيسو وججنا أن ىحه الفخضية "مقبؽلة".

تؽجج علاقة ذات دلالة احرائية بيؼ ثقة السذتخكيؼ وأبعاد  تشص الفخضية الثانية عمى ما يمي: " -
 ا عمى ما عخض وججنا أن ىحه الفخضية "مقبؽلة".ء  جؽدة الخجمة التعميسية" بشا
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تؽجج علاقة ذات دلالة احرائية بيؼ التعاملات  شص الفخضية الفخعية الثالثة عمى أنو: "ت -
" بشاءا عمى ما ورد في السحكخة وججنا أن ىحه الفخضية  الاجتساعية وأبعاد جؽدة الخجمة التعميسية

 "مقبؽلة".

يؼ السداىسة تؽجج علاقة ذات دلالة إحرائية ب تشص الفخضية الفخعية الخابعة عمى ما يمي: " -
 "، انطلاقا مسا تػ تشاولو وججنا أن ىحه الفخضية "مقبؽلة". الاجتساعية وأبعاد جؽدة الخجمة التعميسية

 نتائج الدراسة:

 انطلاقا مسا تػ التطخق إليو في السحكخة تػ التؽصل الى: 

  وجيات نعخ العامميؼ في تقييسيػ  بجسمة حسلات التدؽيق الاجتساعي ومعخفة الشيؽض الفكخي
 لأبعاد ىحا الأخيخ.

 لتدام.الجامعية عمى تحقيق السعخفة والإ تعسل جسمة الخجمات التعميسية 

  التطبيق الرحيح لأبعاد التدؽيق الاجتساعي لو أثخ كبيخ لمخجمة التعميسية السقجمة لمطمبة
 استشادا عمى السجال العمسي.

 ؽيق السشتج الاجتساعي الى حدؼ سيخ تدؽيقو والسداىسة يؤدي التطبيق الرحيح لسخاحل تد
 في انجاح التدؽيق الاجتساعي ككل.

 .القياس الفعمي والرحيح لجؽدة الخجمة التعميسية يؤدي الى الحكػ الرائب عمييا 

  مقياس جؽدة الخجمة التعميسية الجامعية ونساذجيا يداىسان في اختيار الرعؽبات والتفديخ
 راكات الدبائؼ السختمفة.الرحيح لتؽقعات واد

 العجيج مؼ السدايا التي يسكؼ أن تحققيا جؽدة الخجمات التعميسية الجامعية لمشيؽض  ظيؽر
 بالسجتسع.

  تداىػ الجامعة باعتبارىا شخيغ فعال في التدؽيق الاجتساعي بتحقيق جسمة الأىجاف السدطخة
 والتي تدعى الى الشيؽض بالعسمة التعميسية.
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  بيؼ أبعاد كل مؼ التدؽيق الاجتساعي وجؽدة الخجمة التعميسية الجامعية  ؽجبةالستعسل العلاقة
 واحج في الآخخ. في كلعمى فتح السجال لجراسة التأثيخ الفعال والجعػ القؽي 

  تختقي الى درجات  جعميايسكششا القؽل أن الجامعة تتستع بسدتؽى جيج مؼ الجؽدة الأمخ الحي
 أفزل وعميا.

 ل كافة الفخص الستاحة ليا حتى تتسكؼ مؼ الخقي ويبقى أثخ التدؽيق عمى الجامعة استغلا
 الاجتساعي بارزا ويتيح ليا امكانيات لمبحث والاستشتاج دائسا.

  يجب معخفة الحاجات والخغبات السختمفة والسؽجؽدة في قطاع معيؼ والدعي لتمبيتيا وذلغ
 ضسؼ الامكانيات الستاحة لسديخي عسمية التدؽيق الاجتساعي.

  إن ثقة السذتخكيؼ في السدتؽى الاجتساعي تجفعو دائسا الى التحديؼ والديخ نحؽ جؽدة
 مدبقا. حيجةمجروسة و 

  الفخص التي تتاح لمسدؽقيؼ الاجتساعييؼ يجب استغلاليا بطخيقة جيجة حتى يشتج لجيشا مخبع
 تدؽيقي مشاسب.

 لى تسكيؼ الطالب مؼ تختكد جامعة الذيخ العخبي التبدي عمى جسمة مؼ الأسذ مؼ خلاليا ا
 اكتداب السعارف والدعي الى الشيؽض بستطمبات العرخ الحالي.

