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الاكاديمية العربية في الدنمارك

العنف الجامعي "سلوك تربوي" أم "ثقافة تنظيمية" وأثره على تسويق خدمات 

التعليم العالي الأردني محليا وإقليميا

د. باسم عناقره                                                       د. فتحي الشرع 

جامعة جدارا - إربد الأردن - قسم التسويق
ملخص الدراسة

تنطلق فكرة هذا البحث في معالجة العنف الجامعي من خلال اعتبار الجامعة مؤسســة خدماتية تنطبق عليها كامل مفاهيم العملية الإدارية 
والنشاط التسويقي. هذا المنطلق العلمي يعتمد على المزيج التسويقي الخدما�، خاصة عملية التفاعل ب� جمهور المستهلك� والمنتج�، وتوف� 

البيئة المادية والمعنوية أثناء تقديم الخدمة التعليمية، حيث يعتبر الطالب عنصرا مشاركا، أك¡ منه جهة مستقبلة للخدمة.

إن قواعد الســلوك التنظيمي للمنظمة الجامعية هي المعنية بتحديد الثقافة التنظيمية للخدمة التعليمية، التي على أساســها »كن صياغة 
علاقــة تنظيميــة جديدة تغ� من وجهة نظر الطالب للجامعة. هذه المنهجية الإدارية »كن أن تضع حدا لظاهرة العنف الجامعي وتســاعد في 

معرفة الأسباب والبحث عن الحلول، التي تعزز قدرة الجامعات الأردنية في تسويق خدماتها محليا وإقليميا.

أخ�ا خلصت الدراســة وفق نتائج الإســتبيان إلى أن العامل الإداري كان الحاســم في تحديد أسباب ظاهرة العنف الجامعي مقارنة بالعوامل 
الإقتصادية والتربوية.

Abstract
Ãe idea of this research in solving the university's violence stems from the assumption that university is a service 
organization, which underlies the managerial processes and marketing concepts. Ãis approach depends on the 
concepts of marketing mix of the service industry, especially the interaction between the consumers and producers. 
Also, it depends on providing the physical and incorporeal environments while oßering the academic service, where 
the student is regarded as an essential part rather than a mere service receptor.  

Ãe organizational behavioral rules of the university are responsible for identifying the organizational culture. On this 
basis, organizational relationships can be newly formulated, which could change the viewpoint of the students towards 
the university.  Ãis managerial method is able to put an end to the university's violence phenomenon, and helps in 
identifying the causes behind it as well as ánding solutions for it. Consequently, this method will enhance the Jordanian 
universities' ability in marketing their service in local and regional markets.      

Finally, the results of the survey show that the managerial factor was the most decisive one in determining the 
reasons behind university's violence compared with the economic and educational factors.  
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لقد اســتفحلت ظاهرة "العنف الجامعــي" في جامعاتنا الأردنية، 
وأخذت تؤرق الجهات الرســمية المعنية، وأوقعت الباحث� والمتابع� 
بالحــ�ة في تحديد أســبابها، وانعكــس ذلك على مصداقيــة الحلول 
المقترحــة في معالجــة هذه الظاهــرة الغريبة، خاصــة في هذا الصرح 
العلمي، الذي  من المفترض أن يبقى ïنأى عن أي شــكل من أشــكال 
العنف. هذا الإرباك في تشــخيص المشــكلة فرض علينا كباحث� إعادة 
النظر في المنطلقــات والمعاي� العلمية لهذا الموضوع، من حيث توف� 
فرضيات البحث المناسبة، واعتõد بيانات الملاحظة الشخصية، وإجراء 
المقابــلات مع الفئات عينــة البحث أثناء العمليــة التعليمية، لتقصي 
أجــدى الحلــول التي »كن أن تحــدّ من أثر هــذه الظاهرة على أداء 

.øوتسويق خدمات التعليم العالي الأرد

   مقارنــة بالدراســات التــي انطلقت من وجهات نظــر تربوية، 
وأخرى اقتصادية في معالجة الجوانب الســلوكية للطالب، تســتعرض 
هذه الدراســة ظاهرة العنف الجامعي من رؤية إدارية وتســويقية، 
حيث يرى الباحثان أن استبعاد المفاهيم الإدارية والتسويقية في عمل 
المؤسســة الجامعية هو مكمن ضعف الدراســات الأخرى في الوصول 
إلى النتائــج المرجــوة، خاصة المتعلــق منها ïوقــع الطالب في العمل 
الجامعي، واعتباره عنصرا مشــاركا في العمليــة الإنتاجية، وليس فقط 
جهة مســتقبلة للتعليõت والتوجيهات. هذه التشاركية أو التفاعلية 
ب� الطالب والجامعة في أداء الخدمة تعتبر من أهم أســباب نجاحها، 
وعلى أســاس ذلك تختلف كل منطلقات البحــث وتقييم النتائج.  إن 
النظرة الإدارية أو الإنتاجية لموقع الطالب في الجامعة يقودنا لمصطلح 
"الثقافــة التنظيميــة" التي تشــكلها كل منظمة كيفõ تشــاء، وعلى 
أساسها تبُنى جميع العلاقات الرســمية وغ� الرسمية داخل المنظمة، 

وبها مرهون نجاح أعõلها وتسويق خدماتها.

أولا: منهجية الدراسة:

1. مشكلة الدراسة: 
تكمن مشكلة الدراسة في مجموعة العناصر التالية: 

أ.  صعوبة تحديد الأســباب الحقيقية لظاهرة العنف الجامعي من 
جهة، ومن جهــة أخرى عدم حصول أي تراجــع لهذه الظاهرة، 
مõ يؤكد الارتباط الوثيق ب� تشــخيص المشكلة وإمكانية عرض 

الحلول المناسبة.

إغفال معظم الدراســات السابقة للمفاهيم الإدارية والتسويقية  ب. 
في معالجة هذه الظاهرة غ� الطبيعية، رغم أن الجامعة منظمة، 
وكذلك إغفال الاتجاه المتمثل بالســلوك الإداري لمنظمة الجامعة 

تجاه الطالب.

عدم الإدراك الواضح من قبل الجهات الرســمية للآثار الســلبية  ج. 
لظاهرة العنف الجامعي على الأداء الأكاد»ي للجامعات الأردنية 

وعلى قدرتها التنافسية في تسويق خدماتها محليا وإقليميا، فضلا 
عن الآثار الاجتõعية والمعنوية المترتبة على ذلك. 

2. أهمية الدراسة:
 تكمن أهمية هذه الدراسة في:

تناول مشــكلة العنف الجامعي من منطلقات إدارية وتسويقية،   .1
خاصة الجوانب الســلوكية ذات الأثــر البالغ في تكريس مفاهيم 
السلوك التنظيمي للتعامل مع الطلبة في إطار التوجيه الإداري؟

صياغة النظرة الســليمة للطالب وتحديد موقعه كعنصر مشارك   .2
في عملية الإنتاج الأكاد»ي وتشكيل ثقافة الجامعة التنظيمية. 

توضيح الآثار السلبية المترتبة على عدم تكريس المفاهيم الإدارية   .3
والتســويقية في العمل الأكاد»ي للجامعة على قدرتها التنافسية 

على المستوي� المحلي والإقليمي؟ 

3. أهداف الدراسة:
يحاول الباحثان من خلال هذه الدراســة تحقيق مجموعة الأهداف 

التالية:
تصحيــح المنطلقــات العلميــة في التعامل مع هــذه الظاهرة،  أ. 
بافتراض أنها مشــكلة إدارية أك¡ منها تربوية، وعرض مجموعة 
أســس فكرية وإدارية جديدة، تشــكل قاعدة نظرية وتحليلية 

لأبحاث لاحقة.

تعليل عدمية رد أســباب العنف الجامعي إلى عوامل اقتصادية،  ب. 
ذلك لكون الطالب فق� بطبيعة الحال، ومعتمد على المســاعدة 

بشكل كامل أو جز<.

التأكيد عــلى أن الجامعة مؤسســة علمية، إنتاجيــة، خدماتية،  ج. 
إلى جانــب كونهــا نظاما اجتõعيا. هذا الطــرح يؤكد أن العنف 
الجامعي متعلق بالاختلاف الســلو= المرتبط بالثقافة التنظيمية 

السائدة، وما ينجم عنها من صراع تنظيمي. 

توضيــح مصطلح العنف الجامعي بشــكل يتجــاوز العلاقة ب�  د. 
الطلبة أنفســهم، إلى مجمل العلاقات الســائدة ب� المجموعات 

التنظيمية المختلفة.

التأكيد على مفهوم "الإدارة الأكاد»ية" للمؤسسة الجامعية وأثر  ه. 
ذلك على تســويق خدماتها، حيث أن المنظمة الجامعية تتطلب 
إدارة ذات مواصفــات مغايرة /اما لتلك المتبعة في المؤسســات 

التقليدية الأخرى. 

