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  :المستخلص  

تمثلت   . الفرات  جامعة  على  بالتطبيق  التعليمية  الخدمات  تقديم  جودة  على  التنظيمي  السلوك  إدارة  أثر  الدراسة موضوع  تناولت 
مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس هو: ما هو أثر إدارة السلوك التنظيمي على جودة تقديم الخدمات التعليمية في جامعة الفرات 

معرفة مدى تأثير السلوك التنظيمي على جودة تقديم الخدمات التعليمية في جامعة الفرات الأهلية ثم   الأهلية. هدفت الدراسة إلى 
تطبيق المنهج الوصفي التحليلي والاستبانة. خلصت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها: أن البيانات الديمغرافية توضح أن الفئة  

( سنة وذلك أن أكثر الدرجات العلمية تواجداً هي درجة الماجستير 40-30يْن  من ) العمرية الأكبر تواجداً هي الفئة التي تتراوح ب  
-40وتليها البكالوريوس وأقلها درجة الدكتوراه . كما أوصت الدراسة بعدد من التوصيات: العمل على أن تكون الفئة العمرية من  

على    50 العمل  وكذلك  الجامعة  في  وحظاً  تواجداً  الأكثر  الفئة  هي  في  سنة  وحظاً  تواجداً  الأكثر  هي  الدكتوراه  درجة  تكون  أن 
  .الجامعة

  .الكلمات المفتاحية : السلوك التنظيمي، جودة تقديم الخدمات، جامعة الفرات، مدينة إجدابيا

 

  ِAbstract :  
The study addressed the impact of organization behavior management on the  a quantity of 

education service provided. Applet to Al-furat private university. The study problem ubs 

represented in a main question. What are the impacts of organizational behavior management on the 

quality of educational services provided to Al-Furat private university? The study aimed to 

determine. The eytont of the impact of organizational behavior. On the quantity of educational 

service’s provided to all – Furat private university  . then apply the disruptive and analytical 

approach and the questionnaire. The study concluded with a number of results, the most imp Orland 

of which are: the demographic data chow a the largest age  group is the group ranging from 30 to40 

years and that the most comman academic degree.     

Keywords: organizational behavior, quality of service provision, Al-Furat University, Ajdabiya city. 

 تمهيد
التعليميةة الخةدمات  فةي اجةدابيا والتةي عبةره تسةتطيت أن تحةدد  يمةة  هليةةمات من الأشياء الضرورية في جامعة الفرات الأتقديم الخد

لك مةووى أرااحهةا ذوكةالخةدمات هةي مصةدر عائةدات جامعةة الفةرات  لك الوسائل المستخدمة فةي تقةديم خةدماتها ولأنذالتي تقدمها وك
فكلمةا كانةت  الشرسة من قبةل المنافسةين مةن الجامعةات الاخةرى ا كبير ومتعاظم خاصة في ظل المنافسة الاهتمام بجودتهعادة تجد  

متقدمةة واائةدة فةي أرااحهةا واالتةالي تسةتطيت أن تقةوم  التعليمية المقدمة من قبل الجامعة  عالية كلمةا كانةت الجامعةة جودة الخدمات  
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وافز للمةةوظفين بةةل وتعيةةين أفضةةل الكةةوادر مةةن المةةوارد البشةةرية مةةت الاحتفةةا  بمهامهةةا علةةى أكمةةل وجةةي مةةن تةةدريد وتأهيةةل وتقةةديم حةة
ا يحتاج إلى إدارة سلوك تنظيمي فعالة ولأن السلوك التنظيمي لي دور مهةم فةي معرفةة سةلوك ذللأخرين بحقهم في التر ية ولكن كل ه

مةةن جهةةة ومةةن الجهةةة الأخةةرى الخطةةة المرسةةومة مةةن قبةةل ا السةةلوك ذوكيفيةةة التعامةةل مةةت هةةلعةةاملين فةةي داخةةل الجامعةةة المةةوظفين وا
التةي تسةتخدمها ا السلوك والتي تتمثل في شكل الدورات التدريبية وأنواع الحوافز التي تقدم وغيرها من الاسةتراتيجيات ذالإدارة لإدارة ه

ومةن الممارسةةات  وك الخةةاب بالجامعةةالشخصةي إلةةى مسةتوى  السةلحتةى تسةةطيت أن تنقةل الموظةس مةةن سةلوكي فةي الجامعةة الإدارة 
. وجامعةةة الفةةرات أو إيجابيةةاً  ا الشةةكل أمةةا سةةلباً ذواالتةةالي تتةةأثر جةةودة الخةةدمات بهةة بالجامعةةة إلةةى الممارسةةات الخاصةةة بةةي الخاصةةة 
حيطهةا بشةكل ل الخةدمات التعليميةة فةي اجةدابيا ومتسةعى لتقةديم أفضة التةي دائمةاً الخاصةة  هليةةفي اجدابيا  من الجامعةات الأ  هليةالأ

فةي  ه الجةودة فةي الخةدمات تحتةاج إلةى الرقابةة وتوظيةر المةوارد بالشةكل الصةحيح مةن قبةل الإدارةذوهةخةاب ودولةة ليبيةا بشةكل عةام 
 .اجدابيا – هليةجامعة الفرات الأ
 مشكلة الدراسة:
هةةةي احةةةدى  هليةةةةالتعليميةةةة وجامعةةةة الفةةةرات الأجيةةةد مطلةةةو  ويظةةةل مكةةةان اجتهةةةاد بةةةين الموسسةةةات بشةةةكل التعليميةةةة تقةةةديم الخةةةدمات 

لةديها بعة   الممارسةات  هليةةالجامعات التةي تسةعى الةي تقةديم خةدماتها التعليميةة بشةكل متطةور ولكةن الادارة فةي جامعةة الفةرات الأ
الحديثةةة  فةةي يةةة يراعةةي التطةةور والتقةةدم فةةي الأسةةاليد الإدار لا  ضةةفير  بشةةكل التةةي تجعلهةةا تةةدير السةةلوك التنظيمةةي داخةةل الجامعةةة 

مةن ( بعةدة أشةياء  هليةالتنظيمي يتأثر في داخل الجامعة )الفرات الأ السلوكومشكلة الدراسة هي أن تقديم الحوافر المادية والمعنوية 
 الممارسات والتي من ضمنها ضعس 

ويمكةن  هليةةالتعليميةة فةي جامعةة الفةرات الأجودة تقديم الخةدمات الداففية لدى كوادر الجامعة واالتالي  على  مما يوثر سلباً الحوافر  
 في الأسئلة الأتية: الدراسة  صياغة المشكلة
 اولا/السوال الرئيس 

  هليةما هو اثر ادارة السلوك التنظيمي علي جودة تقديم الخدمات التعليمية في جامعة الفرات الأ
 لاسئلة الفرعية ثانيا/ ا

  هليةة تقديم الخدمات التعليمية في جامعة الفرات الأعلى جودكير توثر الداففية والتحفيز  .1
  هليةثير القيادة الادارية علي جودة تقديم الخدمات التعليمية في جامعة الفرات الأما مدى تأ .2
  هليةالفرات الأ هل توثر الثقافة التنظيمية على جودة تقديم الخدمات التعليمية في جامعة .3

 أهمية الدراسة:
التعليميةة  السةلوك التنظيمةي وجةودة تقةديم الخةدماتادارة تنبت أهمية الدراسة العلمية من أنها تدرس العلاقةة بةين   / الأهمية العلمية:1

 بشكل علمي.  هليةفي جامعة الفرات الأ
 .اجدابيا – هليةفي جامعة الفرات الأ القرار لمتخذيوهي تقديم نتائج علمية  / الأهمية النظرية:2