  تشبثق جسمة مؼ السحاور لجؽدة الخجمة التعميسية تشص عمى أن الطالب يعتبخ محؽر أساسي
 لمشيؽض بالعسمية التعميسية.

 عة.تعتبخ البخامج التعميسية محؽر الأفكار لأنيا تأتي بكل ما ىؽ ججيج تزيفو لمجام 

 .تطبق جؽدة الخجمة التعميسية الجامعية لو ارتباط بالتدؽيق الاجتساعي الجيج 

  إن دور جؽدة الخجمة التعميسية الجامعية ىؽ إحجاث تغيخات ايجابية في كل الجؽانب الستعمقة
 بالجامعة وجؽدة الطالب وكحلغ الخجمات السقجمة.
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 طؽيخ الأساليب الادارية والتعميسية داخل إن مقياس جؽدة الخجمة التعميسية وأبعادىا تداىػ في ت
 الكمية.

  مؼ أجل معخفة مجى مداىسة جؽدة التعميػ في الجامعة يجب إدراك كافة السؤىلات التي
 الإيجابيةتحتؽييا كمية العمؽم الاقترادية والتجارية وعمؽم التدييخ والادعاء عمى الجؽانب 

 لاستعساليا جيجان ومحاولة تحديؼ الأشياء الدمبية.

  تمعب تؽقعات العسيل دورا ميسا في تجشب الانتقادات السؽجية لجؽدة الخجمة التعميسية، حيث
 تداىػ أيزا في إضافة الأوزان لديادة القجرة التشافدية.

 اعي وعلاقتو تدعى الجامعة دوما إلى إبخاز ما تحتؽيو مؼ كفاءات لسدانجة التدؽيق الاجتس
 بجؽدة الخجمة التعميسية الجامعية.

 : التوصيات و الاقتراحات

 1/   ضخورة إعطاء اىتسام اكبخ لتطبيق جسيع مفاىيػ التدؽيق الاجتساعي و التخكيد عمى
الأبعاد الأكثخ أىسية و تأثيخا لمتخكيد عمى أبعاد جؽدة الخجمة التعميسية الجامعية اذا ما أرادت 

 .السؽظفيؼجامعة تبدة تحقيق جؽانب ىامة مثل: السداىسة السجتسعية ، العلاقة مع 

 2/  تخسيخ القشاعة الججية لجى إدارة جامعة تبدة بأىسية إجخاءات التدؽيق الاجتساعي و الى
الفؽائج الشاجسة عؼ تطبيقيا و الى اي جيج يبحل لػ يكتب لو الشجاح ، ولا بج مؼ تخجسة ىحا 

 .ممسؽسةالاقتشاع إلى مسارسات فعمية 

 3/ لى التطبيق الفعمي و الجيج تخسيخ ثقافة التدؽيق الاجتساعي لجى السجتسعات لمؽصؽل إ
 .الجراسةلجؽدة الخجمة التعميسية الجامعية العيشة محل 

 4/  الاجتساعيالعسل عمى الؽصؽل إلى مدتؽيات عالية لتطبيق مفاىيػ التدؽيق.  

 /5  تؽعية طلاب جامعة العخبي التبدي لسجة أىسية التدؽيق الاجتساعي في تعديد جؽدة
 الخجمة التعميسية الجامعية.
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 البحث.اق آف

مؼ خلال دراستشا لمسؽضؽع تبيؼ لشا أن ىشاك امتجادات أخخى وذات صمة كبيخة بيحا الذأن،      
 ويسكؼ ذكخ ما يمي:

تخسيخ القشاعة الججية لجى جامعة تبدة بأىسية إجخاءات التدؽيق الاجتساعي الفؽائج الشاجسة  -
واحتسالية تطبيق ذلغ في الجامعات عؼ تطبيقيا، وتخجسة ىحا إلى مسارسات فعمية ممسؽسة، 

 الأخخى.

التجقيق الفعمي والجيج لسفاىيػ تخسيخ ثقافة التدؽيق الاجتساعي لجى الجامعات والؽصؽل الى  -
 جؽدة الخجمة التعميسية الجامعية في العيشة محل الجراسة ومختمف السؤسدات الأخخى.