4. فرضيات الدراسة:
تركزت فرضيات الدراســة على العلاقة ب� تكريــس المفاهيم الإدارية 
في المؤسســات الجامعية وحجم ظاهرة العنف الجامعي في الجامعات 
الأردنية بشــكل عــام، وانتفاء أي علاقة ب� ظاهــرة العنف الجامعي 
والأوضــاع الاقتصادية للطلبة أو الســلوكيات التربويــة المتوارثة،على 

النحو الآ�:

المقدمة:
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الفرضيــة الأولى: لا توجــد علاقــة ذات دلالة إحصائيــة ب� الأوضاع 
الاقتصادية السائدة وظاهرة العنف الجامعي

الفرضيــة الثانية: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب� الســلوكيات 
التربوية المتوارثة وظاهرة العنف الجامعي

الفرضيــة الثالثــة: لا توجد علاقــة ذات دلالة إحصائيــة ب� تكريس 
المفاهيم الإدارية في المؤسسات الجامعية وظاهرة العنف الجامعي 

5. الدراسات السابقة:
اتجهــت معظــم الدراســات الســابقة إلى البحث في أثــر المتغ�ات 
الخارجية كالأوضاع الاقتصاديــة والعوامل الاجتõعية وما تحمله من 
تناقضــات ثقافية وحضارية على الســلوك الطلا-، إضافة إلى دراســة 
أهمية العوامــل الداخلية مثل العلاقات التنظيميــة التقليدية، لكنها 
تجاهلت بشكل واضح أهمية السلوك الإداري لإدارة الجامعة، وكيفية 
الاســتفادة من المفاهيم الإدارية والتســويقية، خاصة عنصر التوجيه 

الإداري لتحديد أسباب هذه الظاهرة وطرح الحلول الممكنة. 

  من أهم هذه الدراســات كانت دراسة (الحوامده،2003) حيث 
حاول تقصي أســباب العنف الجامعي، فتوصــل إلى نتائج هامة منها 
الشــعور بالكبت والكآبة بســبب العوامل الإقتصاديــة، والتركيز على 
الجوانــب الأكاد»ية مــن قبــل الإدارة الجامعية وإهــõل الجوانب 
الأخــرى، ثم التعصب القبــلي، وعدم الإنســجام والتكيف مع محيط 
الجامعــة، والشــعور بعدم المســاواة، والغ�ة من بعض الســلوكيات 

الناتجة عن اختلاط الجنس�. 

أما الدراســة التي قدمتهــا (فريحات،2003 ) فقد أشــارت إلى أن 
إنحطاط القيم والمعاي� الإجتõعية، وعدم الإســتقرار الإجتõعي، هي 

من أهم أسباب العنف ب� الشباب بشكل عام.

أهــم الدراســات الحديثة لواقع هذه المشــكلة فكانــت للباحث 
(المخاريــز 2006) حيث نشــاطره الــرأي في أن أهم أســباب العنف 
الجامعــي كانت متعلقة بالإدارة الجامعية وسياســتها التعليمية، أك¡ 
مõ هي مرتبطة بالأسباب الإجتõعية والنفسية للطلبة، لكنه ركز على 
الجوانب التنظيمية البحتة كالواسطة والإرشاد الأكاد»ي وعدم وضوح 
التعليõت وغ�ها، دون الإشــارة المباشرة إلى أهمية المفاهيم الإدارية 
والتسويقية وجوانب السلوك التنظيمي في فهم أسباب هذه الظاهرة، 
لذا أكــدت توصيات هذه الدراســة على الجوانــب العملية كضرورة 
الاســتõع إلى آراء الطلبــة، وأهميــة تعريــف رجال الأمــن بالقوان� 

والأنظمة الجامعية وغ�ها من التوصيات.

كــõ أوصى المؤ/ر الطلا- العــاشر الذي عقد عام 2005 في جامعة 
جرش بأهمية إشــغال أوقــات الفراغ بالأنشــطة الطلابيــة، وتجنب 

الإختلاط ب� الجنســ�، وتفعيل تدريس الثقافة الإســلامية، وضرورة 
تنشــيط العلاقــة المبــاشرة ب� المــدرس والطالب من خلال الإرشــاد 
الأكاد»ي، وأهمية الإبتعاد عن أســلوب التلق�، واستبداله بالمحفزات 
العلميــة المث�ة. أما المقالات المعروضــة وأوراق العمل في هذا المؤ/ر، 
فقد انصبت أفكارها على الجوانب العملية خاصة التركيز عل نشــاط 
عميد شــؤون الطلبة، بحيــث يجب أن يع� وفــق معاي� توازن ب� 
شرائح الطلبة المختلف�، ومراعاة الســيادة الوطنية عند الموافقة على 

أي نشاط طلا-.

أما الدراســات الأجنبية فقد انصبت على معالجة العنف بشــكل 
عام، أو دراسة أسباب الجر»ة في الجامعة كجزء من أبحاث السلوكيات 
العدائيــة، و2 تتطــرق إلى موضوع العنف الجامعي بالمعنى الســائد 
لدينا، إذ أن مثل هذه الظاهرة المتمثلة في المشــاجرات اليومية، وعدم 
الإنضبــاط الإداري والأكاد»ي غــ� معروفة في المجتمعــات الأجنبية 
الغربية. رغم ذلك فقد اســتعنا بالدراســات والمراجــع الأجنبية، مثل 
 Schafer. Charse. & E. millmann 1984 الدراسة المقدمة من قبل

لإلقاء نظرة عن مفهوم العنف والجر»ة بشكل عام. 

أما (Kim, 2005) فقد رأى أن العنف هو وسيلة للتعب� عن نزعة 
عدوانية يصعب معرفة أســبابها أو التنبؤ بحدوثهــا وماهية نتائجها، 
وغالبا ما تكون دوافع هذا العنف بسيطة إن 2 تكن معدومة أحيانا.

 Volokh and Schel, أمــا أهمية الدراســة التي قدمها كل مــن  
1987  فقد ميزت ب� العنف الذكوري الذي يسعى من خلاله الشاب 
إلى تحقيــق مكانة إجتõعية، وعنف الإناث، الذي تســعى من خلاله 
الفتاة إلى رفض العنف المفروض عليها من الجنس� معا، أي إستخدام 

العنف لرفض العنف. 

6. ´وذج الدراسة:
في ضوء الفرضيات المشــار إليها سابقا، يتخذ Cوذج الدراسة ïتغ�اته 
المســتقلة والمؤثرة على المتغ� التابع المتمثل بالعنف الجامعي الشكل 

التالي:

Cوذج رقم (1):
 
 
 االمتغیيرااتت االمستقلة:                                                االمتغیير االتابع:     
  

                                                    االسلوكیياتت االتربویية                 
                               االمتوااررثة لدىى االطلبة                                                                                                           

                                                                                                                                                                                 
                                                                          

                   االأووضاعع االاقتصاددیية                               
االسائدةة في االأررددنن                                                     

 االعنف االجامعي               
 

                                                                                      
 االسلوكك االأكاددیيمي وواالإدداارريي 

 في االجامعاتت االأررددنیية
                                                            

 االمصدرر: عمل االباحثیين                                                                        

 االعنف االجامعي               
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ثانيا: الإطار النظري للدراسة:

 University's Violence تعتبر ظاهرة العنف في الجامعات الأردنية  
من المدللات على وجود خلل رئيسي يتسبب في حدوث هذه الظاهرة، 
وقد تقصــد الباحثان هذا الوصف، لان العنف بالأســاس ليس مكانه 
الجامعة، فضلا عــن أن العلم والعنف مفهومان متناقضان في الحيثية 
المكانية والزمنية، فمن يذهب للجامعة ينتظر الدرس لا العنف، ومن 
يفــرّغ وقته للعلم يتوقع الهــدوء والتأمل لا الضجيج والصراخ، خاصة 
وأن طالب العلم هو ذلك الفرد اللاجئ لمنظمة وفئة اجتõعية تؤنسه 
بجهوده العلمية وتشجعه على ذلك. إن حصول العنف يعني أن هناك 
أشــخاصا معين� قد دخلوا هذا المكان بالخطأ، مســتفيدين من بعض 

الظروف الإدارية والوقتية التي تساعدهم على ذلك . 