 أهداف الدراسة:
  هليةة تقديم الخدمات التعليمية في جامعة الفرات الأمعرفة مدى تأثير السلوك التنظيمي على جود .1
 . هليةلخطط الاستراتيجية لجامعة الفرات الألمساهمة في وضت اا .2
والداففية والتحفيز وضغوط العمل والقيادة الإدارية والصراع التنظيمي والثقافة التنظيمية علةى جةودة تقةديم   الاتجاهاتدراسة أثر   .3

 .اجدابيا – هليةالتعليمية في جامعة الفرات الأ الخدمات
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  فروض الدراسة:
 – هليةةةةالتعليميةةة فةةةي جامعةةة الفةةرات الأ ات دلالةةة إحصةةةائية بةةين الداففيةةة والتحفيةةز وجةةةودة تقةةديم الخةةدماتذتوجةةد علاقةةة  .1

 .اجدابيا 
 اجدابيا  – هليةدة الإدارية وجودة تقديم الخدمات التعليمية في جامعة الفرات الأات دلالة إحصائية بين القياذتوجد علاقة  .2
اجدابيا  – هليةات الأالتعليمية في جامعة الفر  ات دلالة إحصائية بين الثقافة التنظيمية وجودة تقديم الخدماتذتوجد علاقة   .3

 منهج الدراسة:
 تستخدم الدراسة المنهج الوصفي التحليلي والاستبانة.

 مصادر المعلومات:
 / المصادر الأولية: 1

 .اجدابيا  – هليةالموارد البشرية في جامعة الفرات الأوهي عينة من 
 / المصادر الثانوية:2

 العلمية والنشرات والتقارير.وهي الكتد والرسائل العلمية والمجلات 
 حدود الدراسة:

  / الحدود المكانية:1
 دولة ليبيا –اجدابيا – هليةجامعة الفرات الأ

 / الحدود البشرية: 2
 .اجدابيا – هليةعينة من الموارد البشرية في جامعة الفرات الأ

 / الحدود الزمانية:3
 م.2024تغطي الورقة سنة 

 التعريفية:المصطلحات  
 / السلوك التنظيمي:1

لك يعةر  علةى أنةي سةلوك العةاملين داخةل الموسسةة ويشةمل تفكيةر ذهو عبارة عن مواقس سةلوك الأفةراد والجماعةات فةي المنظمةة وكة
  .(1)(2003) صلاح وإدراك واتجاه ودوافت العاملين و يم ممارساتهم

 
 . 11م ب2003صلاح عبد الباقي، السلوك التنظيمي مدخل تطبيقي معاصر، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية.    (1)

 العنوان المستقل
 السلوك التنظيمي

 / الداففية والتحفيز2
 الإدارية/ القيادة 4
 / الثقافة التنظيمية6

 العنوان التابت
 

 جودة تقديم الخدمات
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 / جودة تقديم الخدمات:2
ي يحكةم ذا فهو يختلس من عميل لأخر وتعتمةد ججةودة الخدمةة علةى تقيةيم العميةل الةذوجهة نظر العميل لتعتمد جودة الخدمات على 

 .(1)(  Joshua 2015) عليها عن طريق مقارنة ما حصل عليي فعلا مت ما توقعي من تلك الخدمة
 الدراسات السابقة:

)الجياشةةي مفةةاهيم السةةلوك التنظيمةةي الجزئةةي والكلةةي فةةي إطةةار تنظيميم( السةةلوك التنظيمةةي، تحليةةل 2015/ دراسةةة جشةةوا تيليةةك، )1
2010 )(2). 

هدفت الدراسة للتعر  على تصورات معلمي الصفو  ومديري المدارس للسلوكيات التنظيمية على المستوى الماكرو وعلى المستوى 
ة أساسةةية فةةي جمةةت البيانةةات حيةةث تةةم جمةةت الميكةةرو مةةن خةةلال مةةنهج اسةةتخلاب السياسةةات واعتمةةدت الدراسةةة علةةى الاسةةتبيان كةةأدا 

ة والمديرين للتعر  على آراءهم وتصةوراتهم عةن مفةاهيم السةلوك التنظيمةي الجةزء ذ( مفردة من الأسات180البيانات من عينة قوامها )
 والكلي.

 -وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها:
لةك ذأن اختلافات المفهوم توجد بين المرؤوسين والمشرفين إلةى حةد كبيةر، فةلا يوجةد مفةاهيم متوحةدة عنةد كليهمةا بالإضةافة إلةى  -

 نظر المشتركون في الدراسة للرضا بالوظيفة على أني السلوك التنظيمي الجزئي الأكثر أهمية.
لةك فعنةد المقارنةة بةين ذيمةي الكلةي الأكثةر أهميةة، واةالرغم مةن في حين أنهم نظروا إلى الهيكل التنظيمي على أني السةلوك التنظ -

صد بالتدريج داخل المنظمة نجةد المشةرفين يقيمةون القيةادة علةى أنهةا الأكثةر أهميةة، والمرؤوسةين يقيمةون الرضةا بالوظيفةة المنا
 ء كل منهما الحمل على عاتق الأخر.الأكثر أهمية، وهنا نكشس مدى اختلا  وجهات النظر بين كليهما، وإلقا  التنظيمي بأني السلوك

 بينما كشفت النتائج عن كيفية فهم السلوك التنظيمي، فإن أثارها تستوقس القادة لسد فجوة مفهوم السلوك التنظيمي. -
 لك فقد يودي تفكير السلوك التنظيمي إلى تحسين أداء الفرد والموسسة.ذتبعا ل

 م( 2015/ دراسة عبد الحق على إبراهيم )2
ــوا : دور السةةلوك التنظيمةةي فةةي أداء منظمةةات الاعمةةال، بيئةةة المنظمةةة الداخليةةة كمتغيةةر معةةدل، دراسةةة علةةى عينةةة مةةن البنةةوك  بعن

 .(3)(2015)عبدالحق التجارية في ولاية الخرطوم، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، الخرطوم
ه ذالدراسةةةة إلةةةى معرفةةةة دور السةةةلوك التنظيمةةةي فةةةي أداء منظمةةةات الأعمةةةال، وتحديةةةد دور السةةةلوك التنظيمةةةي فةةةي أداء هةةةه ذهةةةدفت هةةة

ا الهةةد  الةةرئيس عةةدة أهةةدا  فرعيةةة تمثلةةت فةةي معرفةةة العلاقةةة مةةا بةةين السةةلوك التنظيمةةي وأداء المصةةار  ذالمنظمةةات وتفةةرع هةةن هةة
أثر بيئة المنظمة  اختبارلك ذات الأعمال، وخاصة القطاع المصرفي السوداني، وكالسودانية دراسة واقت السلوك التنظيمي في منظم

ي يعنةي بتحليةل المتغيةرات ذالداخلية في العلاقة ما بين السلوك التنظيمي والأداء بالمصار ، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي ال
سةةةة ثلاثةةةة مصةةار  تجاريةةةة كعينةةةة ممثلةةةي للقطةةةاع المصةةةرفي ه الأهةةةدا  اختةةةارت الدراذوتفسةةيرها وإيجةةةاد العلاقةةةة بينهمةةةا، ولتحقيةةةق هةة
 اسةتخداممفردة استخدم الدارس الاستبانة كأداة رئيسية لجمةت البيانةات الأوليةة و  190السوداني من عينة عشوائية طبقية، بلغ حجمها 

 حزمة التحليل الإحصائي. استخدامالمنهج الوصفي، وأخضعت للتحليل ب
 الآتية: توصلت الدراسة إلى النتائج

لضةغوط العمةل والصةراع التنظيمةي  للثقافة التنظيمية على مسةتوى كفةاءة أداء المصةار ، وأن هنةاك أثةرا سةلبياً   هناك أثر ايجابياً  -
 على مستوى كفاءة الأداء بالمصار .