 دؽيق الاجتساعي.العسل عمى الؽصؽل إلى مدتؽيات عالية مؼ تطبيق مفاىيػ الت -

زيادة الاىتسام مؼ خلال الجراسة العمسية التي تبيؼ مجى أىسية جؽدة الخجمة التعميسية الجامعية  -
 في مدتؽيات أرقى وأفزل.

زيادة البحؽث فيسا يخص أساليب التدؽيق الاجتساعي وإبخاز أىسية جؽدة الخجمة التعميسية  -
 لمجامعات.

 الجامعات السختمفة لسفاىيػ التدؽيق الاجتساعي.إجخاء دراسة لاحقة تبيؼ الفخق تطبيق  -

إجخاء دراسات أخخى لفيػ طبيعة وخرائص السشتجات والخجمات التي تشدجػ مع مفيؽم  -
 التدؽيق الاجتساعي.

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يد
جل

للت
ن 

عو
ة 

تب
مك

از 
ج

وإه
م 

مي
ص

 ت



 والسراجعقائسة السرادر 

 

123 

 

 الكتب:

  دار الفكر لمشذر والتهزيع مرر  قياس الجهدة والقياس السقارن تهفيق محمد عبد السحدن
2005/2006. 

 2014, عسان, 2تيدير العفيذات العجارمة, التدهيق السررفي, دار حامد لمشذر والتهزيع, ط. 

  ،الأردن.ثامر ياسر البكدي، التدهيق والسدؤولية الاجتساعية، دار وائل لمشذر، عسان 

  1ط ادارة الجهدة الذاملة تطبيقات على القظاع الرحيخالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد 
 .1997ية دمكتبة السمك فهد الهطشي الدعه 

 ،2008رديشة عثسان يهسف: التدهيق الرحي والاجتساعي ،دار السشاهج، عسان الاردن . 

 والتهزيع. ساسي عبد العزيز، التدهيق الاجتساعي والدياسي، دار لمشذر 

  2004سهزان عبد الله، تدهيق الخدمات، ط، لشدن،  –سهزان كربي. 

  دار الحامد لمشذر والتهزيع، 1سهيدان .... وحداد شفيق، التدهيق مفاهيم معاصرة، الطبعة ،
 .2006عسان الأردن، 

 الطبعة التهزيع، و لسشذر طيبة ،مؤسدة السجتسع وخدمة الجامعة عامر، محمد الرؤوف طارق عبد 
 . 2102 القاىرة ، الاولى

  عسان الاردن  دار اليازوري لمشذر والتهزيع ادارة الجهدة الذاملةعبد الله الطائي عيدى قدادة
2008. 

 ( لجشة الامام حدن بالقطيف، 2عبد الشبي مرههن، التدهيق الاجتساعي ،)2007. 

  دراسة  ية الادارة والاقترادتحدين جهدة خدمة التعليم الجامعي باستخدام نسهذج كلعمي الحكيم
 تطبيقية جامعة الكهفة العراق.
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 . عمي فلاح الزعبي التدهيق الاجتساعي مدخل معاصر دار الشهر لمشذر والتهزيع الطبعة الاولى 

  فاتح مجاهدي وآخرون، أثر تطبيق التدهيق الاجتساعي عمى اتجاهات السدتهمك الجزائري، دراسة
 ميدانية مقارنة لستعاممي 

  السشهج العلسي لتطبيق ادارة الجهدة الذاملة في السؤسدات العربيةفريد عبد الفتاح زين الدين 
 دار الكتب لمشذر مرر الاسكشدرية.

  فيميب كهتمر ونانديK.lec ،2005، صعهدا وهبهطا من أجل الفقر. 

  هزيع دار الرفاء لمشذر والت1ط الجهدة في السشظسات الحديثةمامهن الدرادكة طارق الذمبي
 .2002عسان الاردن 

  ؛ دار وائل لمشذر؛ الطبعة الاولى؛التدهيق الاجتساعي الأخزر والبيئيمحمد إبراهيم عبيدات 
2004. 

 .محمد إبراهيم عبيدات، "التدهيق الاجتساعي الأخزر والبيئي"، دار وائل لمشذر 

 2001 القاهرة ، التشسية إدارة ، إبراهيم الحسيد عبد يحي ، الطحلاوي  رجائي محمد.  

  2003، لشدن 5ميذال باكر، كتاب التدهيق، طبعة. 

  ,2007ناجي معلا, الاصهل العمسية لمتدهيق السررفي, دار السديرة لمشذر والتهزيع, الاردن. 