من جهة أخرى /ثل الجامعة ïفهومها المعاصر الواجهة الحضارية 
لأي امــة وتعكــس مســتوى ثقافتهــا وطبيعــة نظامهــا الاجتõعي 
والمؤسســا�، عليه »كــن الجزم بأن مجمل النشــاطات الجامعية من 
محــاضرات ونشــاطات إدارية وفنيــة وعلاقات تنظيميــة ب� الأفراد 
العامل� في الجامعة، ســتنعكس بالتأكيد على بقية مؤسسات المجتمع 
وأسلوب تعاطيها مع ما تواجهه من تحديات، وذلك من خلال العامل� 

فيها، الذين كانوا إلى وقت غ� بعيد طلبة في هذه الجامعات.

لتشــكيل خلفية فكرية لتقصي أســباب ظاهرة العنف الجامعي، 
ولتعميق القدرة على تحليل البيانات الإحصائية، يرى الباحثان ضرورة 

توضيح مجموعة من الأمور، هي: 

1. ما هو العنف الجامعي  University's Violence؟ 
العنــف الجامعي هو كل مظاهر الإخلال بقدســية العملية التعليمية 
المتعارف عليها إنســانيا وتاريخيا، وخاصــة المتعلقة ïتطلبات الأجواء 
العلميــة والدراســية من هدوء ومشــاعر الاحترام والتقدير وشــيوع 
الأمان. مظاهر الإخلال هذه تشــمل جميع الســلوكيات المنافية لكل 
الأعــراف والتقاليد الإيجابيــة للبيئة الثقافيــة والإجتõعية، مثل رفع 
الصــوت واســتخدام الكلــõت النابيــة، والعنف الجســدي، وكذلك 
التعنيــف النفسي بالمقاطعة أو التمييز على أســاس العرق أو اللون أو 
الدين أو المذهب، ب� الطلبة أنفســهم، وب� الفئات الأخرى المشاركة 
 Service Industry في عمليــة الإنتاج الخدما� أو صناعــة الخدمات

الجامعية (1). 

رغــم أن المقصود مــن العنف الجامعي هو المعنى الشــامل لكل 
المظاهــر المذكورة ســالفا، إلا أنــه أصبح في العــرف الأردø مصطلحا 
مقتصرا على مفهوم العنف الجســدي، الذي هــو في الحقيقة حصيلة 
الاســتهتار ببقية أنواع العنف من قبل الجهات الإدارية على مســتوى 
المنظمة الجامعية، وكذلك التشريعية والقانونية على المستوى الرسمي.

 2. أهمية معرفة أسباب العنف الجامعي: 
أهم ما تســعى إليه الاســتراتيجية التعليمية الأردنية الســاعية لجعل 
الأردن مركــزا إقليميا للتعليم العالي، هو التميــز الأكاد»ي من خلال 
الاســتفادة القصوى من الموارد البشرية Human Resources في هذا 
البلــد الفق� للموارد الطبيعية. إن من أهم متطلبات التميز الأكاد»ي 
ضõن الأجواء المناســبة الخالية من التوتر والعنف لكســب أكبر عدد 
من الطلبة الأردني� والعرب، لما يشكل ذلك إيرادا مهõ لتغطية العجز 
المتزايــد لدى الجامعات الحكومية، ومــوردا ماليا للجامعات الخاصة، 
خاصــة في ظل المنافســة الأكاد»ية المحتدمة في ســوق التعليم العالي 

المحلي والإقليمي. 

إضافة لذلك تولي الجهات الرســمية اهتõما كب�ا ïعرفة أســباب 
العنــف الجامعــي، لما له من تداعيات ســلبية على ســمعة المجتمع 
الأردø المعــروف بالألفــة والإحترام، ولتفادي تغيــ� الصورة النمطية 
عن هذا البلد المشــهور بتقدمه العلمي وانتهاجه سياسة ضõن الميزة 
التنافســية Competitive Advantage وتجنــب أي عوامــل طاردة 
تشــوب الجامعــات الحكوميــة والخاصة على حد ســواء. إن أهم ما 
تخشاه الأوســاط الفكرية والثقافية أيضا خطورة المشاركة العشائرية 
 ،øبطريقة ملفتة للنظر، وامتداد أثر ذلك إلى مؤسســات المجتمع المد

والمنظõت الحكومية والخاصة.  

3.ٍ الجامعة من وجهة نظر إدارية وتسويقية: 
تعتــبر الجامعة إلى جانب كونهــا نظاما اجتõعيا، مؤسســة تعليمية 
خدماتيــة تتمتع بكامــل عناصر المؤسســة الإنتاجية، لهــا مدخلاتها  
 Production وعملياتهــا الإنتاجيــة Outputs ومخرجاتهــاInputs
Process وتواجــه نفس المشــاكل التنظيمية التي تواجهها أي منظمة 

سلعية أو خدماتية أخرى. 

من هــذا المنطلق يعتبر الباحثان الطلبــة أحد المدخلات البشرية، 
 Formal and Informal  ومجموعات تنظيمية رســمية وغ� رسمية
Groupsتشــارك في العملية الإنتاجيــة، وتتطلب نهجا إداريا معينا في 
التعامل معها، من خلال تكريس مجموعة المفاهيم الإدارية ïا يخدم 
مصلحة المنظمة. اســتنادا لذلك، يجب تحديد موقع الطالب في هذه 
المؤسســة، فهو أحد مدخلاتها وحامــل لمخرجاتها، ولا بد من التعامل 
معه بالأســلوب الأمثل لرفع كفــاءة  ENciency الإنتــاج الأكاد»ي. 
النمــوذج رقم (1) يوضح موقــع الطالب ضمــن مجموعة مدخلات 

ومخرجات العملية الإنتاجية للخدمات الجامعية (2):
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 إن كون الجامعة منظمة خدماتية Service Organization  فإنه 
لا »كــن تصور نجاح هذه العملية إلا من خلال التفاعل الســليم ب� 
طرفي أطراف العمليــة الإنتاجية، ضمن مجموعة العناصر المذكورة في 

النموذج، وأهمها:

أ. الأستاذ المدرس والطالب المستفيد:
  يعتبر الأســتاذ مصدر المعلومــة، ولا »كن الفصل ب� مقدم المعلومة 
ومستقبلها أثناء العملية التعليمية لإ/ام عملية الإنتاج العلمي، وهذا 
 ،Inseparability  أو التلازمية Interaction ما يعرف بعملية التفاعل
التي تتميز بها الخدمة الجامعية بشــكل خاص. أما ألمعلومة المستقاة 
من دون معلم فهي ناقصة »كن إســاءة فهمهــا، خاصة وأن العملية 
التعليميــة لا تعني تحصيل المعلومة فحســب، بل هي عملية تبادلية 
تكامليــة، تتوقــف نتائجها على درجة تجــاوب الطالب مع المحاضرة، 

وكيفية ردود فعله تجاه القضايا والأحداث.

اســتنادا لكون الطالب عنصرا مشــاركا في إنتــاج خدمات التعليم 
العــالي، من الصعب اعتباره أحــد مخرجاتها، لأن هــذا التوجه يقلل 
من شــأنه ويضعه في مرتبة دونية في العمليــة التعليمية، ورïا يربكه 
ويســتفزه للقيام بردود فعل ســلبية. على وجــه المقارنة فإن وجهات 
النظر العلميــة التقليدية تصنف الطالب الجامعي بالمتلقي وفي نفس 
الوقت بالمشــارك الفعال الذي يحفز مدارك المدرس العلمية من خلال 
المناقشــة والحوار، ولطالما كانت جهود البحوث العلمية مشــتركة ب� 

الأستاذ وطالبه. 

ب. توفÑ ألبيئة العلمية بوصفها واجبا أكادÍيا وإداريا: 
تعتبر البيئة العلميــة  Scientiác Environmentمن أهم المدخلات 
غ� الملموسة في العملية التعليمية، التي تضمن أجواء الهدوء والاحترام 
المتبادل، والشــعور المشــترك بوحدة الهدف المتمثــل في صياغة المادة 
العلمية والرغبة بتطوير المعلومة. في هذا السياق تبرز أهمية الإداري� 
وعــõدة شــؤون الطلبة  في تعميق الأجــواء العلميــة، والإيحاء لكل 
المشــارك� بأن الجامعة منظمة علمية تعليمية، لها ثقافتها التنظيمية  
Organizational Culture الخاصــة بها، والتي /يزها عن غ�ها من 

المؤسسات الأخرى.  

 ،Main Serviceاســتنادا لنظرية الخدمات فإن لكل خدمة جوهر
ثم خدمات إضافية مساعدة Auxiliary Service تضيف لهذا الجوهر 
أبعــادا ملموســة Tangible وغ� ملموســة Intangible تضفي على 
هذه الخدمة جاذبية تســويقية لا تقل أهمية عــن الخدمة الجوهر. 
مثال على ذلك خدمة شركات الط�ان، فخدمة النقل الجوي هي المنتجَ 
الجوهــر، بينõ مجموعة خدمــات الحجز وشــحن الحقائب والأمان 
والترفيه وحســن الاســتقبال ووجبات الغذاء، تندرج ضمن الخدمات 
الإضافية المساعدة، التي تعمل على تشكيل هذا المنتج بطريقة مقبولة 

لدى المسافر المستهلك أو المستقبل لهذه الخدمة(3).