 
 م. 2010إدراك جودة الخدمة وولاء الزاون: دراسة ميدانية في قطاع البنوك التجارية في الأردن  جي العلاقة بين  ز الجياشي على عبد الرضا: نم  (1)
(2) Joshua T. Delih, (2015) "ORGANiZATLOhAL BEHVioR: PERCEPTLONS ANALYSIS OF MICRO AND 

MACRO ORGANIZA TIONAL BEHAVIOR IN A ORGANiZATi ONAL STTING" B.A.,ME. 
فةةي  على إبراهيم، دور السلوك التنظيمي في أداء منظمات الأعمال، بيئة المنظمة الداخليةةة كمتغيةةر معةةدل، دراسةةة علةةى عينةةة مةةن البنةةوك التجاريةةةعبد الحق   (3)

 م. 2015ولاية الخرطوم، رسالة دكتوراه غير منشورة، كلية الدراسات العليا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، الخرطوم،  
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نظيمةي وايئةة المنظمةة كما أشارت النتائج بأن فاعلية الأداء بالمصار  أنها تتأثر بالثقافة التنظيمية وضغوط العمل والصةراع الت -
بضةةةغوط العمةةةل والصةةةراع  الأداء والالتةةةزام التنظيمةةةي للعةةةاملين بالمصةةةار  يتةةةأثران سةةةلبياً الداخليةةةة وأوضةةةحت الدراسةةةة أن جةةةودة 

 التنظيمي.
نتةةةائج الدراسةةةة أن بعةةة  أبعةةةاد بيئةةةة المنظمةةةة الداخليةةةة تعةةةدل العلاقةةةة بةةةين السةةةلوك التنظيمةةةي والأداء بالمصةةةار   لك بينةةةتذكةةة -

 التجارية واعضها لا يعدل العلاقة.
 (1)م(2011/ دراسة محمد مأمو  أحمد أبو بكر )3

علةى ة الدراسةة فةي معرفةة العوامةل المةوثرة أثر سلوك المستهلك على تسويق الخدمات بولاية الخرطوم. تمثلت مشكل  تناولت الدراسة:
 السلوك الشرائي للمستهلك ومعرفة دوافت الشراء لي.

ومةةا هةةو دور بحةةوو التسةةويق فةةي التعةةر  علةةى رنبةةات المسةةتهلكين فةةي ظةةل تعةةدد المنتجةةات مةةن الشةةركات المنافسةةة. وتكمةةن أهميةةة 
القةةرارات  اتخةةاذي يمكةةن أن يفيةةدهم فةةي ذالقةةرارات فةةي شةةركات الهةةاتس السةةيار والةة لمتخةةذيالدراسةةة فةةي كونهةةا تمثةةل إضةةافة حقيقيةةة 
 ت التي تحسن وتجود من أداءهم.السليمة ووضت السياسات والاستراتيجيا

لةك مةن خةلال التعةر  علةى كافةة ذأهةم عنصةر فةي العمليةة التسةويقية و  باعتبةاره إلى ضةرورة دراسةة سةلوك المسةتهلك  وتهد  الدراسة
ي لةةي أثةةر كبيةةر فةةي تطةةوير علةةم التسةةويق ذوالةة النةةواحي المةةوثرة عليةةي. أيضةةا دراسةةة تسةةويق الخةةدمات أحةةد فةةروع التسةةويق المهمةةة جةةداً 

إلةى مةنهج دراسةة الحالةة والاسةتقراء والاسةتنتاج. مةن  بالإضةافةعامة، اتبةت فةي الدراسةة المةنهج الوصةفي التحليلةي والتةاريخي المقةارن 
لةك لأن المسةتهلك ذا كانت المنشأة أو المنظمة تهد  إلى ايادة انتاجهةا و ذأهم النتائج التي خلصت لها الدراسة الاهتمام بالمستهلك إ

بالمسةتهلك )العنصةر  اهتمامهةالعملية الانتاجية والتسويقية حيث يقاس نجاح أو فشل الشركات أو الموسسات بمدى هو الأساس في ا
البشةةري(. فةةي ظةةل عةةدم اهتمةةام الشةةركة بسةةلوك المسةةتهلك أو سةةوء بيئتهةةا التسةةويقية وغيةةر الجيةةدة تتكبةةد المنشةةأة أو الشةةركة كثيةةر مةةن 

لك المسةةتهلك تةةأثر ذ. كةةهةةا التنافسةةي فةةي السةةوا ومركزهةةا بةةين الشةةركات المنافسةةة الأخةةرى هةةا وطاقتهةةا وموقعدالخسةةائر والاهةةدار لموار 
ا التأثير ظهر من خلال الغزو الفضائي الهائل على سبيل المثال. نجد أثر على المستهلك في أنماط ذبالعولمة وإفراااتها المتعددة فه

تطةةوير تسةويق الخةدمات وأصةبح أكثةر حداثةة ومواكبةة للتقنيةات وا ليةةات ي أدى بةدوره إلةى ذشةرائي وفةي سةلوكي الاسةتهلاكي الأمةر الة
 الحديثة التي أدهشت العالم أجمت.

أني العنصر الأهم والأساس فةي  ذأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بسلوك المستهلك والعمل على تهيئة كافة الظرو  المحيطة بي إ
ستمدة فةي مجةال تسةويق الخةدمات وسةلوك المسةتهلك لجميةت الموسسةات والمنشة ت العملية التسويقية، عمل دورات تدريبية متطورة وم

لةك ذلةك علةى أسةاس التةدريد والتأهيةل الأكةاديمي و ذات الصلة. كمةا يجةد الاهتمةام بوضةت الرجةل المناسةد فةي المكةان المناسةد و ذ
 بغرض تفعيل النشاط التسويقي الخدمي.

   (2)م(2011/ دراسة سعيد حسن العجب )4
لك من خلال دراسة واقت الاهتمام بةالترويج فةي الشةركات ذالدراسة للتعرير العام بمفهوم الترويج وعناصر المزيج الترويجي و تهد   

الخاصةةة فةةي السةةودان للوقةةو  علةةى العمةةل الفعلةةي، كمةةا هةةدفت الدراسةةة لحصةةر وتحليةةل معوقةةات التةةرويج بشةةركات الميةةاه الغاايةةة 
 الترويج أولوية. إعطاءبالخرطوم. وحث الشركات الخاصة على 

الاسةتراتيجيات الرشةيدة  اسةتخدامإمكانيةة تطةوير مفةاهيم التةرويج و  لتحقيقها التعر  علةى مةدىلك من الأهدا  التي سعت الدراسة ذك
حتى تتمكن من مواكبةة العولمةة والتفاعةل معهةا، كمةا هةدفت للتعةر  علةى أثةر التةرويج علةى قةرارات الشةراء وتفضةيلات المسةتهلكين. 

 
ن أحمةةد أبةةو بكةةر، أثةةر سةةلوك المسةةتهلك علةةى تسةةويق الخةةدمات الصةةحية بولايةةة الخرطةةوم، رسةةالة دكتةةوراه )غيةةر منشةةورة( جامعةةة الةةزعيم الأاهةةري، محمةةد مةةأمو  (1)

 م. 2011السودان،  

صةةيلات المسةةتهلكين دراسةةة سعيد حسن العجد حسد الكريم، أثر الترويج على قرارات الشراء وتفصيلات المستهلكين دراسة تطبيقية علةةى قةةرارات الشةةراء وتف  (2)
 م. 2011تطبيقية على شركات المياه الغااية بالخرطوم، رسالة دكتوراه )غير منشورة( جامعة النيلين،  
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ة، وقةد توصةلت الدراسةة إلةى عةدد مةن النتةائج أهمهةا أن الاعةلان الباحث المةنهج الوصةفي التحليلةي للوصةول إلةى أهةدا  الدراسة  اتبت
 ذا يعنةةي دفعةةي نحةةو اتخةةاذيوجةةي المسةةتهلك ويحثةةي علةةى شةةراء منتجةةات الشةةركة المعلنةةة أكثةةر مةةن غيرهةةا ويزيةةد مةةن حجةةم مبيعاتهةةا، وهةة