 السذكرات والرسائل الجامعية:

الساستير, جبمي هدى, قياس جهدة الخدمة السررفية, مذكرة مكسمة مقدمة ضسن متطمبات نيل شهادة      
 .2010تخرص تدهيق, جامعة مشتهري, قدشطيشة, 

مذكرة مكسمة لاستكسال  جهدة الخدمة في السؤسدة الخدمية واثرها على رضا الزبهن كمثهم به بكر      
 .2013متطمبات شهادة الساستر اكاديسي ورقمة 
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 الجرائد والسجلات:

 ر الاجتساعي، جريدة التدهيق.فيميب كهتمروزتمسان، التدهيق الاجتساعي ونظرياته لمتغيي

 السراجع باللغة الأجشبية:

 shannon .T,J & shoenfeld ,C.Auniversity Extension the center of 
Applied Research in Education , Newyork, 1965. 

 Zeithaml,V.A.,Berry,L.L., and Parasuraman, A.,Communication and 
Control Processes in the Delivery of Service Quality, Journal of 
Marketing, Vol.52,1988,PP. 38-44. 

 مهاقع الأنترنت:

 www.alhassan.net/?act=artc bid=580 - 11/03/2020 
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Fiabilité 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,952 37 

 

Fréquences 

 

Table de fréquences 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 24 ذكر 

 100,0 60,0 60,0 36 انثى

Total 60 100,0 100,0  
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 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 92سنة إلى اقل من  81من  26 43,3 43,3 43,3 

اقل من سنة 3;سنة إلى  3:من   34 56,7 56,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 المستوى التعلٌمً

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 12 دراسات عليا 

 53,3 33,3 33,3 20 مستوى ماستر 

 100,0 46,7 46,7 28 مستوى ليسانس

Total 60 100,0 100,0  
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 تقوم المؤسسة بتخفٌضات المشتركٌن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 6,7 3,3 3,3 2 غير موافق

 8,3 1,7 1,7 1 محايد

 71,7 63,3 63,3 38 موافق

 100,0 28,3 28,3 17 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 التركٌز على تقدٌم الخدمات بشكل جٌد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق 

 15,0 8,3 8,3 5 محايد

 70,0 55,0 55,0 33 موافق

 100,0 30,0 30,0 18 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 تهتم المؤسسة بشكاوي واقتراحات المشتركٌن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 5,0 1,7 1,7 1 غير موافق

 70,0 65,0 65,0 39 موافق

 100,0 30,0 30,0 18 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تشعر المؤسسة المشترك بدوره المتمٌز فً خططها

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 13,3 10,0 10,0 6 غير موافق

 23,3 10,0 10,0 6 محايد

 98,3 75,0 75,0 45 موافق

 100,0 1,7 1,7 1 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 خدمات المؤسسة تمتاز بالتنوع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق بشدة 

 8,3 1,7 1,7 1 غير موافق

 20,0 11,7 11,7 7 محايد

 86,7 66,7 66,7 40 موافق

 100,0 13,3 13,3 8 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تمتاز المؤسسة بالشهرة الواسعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غير موافق 

 16,7 8,3 8,3 5 محايد

 85,0 68,3 68,3 41 موافق

 100,0 15,0 15,0 9 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 تلبً المؤسسة توقعات مشتركٌها

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 10,0 6,7 6,7 4 غير موافق

 15,0 5,0 5,0 3 محايد

 61,7 46,7 46,7 28 موافق

 100,0 38,3 38,3 23 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 ٌشعر المشترك بعدالة المؤسسة اتجاه المشتركٌن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 16,7 13,3 13,3 8 غير موافق

 20,0 3,3 3,3 2 محايد

 51,7 31,7 31,7 19 موافق

 100,0 48,3 48,3 29 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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الطلبةٌستمتع موظفو المؤسسة لانشغالات   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 5,0 1,7 1,7 1 غير موافق

 80,0 75,0 75,0 45 موافق

 100,0 20,0 20,0 12 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تتعامل المؤسسة مع الطلبة بصفة شخصٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق 

 6,7 1,7 1,7 1 محايد

 56,7 50,0 50,0 30 موافق

 100,0 43,3 43,3 26 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 تسعى المؤسسة الى بناء علاقات مع موظفٌها