  كذلــك الخدمة الجامعية، فإن عملية التدريس فيها تعتبر جوهر 
خدمــات التعليــم العالي، بينــõ مجموعة الخدمات الأخــرى كالنقل 
وتوفــ� الأمــن وخدمات القــراءة والتصويــر والمطاعم والنشــاطات 
الرياضيــة والفنية وأهمها توف� الأجواء العلمية ضمن ثقافة تنظيمية 
للجامعة، تشكل معا الخدمات الإضافية المساعدة، التي تضفي أبعادا 

 Cوذج رقم (2): مجموعة مدخلات ومخرجات المؤسسة الجامعية 
 

 االمخرجاتت                              أألعملیية االإنتاجیية                    أألمدخلاتت         
         )Output)                             (Prod.proc             (        )Input( 

 
 .  االھهیيئة االأكاددیيمیية1. أألعملیياتت االأكاددیيمیية           1. غیير أألملموسة                       1
 ـ نتائج االأبحاثث االعلمیية                     ـ االمحاضرااتت                   ـ أألھهیيئة االتدرریيسیية  
 لدووررااتت االتدرریيبیية             ـ أألطلبةـ االاستشاررااتت االعلمیية                       ـ اا  
 . االإددااررةة االجامعیية2ـ أألخبرااتت وواالمؤھھھهلاتت                      ـ االأبحاثث االعلمیية              

 . أألعملیياتت االإدداارریية                 ـ االموظظفونن 2لسوقق االعمل                               
 ـ االإددااررةة االأكاددیيمیية               ـ االعمالل         . أألملموسة                         2
 . االمواارردد االمالیية3ـ االمؤلفاتت االعلمیية                          ـ االإددااررةة االتنظیيمیية              
 ـ االمخترعاتت              
 لمعدااتت. االأجھهزةة وواا4. االعملیياتت االتسویيقیية         3. حاملي االمخرجاتت                     3
 . االمصاددرر االعلمیية5ـ أأعداادد وونوعیية االخریيجیين                 ـ تسویيق االخدماتت              

 كحاملي للمعلومة                           االجامعیية                         (مرااجع وومؤلفاتت)    
 . االبیيئة االعلمیية6    ـ االمتدرربیين وواالمھهنیيیين                     ـ تسویيق االمخرجاتت        

 . االاستقلالل االإدداارريي7االعلمیية                                                                           
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ماديــة ومعنوية لا تقل أهمية عن الخدمة الجوهر، وأن أي خلل فيها 
يعيق عملية تسويق هذه الخدمة (4).                                                                      

4. الثقافة التنظيمية وعلاقتها بالعنف الجامعي:
  إن اعتبار الطالب جزءا مشــاركا في العمليــة الإنتاجية يضفي ثقافة 
تنظيمية جديدة لخدمــة التعليم العالي تفرض علينا الانتقال بالبحث 
من المفهوم السطحي في معالجة العنف الجامعي إلى معالجة مشاكل 
الســلوك التنظيمي المرتبطة بالعملية الإدارية، واعتبار مشكلة العنف 
الجامعــي ظاهرة أقــرب لعلم الإدارة منها لعلــم التربية أو الإجتõع، 
 Organization ConTict  (5)وشــكلا من أشــكال الصراع التنظيمي

ب� المجموعات الإنتاجية المختلفة. 

  تعتــبر الثقافة التنظيميــة من المصطلحات الإدارية غ� شــائعة 
التــداول في المنظõت العربية، إما للجهل بها، أو لعدم إدراك أهميتها 
في صياغة ســلوك تنظيمي له انعكاســاته الإيجابية على الأداء الإداري 
وتسويق المنتجات الخدماتية. نستعرض فيõ يلي مجموعة من الأمثلة 
العملية، التي  توضح هذا المفهوم وعلاقته المباشرة ïوضوع الدراسة:

المثال الأول: الثقافة التنظيمية لمؤسسة المطار
 روى أحــد الأصدقاء صورة واقعية لإحدى رحــلات الخطوط الجوية 
لمنظمــة طــ�ان عربية من مطار في فرنســا لأحد المطــارات العربية، 
قائــلا أن أحداث الرحلة بدأت بصالة المغادرة في باريس لمجموعة من 
المســافرين أغلبهم من الجالية العربية، حيث ســارت الأمور بشــكل 
طبيعي يســودها الهدوء والنظام والترتيب والالتــزام بكل التعليõت 
المتعــارف عليها. غادرت الطائــرة الأجواء الفرنســية وصولا بنا لمطار 
ب�وت ثم إلى صالة الإســتقبال، وما إن وطئت أرجل المسافرين العرب 
قاعة الاســتقبال في مطار ب�وت حتى عمت الفوضى وســادت أجواء 
الصراخ والنداء وقذف الأوساخ ومخلفات السجائر في أرض المطار.    

المثال الثاÓ: الثقافة التنظيمية لمؤسسة روضة الأطفال
روى أحــد الأصدقاء المقيم� في ألمانيــا للتخصص في أحد فروع الطب 
أنه اعتاد لبعض الوقت أن يرســل ولــده إلى روضة الأطفال ويعود به 
بعد انتهاء الدوام، حتى تشــكلت لديه ملاحظة لافتة للانتباه متعلقة 
بسلوك ابنه الصغ�، إذ لاحظ انضباطه التام بالنظافة وترتيب الألعاب 
والهدوء وحســن الصحبة مــع بقية الأطفــال في الروضة، على عكس 
ســلوكه المشــاغب والعنيف مــع إخوته في البيت، فــõ كان من هذا 
الزميل إلا أن ســأل ابنــه الصغ� ذات مرة عن ســبب هذا الاختلاف 
في الســلوك، فõ كان جواب الطفل بكل بــراءة إلا أن قال: في الروضة 
نظام وترتيب فأنا ملتزم بذلك، وفي البيت فوضى وصراخ وكذلك أفعل.      
تســتند هذه الدراســة أيضا في توضيح مفهوم الثقافــة التنظيمية إلى 
مجموعة الملاحظات العملية للباحث� أنفسهم، التي من شأنها التأكيد 
على أن أســباب ظاهرة العنف الجامعــي مردّها إلى الجوانب الإدارية 
ومنها الثقافة التنظيمية السائدة في المنظمة الجامعية، وليست معنية 

بشكل أســاسي بالنواحي التربوية أو المعيشــية للطالب كأحد معاي� 
 .øالوضع الاقتصادي في المجتمع الأرد

الملاحظــة الأولى، هي المتعلقة بأوضاع الطلبة الأردني� المقيم� في 
الدول الغربية، إذ تشــ� الملاحظات الشخصية إلى انتفاء أي شكل من 
أشــكال العنف الجامعي لديهم داخل الحرم الجامعي. هذه الملاحظة 
تقود إلى الافــتراض بأننا لو قمنا بنقل مجموعة طلبة أردني� معروف 
عنهــا التــورط بالعنــف الجامعي إلى إحــدى الجامعــات الغربية أو 
الإسلامية المعروفة، فإنه من المستبعد مشاركتهم في مظهر من مظاهر 
العنــف الجامعي هناك، بــل على العكس من ذلــك، إذ نتوقع منهم 
الالتــزام بالقوان� والأنظمة الجامعية، واســتيعاب الثقافة التنظيمية 
للجامعات التي يتواجدون فيها، وهذا ما لاحظناه بالمشاهدة العينية. 