كما توصلت الدراسةة إلةى أن المناديةد ي  يودي إلى ايادة حجم المبيعات، ذه المنتجات وتفصيلي لها الأمر الذالقرار الشرائي تجاه ه
لةةك يعنةةي فاعليتةةي فةةي التةةأثير علةةى قةةرار المسةةتهلك ذتتةةوفر لةةديهم القةةدرة علةةى إقنةةاع المشةةتري المرتقةةد بشةةراء المنتجةةات المةةروج لهةةا و 

رفات المنشةةةأة لوسةةةائل تنشةةةيط المبيعةةةات يحةةةدو تغيةةةرات إيجابيةةةة فةةةي سةةةلوك وتصةةة اسةةةتخدامالشةةةرائي وتفضةةةيلي لتلةةةك المنتجةةةات، وأن 
على الجمةاهير وتةرفعهم  . كما توصلت الدراسة إلى أن الرعاية توثر إيجابياً المستهلك ويزيد درجة استجابتهم ومبيعات الشركة إيجابياً 

لشةةةراء أكبةةةر قةةةدر مةةةن المنتجةةةات المةةةروج لهةةةا وأن للعلاقةةةات العامةةةة دور مقةةةدر فةةةي التةةةأثير علةةةى قةةةرار المسةةةتهلك الشةةةرائي وتفصةةةيلي 
 للمنتجات.

 النظري: الإطار
 إدارة السلوك التنظيمي:

هو مجموعة التصرفات والتغيرات الخارجية والداخلية التي يسعى الفرد علةى طريقهةا إلةى تحقيةق عمليةة التةأقلم والتوافةق بةين مقومةات 
ي يفةةيد داخلةةي، وعليةةي فةةإن السةةلوك الانسةةاني سةةلوك حيةةوي متغيةةر، تةةابت لمجموعةةة مةةن ذالةة الاجتمةةاعيوجةةودة، ومقتضةةيات الاطةةار 
ا ذمةةي إلةةى الماضةةي واعضةةها ينتمةةي إلةةى البيئةةة الراهنةةة الحاضةةرة أضةةس إلةةى أن التكةةوين العضةةوي لهةةالمتغيةةرات المسةةتقلة بعضةةها ينت

 .(1)لكذا الموقس من ذه أفراءلك يقوم بدور مهم في تشكيل سلوكي ذالكائن الحي أو 
 الثقافة التنظيمية:

القضةةايا الإداريةةة  اتجةةاههةةي الاعتقةةادات والتوقعةةات والقةةيم التةةي يشةةترك فيهةةا أعضةةاء الموسسةةة، وتةةوثر علةةى سةةلوك الأفةةراد ومةةواقفهم 
 والعلمية المختلفة، فهي تمثل القيم والمعتقدات والمفاهيم وطرا المفاهيم المشتركة بين أفراد الموسسة.

مةةن القةةيم والمعتقةةدات المختلفةةة الناتجةةة عةةن ثقافةةة و ةةيم الأفةةراد والمجتمةةت والجماعةةات  فالثقافةةة التنظيميةةة للموسسةةة تنشةةأ نتيجةةة مةةزيج
دور كبيةر فةي التةأثير النةاتج علةى سةلوكيات داخل الموسسة، وقطاع نشاط الموسسة والسياسات وقوانين الموسسةة فالثقافةة التنظيميةة 

في تماسك الجماعات وكةان ابراهةا داخةل  كبيراً  ية كما تلعد دوراً الأفراد، واتجاهات الموسسة وصياغة الاستراتيجيات والخطط الإدار 
لسةلوك  أخلا يةاً  اتيةة والهويةة لةدى الأفةراد وتعمةل علةى اسةتقرار الموسسةة كمةا أنهةا تشةكل مرشةداً ذأنهةا تةوفر الإحسةاس بال  ذالموسسة إ

عةةايير وأشةةياء مةةن صةةنت الإنسةةان وأنمةةاط ات وقواعةةد وموعةةادات وافتراضةة( تتكةةون ثقافةةة الموسسةةة مةةن  ةةيم Gibsonالأفةةراد واحسةةد )
   .(2)سلطوية مشتركة وأن ثقافة الموسسة تعبر في كثير من الأحيان عن هويتي الشخصية

 الدافعية:
تعرير الداففية بأنها جعملية تبدأ بوجود نقص أو حالة فيزيولوجية أو نفسية تنشط وتعد الدوافت والبواعةث فةي سةبيل تحقيةق هةد  مةا 

ات الفةةرد والتةةي توجةةي سةةلوكي نحةةو تحقيةةق الهةةد . وتهةةتم نظريةةات الةةدوافت ذا التعريةةر علةةى القةةوى الداخليةةة والمنطلقةةة مةةن ذويركةةز هةة
أن يتفهمةوا لةك أنةي مةن المهةم للمةدريين ذمةن فهةم الطبيعةة الإنسةانية،  انطلاقةاً بالوصول إلى إجابات حول مسببات السلوك الإنساني، 

مهمةا  ، فنظريةات الةدوافت وهةي تشةكل جةزاءً معين وايادة قدرتهم على التنبو بما سةيكون السةلوك مسةتقبلاً دواعي سلوك العاملين بشكل  
من نظريات السلوك الإداري تقوم على فكرة مفادها أني من اللاام والممكن تغير سلوك الأخرين، بحيث تقوي الرنبة لديهم في تكةرار 

   .(3)غير المقبولالسلوك المرغو  وتضعس الرنبة في تكرار السلوك 
  / القيادة الإدارية:3

 
 . 101م، 1972عبد الرحمن الفيسوي، معالم علم النفس، دار المطبوعات الجامفية، الاسكندرية    (1)
السيكوسوسةةةةيولوجية. المسةةةةتخدمة فةةةةي  يةةةةاس وتشةةةةكيل سةةةةلوك العمةةةةال التنظيمةةةةي، مجلةةةةة الدراسةةةةات والبحةةةةوو يوسةةةةس عنصةةةةر، نةةةةاجي ليتةةةةيم، أهةةةةم المحةةةةددات  (2)

 . 141ب -م2014الاجتماعية، جامعة الوادي العدد السابت  
جسةةتير فةةي علةةم الاجتمةةاع، كليةةة ليلى الهادي اسماعيل الحاج علي، السلوك التنظيمي للعاملين بةةالإدارة العامةةة بجامعةةة الزاويةةة، رسةةالة مقدمةةة لنيةةل درجةةة الما  (3)

 . 26م ب2020الدراسات العليا جامعة الزاوية  
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ي يمارسةي شةخص معةين للتةأثير علةى مجموعةة ذعلى الرغم من تعدد تعريفات القيادة إلا أن البع  عرفهةا بأنهةا جالنشةاط الإداري الة
 . (1)لتحقيق هد  محدد بوسيلة التأثيرج أو استعمال السلطة الرسمية بحسد مقتضيات الموقس

وعرفهةةا أيضةةا فيةةدلر: جبأنهةةا عمليةةة أو حالةةة مةةن التةةأثير علةةى الأنشةةطة المختلفةةة التةةي يقةةوم بهةةا مجموعةةة مةةن النةةاس مةةن أجةةل وضةةت 
 .(2)هد  معين من أجل الوصول إلى تحقيقي

اونهم وتحفيةزهم كر الكاتد جرنسيسليكرتج: بأن القيادة جقدرة الفرد على التأثير على شخص أو جماعة وتوجيههم وارشادهم لنيل تعةذو 
 للعمل بأعلى درجة من الكفاءة من أجل تحقيق الأهدا  المرسومةج.