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 5,0 1,7 1,7 1 غير موافق

 81,7 76,7 76,7 46 موافق

 100,0 18,3 18,3 11 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

لتكوٌن صورة مشرفة عن المؤسسة الطلبةموظفو المؤسسة ٌمتلكون مهارات الحوار مع   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 15,0 11,7 11,7 7 غير موافق

 16,7 1,7 1,7 1 محايد

 55,0 38,3 38,3 23 موافق

 100,0 45,0 45,0 27 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 



 الملاحق
 

135 
 

 تحافظ المؤسسة على البٌئة المحٌطة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 6,7 3,3 3,3 2 غير موافق

 25,0 18,3 18,3 11 محايد

 90,0 65,0 65,0 39 موافق

 100,0 10,0 10,0 6 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تدعم المؤسسة المجتمع من خلال الحملات الاجتماعٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,3 23,3 23,3 14 غير موافق 

 38,3 15,0 15,0 9 محايد

 68,3 30,0 30,0 18 موافق

 100,0 31,7 31,7 19 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 تساهم المؤسسة فً احٌاء المناسبات الوطنٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 5,0 1,7 1,7 1 غير موافق

 68,3 63,3 63,3 38 موافق

 100,0 31,7 31,7 19 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تقدم المؤسسة منحا للمتفوقٌن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 6,7 3,3 3,3 2 غير موافق

 10,0 3,3 3,3 2 محايد

 75,0 65,0 65,0 39 موافق

 100,0 25,0 25,0 15 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 .تتمتع الكلٌة بموقع ملائم ٌسهل الوصول إلٌه بسرعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غير موافق بشدة 

 23,3 15,0 15,0 9 غير موافق

 25,0 1,7 1,7 1 محايد

 61,7 36,7 36,7 22 موافق

 100,0 38,3 38,3 23 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 الوسائل والتجهٌزات المستعملة فً الكلٌة ذات جودة تفً باحتٌاجات هٌئة التدرٌس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق بشدة 

 5,0 3,3 3,3 2 غير موافق

 6,7 1,7 1,7 1 محايد

 73,3 66,7 66,7 40 موافق

 100,0 26,7 26,7 16 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 .(... المظهر العام للكلٌة جذاب )المبانً المرافق القاعات الساحات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 5,0 1,7 1,7 1 غير موافق

 16,7 11,7 11,7 7 محايد

 58,3 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 41,7 41,7 25 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 ٌتمٌز موظفً وعمال الكلٌة بمظهر انٌق وحسن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 6 غير موافق 

 11,7 1,7 1,7 1 محايد

 96,7 85,0 85,0 51 موافق

 100,0 3,3 3,3 2 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 ٌلتزم العاملون فالكلٌة بتقدٌم الخدمة فالوقت المحدد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق بشدة 

 6,7 1,7 1,7 1 غير موافق

 36,7 30,0 30,0 18 محايد

 78,3 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 21,7 21,7 13 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تحرص الكلٌة على تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة بشكل صحٌح ومن اول مرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق 

 11,7 6,7 6,7 4 محايد

 96,7 85,0 85,0 51 موافق

 100,0 3,3 3,3 2 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 البرامج والتخصصات فً الكلٌة تتمٌز بالجاذبٌة والتنوع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 10,0 6,7 6,7 4 غير موافق

 50,0 40,0 40,0 24 موافق

 100,0 50,0 50,0 30 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 تبدي الكلٌة اهتماما خاصا بمشاكل واستفسارات هٌئة التدرٌس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق 

 6,7 1,7 1,7 1 محايد

 65,0 58,3 58,3 35 موافق

 100,0 35,0 35,0 21 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 تحتفظ الكلٌة بسجلات دقٌقة وموثقة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق بشدة 

 5,0 1,7 1,7 1 غير موافق

 75,0 70,0 70,0 42 موافق

 100,0 25,0 25,0 15 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تقدم الكلٌة خدماتها التعلٌمٌة بشكل فوري

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق 

 16,7 13,3 13,3 8 محايد

 76,7 60,0 60,0 36 موافق

 100,0 23,3 23,3 14 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 الاستجابة الفورٌة لحل مشاكل والانشغالات المطروحة من طرف الطلاب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق بشدة 

 8,3 1,7 1,7 1 غير موافق

 13,3 5,0 5,0 3 محايد

 68,3 55,0 55,0 33 موافق

 100,0 31,7 31,7 19 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

ولانتهاء منهتعلم الكلٌة بمواعٌد تقدٌم الخدمات   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق 