الملاحظــة الثانية، وهي من داخل الأردن، إذ نلاحظ إلتزام الطالب 
بشــكل عام بثقافــة المنظõت التي يدخلها انســجاما منه مع الثقافة 
المعلنة لهذه المنظõت، فتجد الطالب العنيف في الجامعة، نفسه مثالا 
في الأدب والخلــق في دور العبــادة، ولطيفا عند دخولــه الوزارات أو 
المنظõت العامة والخاصة، خاصة عند شعوره بأن ثقافة هذه المنظمة 
تفترض تجنب كل ســلوك عنيف. في الوقت نفسه تجده »يل للعنف 
عنــد مجرد علمه بأن ثقافة منظمة معينة تســمح õïرســة المظاهر 
الســلوكية المتناقضة مع بيئتها، وأكبر دليل عــلى ذلك إجابات الطلبة 
عــلى فقــرات المجموعة الثانية مــن الإســتبانة ( 2. 3، 5 ). الملاحظة 
الثالثة، كانت من خلال إدراك الباحث� أثناء مزاولتهم للمهام الإدارية 
والأكاد»ية، إذ »كن تجنب مظاهر العنف الجامعي من خلال تفعيل 
بعض الجوانب الإدارية، وتعديل أســلوب التعامل مع جمهور الطلبة، 
من حيث لغة الخطاب، وإشعار الطالب ïكانته العلمية والاجتõعية، 
واحترام الطالب كشخص كامل الإدراك، وتجنب إحراجه وتوبيخه، بل 
تحفيزه على المشاركة العلمية، واحترام الموعد مع الطالب، وتفعيل فن 
الاتصال، كمناداته بلقب زميل أو ســيد أو أخ ، ومخاطبته بلغة التكرم 
والســõح: لو ســمحت إفعل هذا! أو لو تكرمت لا تفعل هذا!  هذا 
الســلوك الأكاد»ي يكرس مفهوم الثقافــة التنظيمية للمنظمة وفرض 
رؤيتهــا التنظيمية على كل مــن يريد التعامل معهــا، لكن بعد تأكد 
إدارة الجامعــة من قيامهــا بكل متطلبات التعامل الســليم مع كافة 
الفئات التنظيمية. لذا فإن على إدارة الجامعة الساعية لثقافة تنظيمية 
خالية من العنف أن تبادر إلى تقديم سلوك إداري موزون، حتى تتوقع 
التجــاوب الإيجا-. من أوضح الأمثلة عــلى ذلك هي طريقة الخطاب 
الموجهــة للطالــب في الجامعات الغربية، إذ ïجــرد دخوله أول دائرة 
جامعية، يوجه إليه أول سؤال بعد استضافته ودعوته للجلوس: ما هو 
اســم حضرتك؟  حس�... ! أيضا في قاعة المحاضرة: تفضل سيد حس�، 
مــا هو رأيــك في هذا الموضــوع؟ ، أيضا عند الإرشــاد الطلا-: تفضل 
سيد حســ� ماذا »كن أن أقدم لك؟ هذا الخطاب القائم على إحترام 
قدســية التعليم من قبــل الإدارة الجامعية يضمــن ردة فعل إيجابية 
مــن الطالب تجاه المنظمة التي بادرت باحترامه وتقديره.    إســتنادا 
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لما ســبق »كن الاســتدلال على وجه المقارنة بــأن الإدارة الجامعية في 
الأردن من خلال انتهاجها ثقافة تنظيمية غ� أكاد»ية هي التي تغري 
الطالــب بفعل ما هو متناقض مع الأجواء العلمية، ولا تتدخل إلا عند 
حصول أســوأ أنواع العنف وهو العنف الجسدي. فرفع الصوت ورمي 
القõمة في ســاحة الجامعة لا يندرجا ضمن قاYة المخالفات، والسõح 
ïخالفة البيئة الثقافية والاجتõعية بالسõح بالإختلاط السافر وعرض 
الحفلات الغنائية لأبســط المناسبات أمر مألوف، بل وكأن هناك توجه 
عــام  بعدم التعرض لهذه الســلوكيات المخلة بالعــرف الجامعي. لذا 
نلحظ التناقض باديا على كث� من المسؤول� والأكاد»ي� ب� قناعاتهم 

الشخصية وما هو غ� مسموح لهم بتجاوزه بالمنع أو العقاب.   

5. الثقافة التنظيمية وعلاقتها بالأداء الأكادÍي للمنظمة الجامعية:
  تنبــع أهمية الثقافة التنظيمية بالأســاس من تلمــس علõء الإدارة 
لأهمية المورد البشري في العملية الإنتاجية، وعليه تأ� أهمية التوجيه 
الإداري كأحد أهم الوظائف الإدارية المتعلقة بهذا العنصر مقارنة ببقية 
الوظائف. إن التوجيه الإداري يفترض براعة المدير في مõرســة المهارة 
الإنسانية إلى جانب المهارات الذهنية والتقنية في التعامل مع المرؤوس 
بشــكل عام ـ وفي بحتنا هذا ـ مع الطالب في الجامعة كعنصر مشارك، 
خاصــة أن كفاءة الأداء وفعاليــة تحقيق الأهــداف متعلقتان ïهارة 
الاتصــال والقيادة وفهم آلية الدوافع والحوافز في جميع المســتويات 
الأفقيــة والعمودية، التي يكون الطالب أحد أهــم المعني� فيها، من 
خلال التنظيõت الرســمية وغ� الرســمية.  إن ثقافة العمل المرتبطة 
بالجوانب الإنســانية هي التي تقربنا من مفهــوم الثقافة التنظيمية، 
التي »كن تعريفها بالمزيج المشــترك لمجموعة قيم واتجاهات العمل، 
المستندة إلى عناصر البيئة الثقافية والاجتõعية المحيطة بالمنظمة، ïا 
تشكل إطارا من السلوكيات المهنية والأخلاقية، التي تتفق عليها وتلتزم 
بها جميع الفئات المشاركة في المنظمة.  إن قيم واتجاهات العمل هذه 

ترتكــز إلى طرق التفكــ� وآلية التعامل ب� العنــاصر البشرية، خاصة 
تلــك التي تكون ضمن عمليات الاتصال من أعلى إلى أســفل، وتعتمد 
مجموعــة معاي�، أهمها: النزعة نحو المركزية أو المشــاركة الجõعية، 
تكريــس عقلية الحوار، الميل نحو المغامــرة أو تجنب المخاطرة، حب 
الســيطرة أو المشــاركة في اتخاذ القــرار، الإعتراف بقــدرات الآخرين 
بالإنجاز وتحمل المســؤولية، تكريس روح الإنتõء، وفهم آلية الدوافع 
والحوافز، ومدى الإنســجام مــع البيئة الخارجيــة(6).  هناك مبادئ 
تفصيلية أخرى »كن جعلها معاي� لثقافة المنظمة بشــكل عام، مثل: 
محبــة الناس، عدم التمييز على أســاس الجنــس أو العرق أوالدين أو 
اللــون، تقبل الإقتراحــات والشــكاوي، تحديد الحقــوق والواجبات، 
توضيح إجراءات وقواعد العمل، الوضوح والشفافية، أسلوب الخطاب 
ومهارة فن الاتصــال، المبادأة والمبادرة، تحريم التسريح من العمل إلا 
لأســباب مقنعة، تفهــم وجود التنظيõت غ� الرســمية، ضõن حرية 
التجمع والعمل الســياسي والسõح بالنشــاطات الطلابية ذات الصلة 
بالنقابات العõلية والمهنيــة(7).    هذه العناصر المكونة لقيم العمل 
تنبع بالأســاس من البيئية الثقافية والإجتõعيــة لكل منظمة، وتصاغ 
وفق مجموعة التصورات الفكرية والمرجعيات الذاتية المرتبطة بالدين 
أو المذهــب أو الوطن لكل مجتمع، لذا فهــي مختلفة من بلد لآخر. 
فتصــور حرية الفــرد في اللباس تختلف في فرنســا عõ هو موجود في 
العا2 العر- والإســلامي، ولكن كلا الثقافت� متفقتان على مبدأ حرية 
الملبس. فرïا يــز= مدير عر- عاملا لديه لأنه يحب صيام النافلة، في 
ح� يستنكر آخر ذو ثقافة مغايرة هذا النوع من الإمتناع عن الطعام 
أثناء العمل، ولكنهõ متفقان على احترام الدين وحرية الفرد في اختيار 
أوقــات الأكل والشراب.النموذج التالي رقــم (3) يوضح موقع الثقافة 
التنظيمية المســتندة إلى قيم واتجاهات العمــل ضمن البيئة الثقافية 

والاجتõعية، على النحو التالي: 

 
 
 

 االبیيئة االثقافیية وواالاجتماعیية                                              
 قیيم ووااتجاھھھهاتت                             االخاررجیية                االعواامل االبیيئیية                  

                                               
 االثقافة االتنظیيمیية                                          

                                      
 لعملاا                                           

 تصمیيم االباحثیين                                             
 
 
 