نسةاني في حين عرفها جحمودج بأن القيةادة لهةا أثةر كبيةر فةي حركيةة الجماعةة وأهةدا  المنظمةة ونشةاط المنظمةة فةي خلةق التفاعةل الإ
فاعةةل متبةةادل بةةين القائةةد والتةةابعين فةةي موقةةس معةةين وأن لتحقيةةق أهةةدا  الفةةرد والمنظمةةة علةةى حةةد سةةواء والقيةةادة عبةةارة عةةن ت الةةلاام

  .(3)السلوك القيادي يتحدد بمستوى التفاعل وقدرتي على التأثير في أداء الجماعة وتوجيي نشاطاتها
  الحوافز:

 سلوكي وتصرفاتي.يقصد بها أنها تمثل مجموعة العوامل التي تعمل على إثارة تلك القوى الحركية للإنسان والتي توثر على 
لك تعر  بأنها: مجموعة القيم المادية والمعنوية الممنوحة للأفةراد العةاملين فةي قطةاع معةين، والتةي تشةبت الحاجةة لةديهم وترشةدهم ذك

 .(4)إلى سلوك معين
 وتنقسم الحوافز إلى:

 الراتد والمكاف ت والبدلات والمزايا الأخرى. الحوافز المادية: .أ
 اتخةةاذفةةرب التر يةةة والنمةةو الةةوظيفي، والاعترافةةات بالجهةةد والأداء فةةي المسةةتويات الوظيفيةةة والمشةةاركة فةةي  الحــوافز المعنويــة: . 

 ات وإبداء الرأي والاقتراحات.ذالقرارات وفرب التعبير عن ال
أو حفز مةوظفين معينةين لزيةادة الأداء وتخصةيص مكافة ت للموظةس د بها تشجيت وهي تلك الحوافز التي يقص  الحوافز الفردية: .ت

لةك يةدخل فةي فئةة حةوافز فرديةة توجةي ذي ينتج أفضل إنتاج، أو يودي أحسن أداء أو تخصيص جةائزة لأفضةل موظةس، كةل ذال
 فز المادية والمعنوية.للفرد الموظس وليس للجماعة، ومن شأنها ايادة التنافس الإيجابي بين الموظفين للوصول للحوا

بةين المةوظفين، بحيةث يحةرب كةل مةنهم علةى ة إلةى تشةجيت روح الفريةق والتعةاون وتهد  الحةوافز الجماعية  الحوافز الجماعية: .و
 لك إصدار للأهدا  الرئيسية للعمل.ذأن لا يتعارض عملي مت عمل الزملاء، لأن 

فةي الموسسةة فمةن شةأن الحةوافز الجماعيةة إشةاعة روح الفريةق وروح ا النوع من الحوافز تخصيص جائزة لأحسن قسةم ذويدخل في ه
 .(5) التعاون بين الموظفين
 جودة تقديم الخدمات:

للخدمةةة عةدة تعةارير، منهةةا أن الخدمةة أي عمةل أو أداء غيةر ملمةةوس يقدمةي طةر  إلةةى طةر  أخةر دون أن ينةةتج  مفهـوم الخدمـة:
 .(6)يكون مرتبط بمنتج مادي أو لا يكون لك ملكية شيء ما فتقديم الخدمة قد ذعن 

 
 . 294م، ب2005محمد عبد الله ناجي، الإدارة التعليمية والمدرسية نظريات وممارسات في السعودية، الرياض،    (1)
 . 20م ب2004رياض ستراك، دراسات في الإدارة التراوية، دار وائل للنشر، عمان   (2)
 . 29كره بذليلى الهادي اسماعيل الحاج علي، مرجت سبق    (3)
 . 251م، ب1999موسى اللواي، التطوير التنظيمي، أساسيات ومفاهيم حديثة، دار وائل للنشر عمان،    (4)
طةةاع غةةزة رسةةالة ماجسةةتير غيةةر علاء خليل محمد العكد، نظام الحوافز والمكاف ت وتأثيره في تحسين الأداء الوظيفي فةةي واارات السةةلطات الفلسةةطينية فةةي ق  (5)

 . 70م، ب2007منشورة، إدارة الأعمال، كلية التجارة  
(6) Alwadi, M.H.& Mohamed Samhan, H. (2009) The extent of total guality manage ment in Jordanian banks.Arab 

Journal of Economic and Administrative Sciences, (3), 213.  
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لك تم تعرير الخدمة: بأنها جمنتوج غير ملموس يقدم فوائةد ومنةافت للعميةل نتيجةة تطبيةق أو اسةتخدم جهةد أو طاقةة بشةرية أو آليةة ذك
 .(1) على أشخاب أو أشياء معينة ومحدودة الخدمة لا يمكن حيااتها أو استهلاكها ماديا

 الخدمة:مفهوم جودة  
ا فهةو يختلةس مةةن عميةل لأخةر، وتعتمةد جةةودة الخدمةة علةى تقيةيم العميةةل ذأن مفهةوم جةودة الخدمةة يعتمةةد علةى وجهةة نظةر العميةةل لة

 ي يحكم عليها عن طريق مقارنة ما حصل عليها فعلا مت توقعي من تلك الخدمة.ذال
  .(2)ة داخليةياجات المستهلك بأقل كلفلاحت لك تم تعريفها بأنها: الاشباع التامذك

وجودة الخدمة هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أي التي يتوقعها الزاائن أو يدركونها في الواقت الفعلي وهي 
التي تزيد تعزيةز مسةتوى الجةودة فةي  المحدد الرئيسي لرضا الزاون أو عدم رضاه حيث يعتبر في نفس الوقت من الأولويات الرئيسية

ا التعرير بأن الموسسةة تتفةوا ذخدماتها وتعر  جودة الخدمة على أنها التفوا على توقعات الزاون، أي يقصد بجودة الخدمة في ه
 .(3)ه الخدماتذعلى مستوى التوقعات التي يحملها الزاون تجاه ه في خدماتها التي توديها فعلياً 

 أنواع الخدمات:
 هناك عدة أنواع من الخدمات التي يمكن تصنيفها حسد العديد من الأسس كما يلي:

 :الاعتماديةمن حيث  -1
حيث تتنوع الخدمات على أساس اعتمادها إما على المعدات أو على الأفراد، كما تتنوع حسد أدائها من قبل عمال ماهرين أو غير 

هةي  ذلك الحال في الخدمات التي تعتمةد علةى المعةدات، إذيتولى تقديمها وكي ذماهرين وهنا أصبح طلد الخدمة يتأثر بالشخص ال
 .(4)لكذاتي أم أني ليس كذات تسيير ذا ما كانت المعدات ذالأخرى تختلس إ

 حسب الزبو  حيث يمكن تصنيفها إلى: -2
ه ذوهةةي الخةةدمات التةةي تقةةدم لا شةةباع حاجةةات شخصةةية مثةةل السةةياحة والتةةأمين علةةى الحيةةاة وسةةميت هةة خــدمات المســتهل ين: .أ

 الخدمات بالخدمات الشخصية.
هةي الخةدمات التةي تقةدم لتلبيةة حاجةات منظمةات الأعمةال كمةا هةو الحةال فةي الاسةتثمارات الإداريةة والماليةة   خدمات المنشـتت: . 

 .(5)وا لاتوصيانة المعدات 
حيةةث يتطلةةد بعةة  الخةةدمات حضةةور الزاةةون أو مشةةاركتي للحصةةول علةةى الخدمةةة مثةةل  ركة الزبــو  أو المســتفيد:حســب مشــا .ت

طوال الوقت مثل خدمةة إصةلاح أو  حضورهالطبي، السياحة والطعام، بينما لا تتطلد خدمات أخرى مشاركة الزاون أو   العلاج
 .(6)صيانة السيارات

 حسب دوافع مقدم الخدمة: حيث يمكن تصنيفها إلى: .ث
الأفةراد ولةيس  وهةي خةدمات تقةدم مةن طةر  مجموعةة مةن الأفةراد أو المنظمةات او الجمفيةات إلةى مختلةس  خدمات غير ربحية: -

 والعلاج الطبي والجمفيات.بدوافت الراح مثل الخدمات المقدمة من طر  الدولة كالتعليم 
 تقدم بدافت الراح مثل المنظمات الخاصة كالمستشفيات والمدارس والجامعات الخاصة. خدمات ربحية: -
 حسب الخبرة المطلوبة في أداء وهي كالتالي:ه. 