 5,0 1,7 1,7 1 محايد

 73,3 68,3 68,3 41 موافق

 100,0 26,7 26,7 16 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 أنصح زملائً و اصدقائً بالتعامل مع  العلامة موبٌلٌس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق اطلاقا 

 5,0 1,7 1,7 1 غير موافق

 28,3 23,3 23,3 14 محايد

 93,3 65,0 65,0 39 موافق

 100,0 6,7 6,7 4 موافق جدا

Total 60 100,0 100,0  

 

 سلوك الإدارة والعاملٌن فً الكلٌة ٌعزز الشعور بالأمان والثقة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 6 غير موافق 

 96,7 86,7 86,7 52 موافق

 100,0 3,3 3,3 2 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 الماما لإدارة والعاملٌن فً الكلٌة بالمعلومات الكافٌة وحسن توصٌلها

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق بشدة 

 35,0 30,0 30,0 18 محايد

 75,0 40,0 40,0 24 موافق

 100,0 25,0 25,0 15 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 اللباقة وحسن الخلق فً التعامل من قبل الإدارة والعاملٌن فً الكلٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق 

 10,0 5,0 5,0 3 محايد

 98,3 88,3 88,3 53 موافق

بشدة موافق  1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 



 الملاحق
 

145 
 

 تتعامل الإدارة بإعطاء المعلومات الكافٌة للطلبة وهٌئة التدرٌس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق بشدة 

 6,7 5,0 5,0 3 غير موافق

 50,0 43,3 43,3 26 موافق

 100,0 50,0 50,0 30 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 تظهر الإدارة والعاملٌن فً الكلٌة الود فً علاقتهم مع الطلبة وهٌئة التدرٌس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق 

 61,7 58,3 58,3 35 موافق

 100,0 38,3 38,3 23 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 وضع مصلحة الطلبة فً مقدمة اهتمامات الإدارة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق بشدة 

 73,3 71,7 71,7 43 موافق

 100,0 26,7 26,7 16 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

 

 العلم والدراٌة الكافٌة من طرف الإدارة والعاملٌن فً الكلٌة باحتٌاجات المختلفة للطلبة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق 

 13,3 11,7 11,7 7 محايد

 76,7 63,3 63,3 38 موافق

 100,0 23,3 23,3 14 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  
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 الروح المرحة والصداقة واضحة فً التعامل داخل الكلٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق بشدة 

 65,0 63,3 63,3 38 موافق

 100,0 35,0 35,0 21 موافق بشدة

Total 60 100,0 100,0  

Descriptives 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

 ابعاد رضا 

Corrélation de Pearson 1 ,755 رضا
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 60 60 

Corrélation de Pearson ,755 ابعاد
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 60 60 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

Corrélations 

 ابعاد ثقة 

Corrélation de Pearson 1 ,562 ثقة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 60 60 

Corrélation de Pearson ,562 ابعاد
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

Corrélations 

 ابعاد ااتعاملات 

Corrélation de Pearson 1 ,863 ااتعاملات
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 60 60 

Corrélation de Pearson ,863 ابعاد
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 



 الملاحق
 

149 
 

Corrélations 

Corrélations 

 ابعاد المساهمة 

Corrélation de Pearson 1 ,865 المساهمة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 60 60 

Corrélation de Pearson ,865 ابعاد
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 60 60 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

a. Variable dépendante : ابعاد 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,755
a
 ,570 ,563 ,325 

a. Prédicteurs : (Constante), رضا 
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ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,116 1 8,116 76,998 ,000
b
 

Résidus 6,113 58 ,105   

Total 14,229 59    

a. Variable dépendante : ابعاد 
b. Prédicteurs : (Constante), رضا 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,514 ,291  5,202 ,000 

 000, 8,775 755, 072, 633, رضا

a. Variable dépendante : ابعاد 

Régression 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

ثقة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : ابعاد 
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b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,562
a
 ,316 ,305 ,410 

a. Prédicteurs : (Constante), ثقة 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,502 1 4,502 26,845 ,000
b
 

Résidus 9,727 58 ,168   

Total 14,229 59    

a. Variable dépendante : ابعاد 

b. Prédicteurs : (Constante), ثقة 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,321 ,336  6,903 ,000 

 000, 5,181 562, 084, 434, ثقة

a. Variable dépendante : ابعاد 
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Régression 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