Cوذج رقم (3):  موقع الثقافة التنظيمية ضمن البيئة الثقافية والاجتõعية 
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الخطــوة التالية تقع على عاتــق إدارة المنظمة في اختيار مجموعة 
المبادئ الإدارية التي تتفق مع طبيعة عملها لتكريســها ضمن أقسام 
ومستويات المنظمة، ثم اعتõد آلية وطرق تنفيذ هذه المبادئ لصياغة 
ثقافتهــا التنظيمية، بانســجام تام مــع البيئة الثقافيــة والاجتõعية 
المحيطــة بها وفقا لمبدأ النظــام المفتوح، مع الملاحظــة بأن المفاهيم 
الإدارية ليســت بالمطلقة وإCا هي متفاوتة المعنى وظرفية التطبيق، 
وفــق النظريــة الموقفية أو الشرطية(8)   اســتنادا لمجموعة المفاهيم 
الســابقة، وبعــد توضيح موقع الطالــب في منظمتــه الجامعية، فقد 
توصل علõء الإقتصاد والإدارة إلى ضرورة /ويل هذا الطالب من المال 
 Positive شــاركة المؤسســات الخاصة، لأن الفوائد الإيجابيةïالعام و
external eßects  الناجمة عن طلب العلم تعود بالخ� على المجتمع 
وعلى جميع المؤسسات المشاركة بالتمويل نفسها(9). إن هذه السياسة 
المالية تشُعر الإدارة الجامعية بأهمية هذا الفرد وأنه جدير بالإحترام، 
مõ يخفف من ردود الفعل السلبية لدية يشكل عام. عليه نؤكد على 
أهميــة دعم صنــدوق الطالب الذي يتبنى /ويل الدراســة الجامعية 
بشــكل غ� مباشر، ولا بأس بتوســيع أفق الفكرة لتشــمل الجامعات 
الخاصة. في المقابل فإن التمويل الخاص من قبل الطالب نفســه يهبط 
به إلى مجرد مستهلك أو مستقبل لخدمة تعليمية فقط، بينõ التمويل 
 õالعام وغ� المباشر يضعه في المقام الســليم في المنظومة الجامعية.  ك
أن ترك مســؤولية التمويل الجامعي لميكانيكية السوق تشعر الطالب 
بعدم العدالة والظلم في وطنه، مõ يؤثر بشــكل غ� مباشر في تعميق 

مشاعر المحسوبية، وإثارة العنف الجامعي.

ثالثا: أهمية تكريس المفاهيم الإدارية من وجهة 

نظر الطلبة (الإستبيان)

مبدأ النظام المفتوح، المعني بأهمية الإنســجام الكامل مع البيئة   .1
الخارجيــة، والــوارد ذكــره في التعليق على Cــوذج رقم (3) في  
الصفحة رقم (15) وضمن الفقرات (4،5،6) في المجموعة الثانية 

من الإستبيان.

تشــكيل ثقافة تنظيمية تضمن قدسية العملية التعليمية، الوارد   .2
ذكرها في الصفحات رقم (9  و13 و 14) وضمن الفقرات (7،10) 

في المجموعة الثانية من الإستبيان.

الإحــترام والتقدير للطالــب الوارد ذكره في الصفحــة رقم (12)    .3
من الدراســة، وضمن الفقــرات (8،11) في المجموعة الثانية من 

الإستبيان.

العدالــة والمســاواة الإجتõعية والإقتصادية، الــذي يعتبر شرطا   .4
أساسيا لنجاح عمل أي منظمة، كõ ورد في الصفحات رقم (14 و 

15) وضمن الفقرات (3،4) في المجموعة الأولى من الإستبيان.

إضافة لهذه المفاهيم الأساســية التي ذكرناها في النقاط السابقة،   .5
هنــاك تأكيد من الطلبة عــلى أهمية مفاهيــم إدارية أخرى لا 

بــد من تكريســها، وتنضوي ضمن الترتيبــات الإدارية التقليدية 
لكل منظمة، وهذا ما أشــارت إليه مجموعة الأبحاث الواردة في 
الدراســات السابقة، وبعض فقرات الإســتبيان في هذه الدراسة، 
مثل: التعاون، وضــوح الإجراءات والقوان�، الحرية الشــخصية 
المشاركة في اتخاذ القرار، تفعيل الحوافز المادية والمعنوية، تفعيل 
دورعõدة شــؤون الطلبــة، تعميق روح الــولاء والإنتõء، وفتح 
المجال للشعور بالإنجاز وتحمل المســؤولية، وغ�ها من المبادئ 

الإدارية التي تتطلبها الظروف الآنية للعمل.  

رابعا: تسويق خدمات التعليم العالي الأردÓ من 

خلال صياغة المزيج التسويقي المناسب

  إضافة لمجموعة الوظائف الإدارية التي تظهر /يز الجامعة في أدائها 
الأكاد»ــي، لا بــد من صياغة المزيج التســويقي الخدمــا� للمنظمة 
الجامعية بالشــكل الصحيح، حيث أن الترويج لاســتقطاب مزيد من 
الطلبة على المســتوي� المحلي والإقليمي ينبع أساسا من خلال عملية 
التفاعل ب� المنتج والمســتفيد، وقد تناولنا ذكره في الصفحات (8، 9 ) 
كذلك فإن توف� مســتلزمات البيئة المادية والمعنوية التي تطرقنا إليها 
في الصفحــة (9) تعتــبر من أهم شروط نجــاح أداء الخدمة التفاعلية 

لاستكõل العملية الترويجية. 

  إســتنادا لما ســبق من الأفــكار فإن عنــاصر المزيج التســويقي 
الخدما� (10) تتكون من ســبعة عناصر، أربعة منها تقليدية، تشكل 
المزيج التســويقي الســلعي، وثلاثة إضافية مختصة بنشاط المنظõت 

الخدماتية، وتكون للمنظمة الجامعية على النحو التالي:

المنتــج: المنتج الجامعي يتضمن بشــكل أســاسي المعلومة التي   .1
يعرضها الأســتاذ الجامعي، ويشاركه في إنتاجها الطالب المستفيد 
مــن الخدمــة التعليميــة. هذه المعلومــة تظهر للملأ بأشــكال 
مختلفــة من خلال بحث علمي، أو إكتشــاف علمــي، أو كتاب 
مقروء، أو تســجيلات صوتية وضوئية، ومنافع فكرية وإجتõعية 

وتقنية أخرى. 

الســعر: ســعر الخدمة الجامعية يتمثل  بالرسوم ألجامعية لكل   .2
ساعة معتمدة أو لكل فصل دراسي، والتي تدفع من قبل الطالب 
مباشرة أو بشكل غ� مباشر من قبل مؤسسة عامة تقوم بتمويل 
الدراسة الجامعية من المال العام، أي من قبل المواطن� من خلال 

الضرائب.

الترويج: الوسيلة الرئيسية للترويج الجامعي تتم من خلال إلتزام   .3
الجامعــة ïعاي� الأداء المحلية والدولية فيــõ يتعلق بالجوانب 
العلمية والمادية والمعنوية أثناء العملية التدريسية. من البديهي 
أيضا أن تلجأ الجامعة إلى الوســائل التقليدية في الإعلان والترويج 

لبرامجها من خلال وسائل الإتصالات التقليدية والحديثة. 
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التوزيع: إن مفهــوم توزيع الخدمات يختلف إختلافا جذريا عن   .4
الطــرق التقليدية في تعريف توزيع، الذي يعتمد على فكرة نقل 
الســلع من أماكن إنتاجها إلى حيث تواجد المســتهلك، أو أماكن 
إســتهلاكها.  توزيع الخدمات يعني بالمفهوم التسويقي الحديث 
تسهيل وصول المستفيد إلى حيث عرض أو تقديم المنتج الخدما� 
من خلال تأم� البنية التحتية من وســائل نقل أو اتصال لضõن 
تقديم الخدمة المناســبة في الوقت المناســب وبالسرعة المناسبة 
والكيفيــة المناســبة. هذا المفهوم يفيد بأن تأم� وســائط النقل 
العامة بشــكل منتظم هــو الذي يضمن فعاليــة التوزيع كرابع 
عناصر المزيج التســويقي. لا شك أن  وسائل النقل الخاصة بكل 
جامعة تقدم جانبا ترويجيا، لكنها بشــكل أســاسي تتبع التوزيع 

وليس الترويج. 

الجمهــور: ويشــمل هنا مجموعــة الأفراد المشــارك� بالعملية   .5
الإنتاجية، وبشــكل خاص الطلبة، ثم مجموعة الأسر أو الجهات 

المعنية بالتمويل والتدريس.

عملية التفاعل: هي عملية المشاركة المتزامنة ب� المنتج والمستفيد   .6
لإ/ام عملية الإنتاج الخدمــا�، والتي تتم في قاعات المحاضرات 
أو المختبرات وأشــكال الحــوار العلمي وتبــادل الخبرات والآراء 

للوصول إلى المعلومة، أو لتطوير وتحديث معلومة معروفة. 

البيئــة المادية والمعنويــة: يتمثل هذا العنصر الســابع في تأم�   .7
كل المســتلزمات الماديــة كأجهزة الحاســوب والغــرف الصفية 
واللوازم القرطاســية، أما المعنوية فتتمثل في ضõن الأمن والأمان 
والهدوء وأجواء الإحترام والتقدير والمناظر الخلابة لإ/ام العملية 
التدريســية وفق شروط الأداء المحلية والعالمية المتعارف عليها، 

والتي تلعب دورا أساسيا في عملية الترويج للخدمة الجامعية. 