 
 م. 2001أورمان، أبي سعد الديو جي، التسويق السياحي والفندقي    أسعد حامد  (1)
المملكةةةة العرايةةةة  -د. نةةةزار بنعبةةةد الله وآخةةةرون، أثةةةر جةةةودة الخةةةدمات المصةةةرفية علةةةى رضةةةا العمةةةلاء، دراسةةةة ميدانيةةةة: المصةةةار  التجاريةةةة بمحافظةةةة الةةةدر  (2)

 . 247م ب2020السعودية  
 . 35م ب1999ترجمة ونشر مكتبة حرير    1ودة الشاملة، طريتشاردل ويليامز، أساسيات إدارة الج  (3)
 . 70م ب2006قاسم ناير علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، الأردن: دار الشروا للنشر والتوايت،    (4)
 . 210م( ب2008، )عمان: دار الثقافة للنشر والتوايت  1ن، مبادئ التسويق، طذمحمد صالح المو   (5)
 . 193م(. ب2006الطائي، محمود الصميدعي وآخرون، الأسس العلمية للتسويق الحديث، )عمان: دار البااوري العلمية للنشر والتوايت،  حميد    (6)
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 مثل خدمات الأطباء والمحامين والمستشارين الإداريين والماليين. خدمات مهنية: -
 .(1)(2006)قاسم ناير مثل خدمات حراسة العمارات ومواقس السيارات خدمات غير مهنية: -
 ها.والتي تعتمد على العمالة بدرجة أكبر في تقديمها مثل الخدمة الفند ية، خدمات التدريس وغير  الخدمات ال ثيفة العمالة: -ج
 وهي التي تعتمد على الألة بدرجة أكبر في تقديمها مثل خدمة النقل والمواصلات وغيرها. كثافة الألة: -

تقةةديم مثةةل خةةدمات المحةةامي وخةةدمات السةةكن وخةةدمات النقةةل الجةةوي وهنةةا وجةةود الزاةةون أثنةةاء  شخصــي عــالي: اتصــا خــدمات  -ز
 .ضرورياً 

 .(2)لك لا تتطلد وجود الزاون أثناء تقديمهاذ: مثل إصلاح السيارات، التسويق عبر الإنترنت وهي بمنخفض اتصا ات ذخدمات  -
 من أنواع الخدمة أيضا:

 / الخدمة الخالصة: 1
لةةك مرتبطةةا بمنتةةوج مةةادي أو خةةدمات أخةةرى مرافقةةة مثةةل خةةدمات التةةأمين، ذوهنةةا تقةةوم الموسسةةة بتقةةديم خدمةةة وحيةةدة دون أن يكةةون 

 ه الخدمات الحضور الشخصي للزاون.ذالتعليم، دور الحضانة وغيرها كما تتطلد ه
 / الخدمة المرفقة بمنتوج مادي:2

ة أساسةةية لكةةي تكتمةةل بةةبع  المنتجةةات أو الخةةدمات مثةةل خةةدمات المواصةةلات الجويةةة التةةي تقةةدم خدمةةة يمكةةن للموسسةةة تقةةديم خدمةة
ي ذلك الطبيةةد الةةذيةةة وغيرهةةا، كةةذأساسةةية والمتمثلةةة فةةي النقةةل لكنهةةا تتضةةمن عةةدة منتجةةات مثةةل الجرائةةد، المجةةلات والمشةةرواات والتغ

 يحتاج تجهيزات لتقديم خدمات التمري .
 المرفق بعدة خدمات:المنتج / 3
ه الحالة تعرض الموسسة منتجاتها مرفقة بعدة خدمات مثل بيت أجهزة التلفزيون وآلات الغسيل مرفقة بالضمان لمةدة معينةة أو ذفي ه

نة، النقل، فكلما كان المنتج متطورا تكنولوجيا مثل السيارات وأجهزة الإعلام ا لي كلما كان بيعي يتطلد خدمات مرفقة النقةل، الصةيا
  .(3) الضمان

 أهمية جودة الخدمة:
 يمكن الإشارة إلى أراعة أسبا  أساسية لأهمية جودة الخدمة:

 نمو مجا  الخدمة: .1
لقةةد تزايةةدت أعةةداد المنظمةةات التجاريةةة التةةي تقةةدم الخةةدمات أكثةةر مةةن أي وقةةت مضةةى فعلةةى سةةبيل المثةةال نصةةس منظمةةات الأعمةةال 

 يتعلق نشاطها بالخدمات إضافة إلى نمو المنظمات المتصلة بالخدمات ما اال مستمر بالتوست.
 المنافسة: ازدياد .2
لك فةإن تةوفر جةودة الخدمةة فةي منتجةات ذعلةى القةدر الكةافي مةن المنافسةة لة من المعلوم أن بقةاء المنظمةات يعتمةد علةى حصةولها  ذإ
 ه المشاريت والخدمات يوفر لها العديد من المزايا التنافسية.ذه
 الفهم الأكبر للزبائن: .3

جةةودة  اتذأن تةتم معةاملتهم بصةةورة جيةدة، ويكرهةةون التعامةل مةةت المنظمةات التةةي تركةز فقةط علةةى الخدمةة، فةةلا يكفةي تقةةديم منتجةات 
 وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزاائن.

 لجودة خدمة العميل:   الاقتصاديالمدلو   .4

 
 . 76م ب2006قاسم ناير علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، )الأردن: دار الشروا للنشر والتوايت    (1)
ة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزاائن رسالة ماجستير في الإدارة فةةي كليةةة الدراسةةات العليةةا والبحةةث العلمةةي، جامعةةة نور محي الدين محمد سعد الله، جود  (2)

 . 27م ب2017شندي  
 . 28كره بذنور محي الدين محمد سعد الله، مرجت سبق    (3)
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ا يعني أن المنظمةات ذأصبحت المنظمات تحرب في الوقت الحالي على ضرورة استمرار التعامل معها وتوسيت قاعدة عملائها، وه
ا  ااةةائن وعمةةلاء جةةدد، ولكةةن يجةةد عليهةةا أن تحةةافل علةةى العمةةلاء المحليةةين ومةةن هنةةا تظهةةر ذيجةةد أن لا تسةةعى فقةةط إلةةى اجتةة

 .(1)لكذالأهمية القصوى لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان 
 اجدابيا  – هليةنبذة تعريفية عن جامعة الفرات الأ

م وانطلاقةا مةن احتياجةات الدولةة الليبيةة 2017بدولة ليبيا بدا التفكير في انشائها عام  موقعها مدينة اجدابيا  أهليةهي جامعة خاصة  
عامةة ومدينةة اجةدابيا بشةكل خةاب للتعلةةيم الخةاب اعةدت دراسةة جةدوى لمشةروع الجامعةةة فةي اعةداد وتنفيةذ الاجةراءات التةي يتطلبهةةا 

اجراءات اعتماد الجامعة الي الهيئة الليبية لضمان جودة التعلةيم المشروع  حيث فتح المقر الموقت للجامعة في نفس العام وتم تقديم 
م وتم الحصول علةي الاعتمةاد 2017( لسنة 14واعتماد الموسسات التعليمية والتدريبية حيث تاسست الجامعة بناء علي القرار رقم )

ديم كليةات القةانون والادا  والترايةة م تةم تقة2018م وفةي العةام 24/10/2017الموسسي المبدئي في كليتةي الاقتصةاد والهندسةة فةي 
والصةةيدلة وكليةةة العلةةوم الطبيةةة للاعتمةةاد وتةةم الحصةةول علةةي الاعتمةةاد وتةةم الحصةةول علةةي الاعتمةةاد الموسسةةي المبةةدئي وفقةةا للقةةرار 