ااتعاملات 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : ابعاد 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,863
a
 ,744 ,740 ,251 

a. Prédicteurs : (Constante), ااتعاملات 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,586 1 10,586 168,532 ,000
b
 

Résidus 3,643 58 ,063   

Total 14,229 59    

a. Variable dépendante : ابعاد 

b. Prédicteurs : (Constante), ااتعاملات 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,583 ,192  8,242 ,000 

 000, 12,982 863, 046, 595, ااتعاملات

a. Variable dépendante : ابعاد 

Régression 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

المساهمة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : ابعاد 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,865
a
 ,748 ,744 ,249 

 

a. Prédicteurs : (Constante), المساهمة 



 الملاحق
 

154 
 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,646 1 10,646 172,348 ,000
b
 

Résidus 3,583 58 ,062   

Total 14,229 59    

 

a. Variable dépendante : ابعاد 

b. Prédicteurs : (Constante), المساهمة 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,698 ,181  9,365 ,000 

 000, 13,128 865, 046, 598, المساهمة

 

a. Variable dépendante : ابعاد 
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تيدف ىذه الدراسة إلى معالجة مهضهع التدهيق الاجتساعي وأثره على جهرة الخدمة التعليسية       
استبيان في  56الجامعية في جامعة تبدة، ولتحقيق أىداف الدراسة قام الطلبة بإنذاء استبيان وزع 

لهصفي استبيان، كسا فزل الطالب استخدام السشيج ا 56حين بلغ عدد الإستبيانات الرالحة لتحليل 
التحليلي للإجابة على إشكالية السهضهع والرؤيا الذاملة والهاضحة للسعلهمات التي احتهاىا الجانب 
التطبيقي، وقد تهصلشا في نتائج الدراسة أن جامعة تبدة تتستع بسدتهى جيد من الجهدة في التعليم، 

انيات الستاحة داخل الجامعة الأمر الذي ساىم بقهة ارتباطيا بالتدهيق الاجتساعي، ارتكازا على الإمك
التي يدتهجب استغلاليا والدعي دوما لتطهيرىا بشاءا على الثقة الستبادلة وعدم تزييع الفرص 

: رضا السذتركين، ثقة السهجهدة للتطهر والإزدىار دائسا، وأن تطبيق التدهيق الاجتساعي بأبعاده
رتبطة بالجهدة وأبعادىا، العشاصر السادية السذتركين، التعاملات الاجتساعية السداىسة الاجتساعية، م

السلسهسة، الاقترادية، الإستجابة، اللباقة، الأمان عشرر فعال في جامعة العربي التبدي لسراعاة ما 
 تقدمو الجامعة من خدمات تعليسية.

 الكلمات المفتاحية:
، التدهيق الاجتساعي التدهيق الاجتساعي، جهدة الخدمات التعليسية الجامعية، خدمات تعليسية جامعية

مرتبط بالجهدة، رضا السذتركين، ثقة السذتركين، التعاملات الاجتساعية، السداىسة الاجتساعية، 
 العشاصر السادية السلسهسة الاقترادية، الإستجابة اللباقة الأمان.

Abstract : 

       This study aims to address the issue of social marketing and its impact on 

the modernization of the university educational service at the University of 

Tebessa, and to achieve the objectives of the study, the students created a 

questionnaire and distributed 65 questionnaires, while the number of 

questionnaires valid for analyzing was 60 questionnaires, and the student 

preferred to use the descriptive and analytical approach to answer the problem 

of the topic and the vision The comprehensive and clear information 

contained in the application side, and we have concluded in the results of the 

study that the University of Tebessa has a good level of quality in education, 

which contributed strongly to its link with social marketing, based on the 

capabilities available within the university that must be exploited and always 
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strive to develop them based on mutual trust and not to waste There are 

always opportunities for development and prosperity, and that the application 

of social marketing in its dimensions: subscribers 'satisfaction, subscribers' 

confidence, social transactions, social contribution, linked to quality and its 

dimensions, tangible material elements, economic, responsiveness, tact, safety 

is an effective element in Al-Arabi Al-Tebsi University to take into account 

the university's services Educational. 

Key Words: 

Social marketing, the quality of university educational services, university 

educational services, social marketing related to quality, subscribers 

'satisfaction, subscribers' confidence, social dealings, social contribution, 

economic tangible material elements, courteous response and security. 
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