خامسا: عرض نتائج الاستبيان

يتضمــن هذا الجزء عرض نتائج الدراســة حول العنــف الجامعي في 
الجامعــات الأردنية، وســيتم عــرض النتائج بالاعتــõد على فرضيات 

البحث، وفيõ يلي عرض النتائج:

الفرضية الأولى: هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مســتوى الدلالة 
(α=0.05) للأوضاع الاقتصادية على انتشــار ظاهرة العنف الجامعي 
في الجامعــات الأردنيــة. للتأكد من صحة هذه الفرضية تم حســاب 
المتوسطات الحســابية والانحرافات المعيارية على فقرات مجال “ أثر 
الأوضــاع الاقتصــادي على ظاهرة العنف الجامعــي “ كõ  تم تطبيق 
اختبــار (One Sample T-test) عــلى المجال الــكلي، جداول (2-1) 

توضح ذلك.
جدول (1)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات مجال أثر الأوضاع الاقتصادي على ظاهرة العنف الجامعي

الفقرة الرقم
المتوسط 
الحسا-

الانحراف 
المعياري

الرتبة 
درجة 

التقييم 

1

صعوبة الأوضاع الاقتصادية بشكل عام تسبب لي إرباكاً عاطفياً 
متوسطة 2.611.244وتدفعني للاعتداء على غ�ي, أو استفزاز زملا< الطلبة

2

شعوري بعدم العدالة في توزيع ال¡وات الوطنية في العا2 العر- 
متوسطة 2.641.252يؤجج مشاعري ويدفعني للعنف أثناء تواجدي في الجامعة

3

عدم قدر� على إيجاد فرصة عمل مناسبة تؤثر على علاقتي 
بزملا< بشكل سلبي

متوسطة 2.751.301

4

تفاوت القدرات المالية لزملا< الطلبة يبعث على عدم الارتياح 
متوسطة 2.641.302ويدفع لبعض المشاجرات الطلابية

5
شعوري بالكسل وعدم البحث عن عمل يدفعني للغ�ة من زملا< 

2.36الذين يعملون ويدرسون, مõ يدفعني لإثارة العنف
1.06

منخفضة 5
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يظهر من الجدول الســابق أن المتوســط الحســا- لأثــر الأوضاع 
الاقتصادي عــلى ظاهرة العنف الجامعي تراوح بــ� (-2.36 2.75) ، 
حيث كان أعلاها  للفقرة " عدم قدر� على إيجاد فرصة عمل مناسبة 
 õتؤثر على علاقتي بزملا< بشــكل سلبي " بدرجة تقييم متوسطة، بين

كان أدناها للفقرة " شعوري بالكسل وعدم البحث عن عمل يدفعني 
للغ�ة من زملا< الذين يعملون ويدرسون، مõ يدفعني لإثارة العنف 

" بدرجة تقييم منخفضة.

جدول (2)

نتائج تطبيق اختبار (One Sample T-test) على مجال أثر الأوضاع الاقتصادي على ظاهرية العنف الجامعي

المجال
المتوسط 
الحسا-

الانحراف 
المعياري

درجة 
التقييم

T
درجات 
الحرية

الدلالة 
الإحصائية

أثر الأوضاع الاقتصادي على 
ظاهرية العنف الجامعي

5.571430.00-متوسطة2.600.86

يظهــر من الجــدول الســابق أن قيمــة (T) لمجال أثــر الأوضاع 
الاقتصــادي  بلغــت (5.57-) وهي قيمة ســالبة ودالــة إحصائياً عند 
مســتوى الدلالــة (α=0.05)، حيث بلغ المتوســط الحســا- للمجال 
(2.60) بدرجة تقييم متوســطة، وهذا يدل على وجود أثر سلبي وذو 
دلالة إحصائية عند مســتوى الدلالــة (α=0.05) للأوضاع الاقتصادي 
عــلى تفشي  ظاهــرة العنف الجامعي في الجامعــات الأردنية ، بالتالي 

قبول الفرضية الأولى ورفض الفرضية البديلة.

الفرضية الثانية: هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مســتوى الدلالة 
(α=0.05) للأوضــاع الاجتõعية على تفــشي ظاهرة العنف الجامعي 
في الجامعــات الأردنيــة. للتأكد من صحة هذه الفرضية تم حســاب 
المتوســطات الحسابية والانحرافات المعيارية على جميع فقرات مجال 
“ أثــر الأوضــاع الاجتõعي عــلى ظاهرة العنف الجامعــي “ كõ  تم 
تطبيــق اختبــار (One Sample T-test) على المجــال الكلي، جداول 

(3-4) توضح ذلك.

جدول (3)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع فقرات مجال أثر الأوضاع الاجتõعية على ظاهرة العنف الجامعي

المتوسط الفقرة الرقم
الحسا-

الانحراف 
المعياري

درجة التقييم الرتبة 

أشعر أنني مازلت رهينة بعض السلوكيات التربوية الخاطئة, واشعر أنني 1
أطبقها أثناء تواجدي في الجامعة  مع زملا<

متوسطة2.311.1010

أشعر إن الأجواء الجامعية غ� المنضبطة إدارياً وأخلاقيا تشجعني على 2
القيام ببعض التصرفات غ� اللائقة مع زملا<

مرتفعة 3.751.396

أشعر بالاستفزاز العاطفية بسبب مظاهر الاختلاط غ� المبرر ومظاهر 3
المõرسات غ� الأخلاقية من بعض زملا<

مرتفعة 3.561.288

أشعر بالاستفزازات العاطفية بسبب مظاهر الاختلاط غ� المبرر ومظاهر 4
المõرسات غ� الأخلاقية من بعض الطلاب

مرتفعة 3.780.955

أشعر أن التناقض الكب� ب� بيئتنا الاجتõعية العربية الإسلامية المحافظة 5
وبيئة الجامعة هو من أهم ما يسبب العنف ب� الطلبة

مرتفعة 4.640.631
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 يظهــر من الجدول الســابق أن المتوســط الحســا- لأثر الوضع 
الاجتõعــي تراوحــت بــ� (-2.31 4.28) حيث كان أعلاهــا  للفقرة 
” أشــعر أن التناقض الكب� بــ� بيئتنا الاجتõعية العربية الإســلامية 
المحافظــة وبيئــة الجامعة هو من أهم ما يســبب العنف ب� الطلبة 
” بدرجــة تقييــم مرتفعة، بينــõ كان أدناها للفقرت�  ” أشــعر أنني 

مازلت رهينة بعض الســلوكيات التربوية الخاطئة“ و  ”طبيعة معاملة 
الموظفــ� الإداريــ� مع الطالب يــترك انطباعاً إيجا- لــدي في حالة 
احترامهم لي، وسلبياً في حالة عدم احترامهم لي, مõ يشعرø بالانضباط 

أو التوجه نحو الفوضى والعنف ” بدرجة تقييم متوسطة.

المتوسط الفقرة الرقم
الحسا-

الانحراف 
المعياري

درجة التقييم الرتبة 

إن تعميم التعليõت والقوان� الواضحة التي تحد من مظاهر الفساد 6
الجامعي, وتنفيذ بعض العقوبات بحق المخالف�, يقلل من مظاهر 

العنف الجامعي بشكل كب�

مرتفعة 3.971.024

بغض النظر عن وضعي المالي, وما تربيت علبة من سلوكيات صحيحة 7
وخاطئة, أشعر أن سلو= الجامعي مرتبط بالأجواء التنظيمية التي أعيشها 

على أرض الواقع

مرتفعة 4.310.942

التمييز الاجتõعي والواسطة والمحسوبية في العمل الأكاد»ي من قبل 8
الأساتذة الجامعي� من أهم ما يث� مشاعري السلبية

متوسطة3.361.309

عدم وضوح التعليõت والإجراءات ولوائح العقوبات هو من أهم ما 9
دفعني لسلوك خاطئ في الجامعة, سواء كان عنفاً جسدياً أم فوضى, أو 

ضوضاء, أو عدم انضباط

مرتفعة 3.581.267

سلوك الأساتذة والهيئة التدريسية التعليمي والأخلاقي, وعلاقة الأساتذة 10
الجامعي� مع بعضهم البعض يؤثر في سلو= الجامعي بشكل كب�

مرتفعة 4.280.843

طبيعة معاملة الموظف� الإداري� مع الطالب يترك انطباعاً إيجا- لدي 11
 øيشعر õفي حالة احترامهم لي, وسلبياً في حالة عدم احترامهم لي, م

بالانضباط أو التوجه نحو الفوضى والعنف

متوسطة2.311.1010

جدول (4)