وفقةةا  ومقةةره مدينةةة اجةةدابيا هليةةةم مشةةروع انشةةاء المبنةةي الجامعةةة لجامعةةة الفةةرات الأ2018م وفةةي بدايةةة العةةام 2018( لسةةنة 113)
 ها التعليم العالي لتحقيق أهدافي.للشروط التعليمية التي يتطلب

وتضم الجامعة حاليا ست كليات واثنان وثلاثون برنامج تعليمي وفق مواصفات الاعتمةاد الاكةاديمي كمةا تضةم مركةز ضةمان الجةودة 
   الانترنت –اجدابيا – هليةفرات الأدليل جامعة الدليل جامعة الفرات (،) ومركز البحوو والدراسات ومركز خدمة المجتمت 

 الدراسة الميدانية
 ابعاد الدراسة : محاور                          

 ( توايت فقرات الاستبانة على الابعاد1جدول رقم )
 الفبارات البعد

 5 الداففية و التحفيز
 5 القيادة الادارية  
 5 الثقافة التنظيمية

 5 جودة تقديم الخدمات التعليمية  
 4 البرامج التعليمية التقنية  

 المصدر : أعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية                           
   .مجتمع وعينة الدراسة2 

، واما أن المجتمت غيةر منتهةي تةم إختيةار عينةة الدراسةة و التةي   بأجدابيا هليةيتمثل مجتمت الدراسة من العاملين بجامعة الفرات الأ
 تمثل مجموعة جزئية من مجتمت الدراسة تحمل نفس خصائص المجتمت 

 ( يوضح توايت الاستبيان على مجتمت الدراسة 2جدول )    
 ستخدامالصالحة للا الاستبانة المستلمة الاستبانة المواعة مجتمت الدراسة

 النسبة المئوية العدد العدد العدد
العةةةاملين  بجامعةةةة  الفةةةرات الخاصةةةة 

 باجدابيا
35 27 27 % 

 المصدر : إعداد الباحث

 
 . 194م(، ب2006لنشر والتوايت،  مأمون سليمان الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، )عمان: دار صفاء ل  (1)
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اسةتبانة لمجتمةت الدراسةة العةاملين  بجامعةة  الفةرات الخاصةة باجةدابيا وعةددهم  35( تةم توايةت  عةدد 2من خلال نتائج الجةدول رقةم )
اسةتبانة  27استبانة ووجد منهةا عةدد  30عضو ،الاستبانة تم توايعها و جمعها بواسطة الباحث شخصياً ، حيث تم استرداد عدد 50

 ها بة )(صالحة للاستعمال تقدر نسبت
داة القيةةاس : خضةةعت الاسةةتبانة قبةةل التوايةةت الةةى التحكةةيم مةةن طةةر  مجموعةةة مةةن المتخصصةةين ، إضةةافة أصةةدا وثبةةات  .1

النتةائج مةن  اسةتخلابثبةات إداة القيةاس حيةث تةم  ختبارمعامل الثبات ألفا كرونباخ كموشر لا  استخدامبثباتها    اختبارالى  
 الجدول التالي :

 ثبات المقياس المستخدم في الدراسة اختبار( يوضح 3جدول رقم )
Reliability Statistics 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفبارات البعد المحور
   . 895 5 الداففية و التحفيز الاول
 788. 5 القيادة الادارية الثاني
 696. 5 الثقافة التنظيمية الثالث
 706. 5 جودة تقديم الخدمات التعليمية   الرابت

 885. 20 اجمالي الدراسة للمعامل  

% و بالتةةالي فةةان أداة  0.7% وهةةي أكبةةر مةةن  0.885( بلةةغ معامةةل ثبةةات ألفةةا كرونبةةاخ ككةةل 2مةةن خةةلال الجةةدول رقةةم ) .1
 القياس على درجة ممتااة من الثبات وهي قابلة للدراسة و التحليل

 .الاساليب الاحصائية المستخدمة :4
علةةةى طبيعةةةة الدراسةةةة الميدانيةةةة و الفرضةةةيات المطروحةةةة و المنهجيةةةة المتبعةةةة فةةةي الدراسةةةة ولتحقيةةةق أهةةةدا  الدراسةةةة و تحليةةةل  بنةةةاءا

ائية للعلةوم الحةزم الاحصة اسةتخدامات الاحصةائية المناسةبة بختبةار العديةد مةن الاسةاليد و الا اسةتخدامالبيانات التي تم جمعهةا فقةد تةم  
 ها في التحليل.استخداموفيما يلي مجموعة الاساليد الاحصائية التي تم  25اصدارة    SPSSالاجتماعية  

 دخالها الى البرنامج الاحصائي ونظرا لاعتماد مقياس تم ترميز المتغيرات و البيانات لإ -
 لاستفادة مني للحكم على النتائج عطاء الوسط الحسابي مدلول لللخماسي للاعتماد و القياس وذلك لإليكرت ا

 ( يوضح مقياس ليكارد الخماسي المستخدم في الاستبانة3جدول)                
 غير موافق بشدة   غير موافق محايد موافق موافق بشدة  

1 2 3 4 5 
 المصد : اعداد الباحث
( و الذي تم تقسيمي على عدد الخيارات لتحديد طول الفئة  =  4= 1 -  5مفرد مطروح من اصغر مفردة )   تم حسا  المدى باكبر

 واالتالي تتحدد طول الفئات . 0.80ويساوي  4/5
 ( يوضح طول الفئات لمقياس ليكرت الخماسي4جدول )

 المستوى  الحد الاعلى   الحد الادنى  
 موافق بشدة 1.80 1.00
 موافق 2.60 1.81
 محايد 3.40 2.61
 غير موافق 4.20 3.41
 غير موافق بشدة 5 4.21

 المصدر : إعداد الباحث                         
تم حسا  التكرارات و النسد المئوية للتعر  على الخصائص الرئيسية لعينة الدراسة ، وتحديد إستجابات أفرادهةا حةول إتجاهةات   -

 عبارات المحاور.
 الاتساا الداخلي لاداة القياس . ختبارتم حسا  معامل الارتباط بيرسون بين درجة كل عبارة و الدرجات الكلية للمحور وذلك لا -
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 ثبات أداة القياس .  ختبارحسا  معامل الثبات ألفا كرنوااخ لا -
ي فةةةي ترتيةةةد أهميةةةة اسةةةتخدامراسةةةة و حسةةةا  المتوسةةةط الحسةةةابي وذلةةةك لتحديةةةد تغيةةةر إسةةةتجابات الافةةةراد علةةةى عبةةةارات متغيةةةرات الد -

 الفبارات وتحديد درجة الموافقة المناسبة .
ي فةةي ترتيةةد وتحديةةد درجةةة اسةةتخدامحسةةا  المتوسةةط الحسةةابي المةةرجح لتحديةةد تغيةةر إسةةتجابات الافةةراد حةةول المحةةاور المدروسةةة و  -

 الموافقة المناسبة .
بات الافةراد حةول الفبةارات عةن المتوسةط الحسةابي ، فكلمةا أقتراةت وتشةتت إسةتجا انحرا المفياري لتحديد مدى  نحرا حسا  الا  -

( دل ذلةك علةى تشةتت 0( دل ذلك على تمركزالإستجابات حول المتوسةط الحسةابي ، وكلمةا ابتعةد عةن الصةفر )0 يمتي من الصس )
 الحسابية . ي في ترتيد الفبارات في حالة تساوي المتوسطاتاستخدامالإستجابات عن المتوسط الحسابي ، كما تم 

 تحليل خصائص العينة المدروسة :  5

يعتمد تحليل خصائص العينة المدروسة على تحديد التكرارات و النسد المئوية للفئات المكونة لعينة الدراسة اعتمادا علةى البيانةات 
الشخصةةية المطلواةةي تعبيتهةةا فةةي الاسةةتبانة و التةةي تتمثةةل فةةي كةةل مةةن )  الجةةنس ، العمةةر ، الموهةةل العلمةةي ، الةةدورات التدريبيةةة و 