نتائج تطبيق اختبار (One Sample T-test) على مجال أثر الأوضاع الاجتõعي على ظاهرية العنف الجامعي

المجال
المتوسط 
الحسا-

الانحراف 
المعياري

درجة 
Tالتقييم

درجات 
الحرية

الدلالة 
الإحصائية

أثر الأوضاع الاجتõعي على 
ظاهرية العنف الجامعي

16.271430.00مرتفعة3.750.55
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يظهر من الجدول الســابق أن قيمة (T) لأثــر الوضع الاجتõعي 
بلغــت (16.27) وهــي قيمة دالــة إحصائيــاً عند مســتوى الدلالة 
(α=0.05) حيث بلغ المتوسط الحسا- (3.75) بدرجة تقييم مرتفعة، 
وهــذا يدل عــلى وجود أثر إيجا-  وذو دلالة إحصائية عند مســتوى 

الدلالــة (α=0.05) للوضع الاجتõعي، بالتالي قبــول الفرضية الثانية 
ورفض الفرضية البديلة. كõ أن إجابات أفراد عينة الدراسة المكونة من 
(144) طالب وطالبة على ســؤال (16) (أهم ســبب للفوضى والعنف 

الجامعي برأيي هو (الأرقام بالأولوية) كانت كالتالي:

جدول (5)

ترتيب أسباب الفوضى والعنف الجامعي حسب الأولوية

النسبة المئويةالتكرارالسببالرقم

1
الفوضى الاجتõعية من اختلاط ومخالفة العادات والتقاليد والعربية والإسلامية في حرم الجامعة 

بشكل عام.
5236.1

4430.6الواسطة والمحسوبية المتفشية في العمل الإداري والأكاد»ي.2

2013.9السلوكيات التربوية الخاطئة منذ صغري هي تحركني للعنف الجامعي.3

85.6الأوضاع الاقتصادية الصعبة التي أعيشها ويعيشها أهلي.4

النتائج:
تؤكــد نتائج الإســتبان أن كلا المتغ�ين الوارديــن في فرضيتي البحث، 
 õالأوضاع الإقتصادية الســائدة والسلوكيات التربوية المتوارثة له õوه
تأثــ� محدود على ظاهرة العنف الجامعي مقارنة بالجوانب الإدارية، 
مــõ يؤكد نفي الفرضية الثالثة، والتأكــد من أن العوامل الإدارية هي 

المعنية بظاهرة العنف الجامعي، وفق النتائج التالية:

إن أثــر الســلوكيات التربوية المتوارثــة عن البيئــة المنزلية كان   .1
محــدودا، إذ تب� مــن خلال الإســتبيان  أن الطالب غ� مرهون 
ïــا توارثه عن أسرته، وهو الآن بطور البلوغ وســلوكه الجامعي 
مرهــون بثقافــة المنظمة التي يدخلها، ومنســجم مع الســلوك 
التنظيمي للجامعة التي يتلقى فيها دراســته. هذا يؤكد أن لدى 
الطالب الجامعي مشاعر عمل وتصورات تنظيمية تحكم سلوكه 

بعيدا عن القواعد التربوية التي نشأ عليها. 

إن مبدأ النظام المفتوح، الذي يفترض وجود إنسجام ب� المنظمة   .2
وبيئتها الثقافية والإجتõعية، هو جوهر السلوك الإداري في حلقة 
التواصل المســتمر مع البيئة الخارجية لضõن بقاء المنظمة على 
قيد الحياة. في ســياق هــذا الطرح أتت إجابــات الطلبة لتؤكد 
ضرورة وجــود توافــق ثقافي ب� مــا هو موجــود في الجامعات 
الأردنية مع ما هو كائن في الأحياء السكنية لمدننا وقرانا الأردنية.

إن الثقافة تنظيمية المســتندة لمفهوم الإدارة الأكاد»ية هي التي   .3
تحكم ســلوك الطالب الإيجــا-، خاصة إذا اســتندت لمجموعة 

المفاهيم الإدارية، وأهمها مبدأ الإحترام.             

إن مبدأ الإحترام لا يقتصر على إحترام الطالب للأســاتذة أوإدارة   .4
الجامعــة للطالب، بل من المفترض أن يســود هــذا المبدأ جميع 

الفئات التنظيمية في الجامعة وخاصة علاقات الأساتذة الجامعي� 
ببعضهم البعض. 

إن تفــاوت القدرات المالية للطلبة يعمق الشــعور بعدم وجود   .5
عدالــة في توزيــع الــ¡وات الطبيعيــة، وأن صعوبــة الأوضــاع 
 õالإقتصاديــة مردها إلى تفشي الفســاد في الدوائر الحكومية، م

يؤكد البعد الإداري لظاهرة العنف الطلا- بشكل غ� مباشر.  

إن تكريــس مفاهيــم إداريــة تقليديــة مثل وضــوح القوان�   .6
والتعليõت، وفتح آفاق الحريات في تشكيل النشاطات الطلابية، 
وتفعيل دور عõدة شــؤون الطلبة، تعمق ولاء الطالب لجامعته 

وتقلل من خطورة المشاركة في العنف الجامعي. 

إن نقطة الضعف التي تعتري مجمل الدراسات الأخرى لا تكمن   .7
بالجهــود العلمية الكب�ة التــي قدمها الباحثــون الأجلاء، وإCا 
تكمن في منطلقات البحث، إذ نرى أن هذا النوع من العنف هو 
أقرب لعلم الإدارة والتسويق منه لبقية العلوم الأخرى كالتربوية 

أو التشريعية أو الإقتصادية أو غ�ها.  

 توصيات الدراسة: 
1  إن كــون الجامعــة منظمة تنطبق عليها كامــل عناصر العملية 
الإداريــة يتطلب ذلك  التعامــل مع المشــاكل العالقة فيها من 

وجهة نظر إدارية وتسويقية حديثة. 

إن كون الطلبة فئة بالغة يتطلب ذلك الإبتعاد عن تناول مشكلة   .2
العنــف الجامعــي من وجهة نظــر تربوية أو ســلوكية مرتبطة 

بالأسرة أو بالتقاليد العائلية. 
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إن كون الطالب عنصرا مشــاركا في العمليــة الإنتاجية الجامعية   .3
يتطلــب معاملتــه ضمن أطر التوجيــه الإداري وليس الإرشــاد 

التربوي. 

إن كون عملية الترويج الجامعي تنطلق من خلال عملية التفاعل   .4
الإنتاجي الخدما�، يتطلب هذا التركيز على ضõن ســ� العملية 

الأكاد»ية بأحسن صورها لضõن جودة الأداء الأكاد»ي.

إن تفعيــل المفاهيم الإدارية والتســويقية هــو الضامن الوحيد   .5
لتجاوز مشــكلة العنف الجامعي، وهذا يتطلــب تجاوز الإدارة 

التقليدية إلى إدارات أكاد»ية متخصصة. 

إن مبــدأ إحترام الطالب يجب تفعيله في الجامعات الأردنية، لأن   .6
الإحــترام المنبثق مــن ثقافة المنظمة الســليمة يوجب ردة فعل 

مõثلة من قبل الطالب. 

لا »كــن للمنظمــة الجامعية أو المؤسســة التعليميــة العليا أن   .7
تفــترض من الطالب إحترام قدســية التعليم إلا إذا كرســت هذا 

المفهوم ضمن برامجها الإدارية والأكاد»ية.  

إن كــون الفرد مرهون بثقافة المنظمة التــي يدخلها مدلل على   .8
بديهية تجنــب الفرد العنيف أو المصر عــلى الفوضى دخول أي 

جامعة معروف عنها نبذ ثقافة العنف.

من المؤســف أن نستنتج أن إدارة الجامعات الأردنية هي نفسها   .9
التي تســمح بشــكل غ� مباشر ïزاولة كث� من أشكال العنف، 
مثل الواسطة والمحسوبية ورفع الصوت، وقذف المهملات وغ�ها 

، والتي تعتبر بحد ذاتها مقدمة للعنف الجسدي.  

إن إحــترام قدســية العلم هو سر نجــاح الجامعــات في الدول   .10
المتقدمة علميا، أما سياســة تقديس التقاليد الغربية في المظاهر 
الخارجية أمسى وهõ للمتغرب� فكريا وثقافيا، ظان� أن هذا هو 
التوجــه الذي يرضي الأجيال المعاصرة، فنشــأ ما يعرف بالتناقض 
البيئــي ب� الجامعة ومحيطها، وهــذا ما يجب تجنبه للتخفيف 
مــن أهم ظاهرة ـ العنف الجامعــي ـ  تقلل من قدرة جامعاتنا 

على تسويق خدماتها محليا وإقليميا. 
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