 سنوات الخبرة ( 
 أفراد العينة حسب البيانات الديموغرافية توزع 

 ( توايت عينة الدراسة حسد النوع 5جدول رقم )                          
 

 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية                               
( والةذي يتضةمن تحليةل البيانةات الديموغرافيةة لعينةة الدراسةة حسةد متغيةر النةوع  نجةد أن الفئةة 5.يلاحل من خلال نتائج  الجةدول )

% ، ي حةين قةدرت  74.1انثةى( بنسةبة مئويةة  20بلةغ تكةرارهم ) السائدة في عينة الدراسة هي فئة الاناو هي الاكبر مشاركة حيث
% .. وذلةك يةدل أن الجامعةة تميةل  فةي التعاقةدات تميةل الةى جانةد  25.9ذكر( بنسبة مئوية  7فئة الذ كور الاقل مشاركة  بتكرار)
 ( يوضح ذلك1الاناو والشكل البياني رقم )

 لدراسة حسد الفئة العمرية( جدول توايت عينة ا6جدول رقم )                 
 النسبة   العدد   الفئة   المتغير  
 

 العمر
 %18.5 5 سنة    30اقل من 
 %44.4 12 سنة  40 -30من
 %18.5 5 سنة    50  -41من 
 %18.5 5 فاكثر  50من
 %100 27 المجموع   

 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية                               
( ( والةذي يتضةمن تحليةل البيانةات الديموغرافيةة لعينةة الدراسةة حسةد متغيةر العمةر نجةد أن الفئةة 6يلاحل من خلال نتائج الجةدول )

% ، 44.4( بنسةبة مئويةة 12( هى الفئة الاكبر مشاركة بلغةت )سنة 40 - 30السائدة في عينة الدراسة هي الفئة العمرية من )من 
% ، ويتضةح 18.5( بنسةبة مئويةة 5فةاكثر(بلغ تكةرارهم  ) 50سنة( و )من 50 -41سنة(  ، )من  50أما  الفئة العمرية )أقل من   
 سنة(  تعكس ان الجامعة تعتمد على العناصر الشابة . 40 - 30أن الفتة العمرية )من 

 ( جدول توايت عينة الدراسة حسد الموهل العلمي7جدول رقم ) 
 النسبة   العدد   الفئة   المتغير  
 %  33.3 9 سبكالوريو  

 النسبة   العدد   الفئة   المتغير  
 

 النوع  
 %25.9 7 ذكر
 %  74.1 20 أنثى  

 %100 27 المجموع  
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 %  7.4 2 دبلوم عالي الموهل العلمي
 %  40.7 11 ماجستير 

 %  18.5 5 دكتوراه 
 %  100.0 27 المجموع   

 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية        
( ( والذي يتضمن تحليل البيانات الديموغرافية لعينة الدراسة حسد متغيةر  الموهةل العلمةي نجةد 7يلاحل من  خلال نتائج الجدول )

 40.7تكةرار بنسةبة مئويةة  11أن الفئةة السةائدة فةي عينةة الدراسةة هةي فئةة  درجةة الماجسةتير هةي الفئةة الاكبةر مشةاركة بلةغ تعةدداهم 
%، أما الفئات الاقل مشاركة على التوالي درجةة الةدكتوراة و دبلةوم عةالي بلةغ  33.3بنسبة   9بلغ تكرارهم  %، تليها فئة بكلاريوس  

%( ويةةةدل ان الجامعةةةة حديثةةةة النشةةةاة ولةةةم تتةةةيح الفةةةرب الكافيةةةة  7.4%،   18.5( بنسةةةد مئويةةةة علةةةى التةةةوالي )2،  5تهم ) اتكةةةرار 
 سات العليا درجة الدكتوارة .  لاعضاء هيئة التدريس من التاهيل و الابتعاو للدرا

 ( جدول توايت عينة الدراسة حسد المستوى الدورات التدريبية8جدول رقم )
 النسبة   العدد   الفئة   المتغير  
 

مسةةةةةةةةةةةةةةةةةةتوى الةةةةةةةةةةةةةةةةةةدورات 
 التدريبية

 %11.1 3 لم يتلقى أي دورة
 %22.2 6 دورة  
 %14.8 4 دورتان

 %14.8 4 ثلاثة دورات
 %29.6 8 أراعة دورات 

 %  7.4 2 أكثر  
 %100 27 المجموع  

 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية
( والةةذي يتضةةمن تحليةةل البيانةةات الديموغرافيةةة لعينةةة الدراسةةة حسةةد متغيةةر المسةةتوى الةةدورات 8يلاحةةل مةةن خةةلال نتةةائج الجةةدول ) 

 %29.6التدريبية  نجد من خلال العينة المبحوثة عدد ثمانية أفراد تلقوا أراعة دورات بنسبة 
% ، هنالةةك عةدد ثلاثةةة أفةراد لةةم يتلقةةوا اي 14.8ثةة دورات بنسةةبة لكليهمةا تلقةةوا ثلا دورات وكةذلك اراعةةة أفةراد أفةةراد تلقةوا ثلاثةةة 4، ثةم 

 %  7.4فرد بنسبة   2دورة ، نجد أن بع  من المبعوثين تلقوا أكثر من دورة بلغ عددهم 
 ( جدول توايت عينة الدراسة حسد سنوات الخبرة 9جدول رقم )                           

 ة  النسب العدد   الفئة   المتغير  
 

 سنوات الخبرة  
 %  33.3 9 سنوات  5
 %  22.2 6 10الى    5من 
 %  29.6 8 15الى    10من 
 %  3.7 1 20الى  15من 

 %  11.1 3 20أكثر من 
 %  100 27 المجموع   

 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية                         
( ( والةذي يتضةمن تحليةل البيانةات الديموغرافيةة لعينةة الدراسةة حسةد متغيةر سةنوات الخبةرة  نجةد 9يلاحل من خلال نتةائج الجةدول )

( بتكةرار 20 -10فرد ، تليها الفئةة ا )مةن   56بلغ تكرارهم ( 10 -5أن الفئة السائدة في عينة الدراسة هي الفئة الاكبر تكرار  )من
فةةرد  21 فةةاكثر(بلغ تكةرارهم 20فةةرد ، أمةا الفئةة الاقةةل مشةاركة هةةي  الفئةة  )مةن 33( بتكةرار 5فةرد ، ثةم الفئةةة العمريةة )اقةل مةةن  53

 % ( . 12.9، % 20.2% ،  32.5% ، 34.4) وانسد مئوية على التوالي
 المبحث الثاني : عرض نتائج الدراسة الوصفية 

 تحليل الدراسة الوصفية : .1
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علةى التكةرارات و النسةد المئويةة  يهد  هذا التحليل الى دراسة إستجابة أفراد العينة المدروسة حول عبارات محةاور الدراسةة إعتمةاداً 
 ات المفيارية نحرافمت تحديد درجة الموافقة إعتماداً على المتوسطات الحسابية والا

 ( استجابة عينة الدراسة حول بعد الداففية و التحفيز10جدول رقم )
 
 
 

 اسئلة البعد الاول

  موافق موافق بشدة
 محايد

 
غيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر 
 موافق

غيةةةةةةةةةةةةةةةةر 
موافةةةةةةةةةق 
 بشدة

 
 
سةةةةةةةةةةةةةةةةةط الو 

الحسةةةةةةةةابي 
 المرجح

 
 
 نحةةةةةةةةةةةرا الا

 المفياري 

 
 

 الترتيد
 
 

 
 

 الاتجاه العام
 
 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 

تقةةةةدم الادارة فةةةةي جامعةةةةة . 1
الفةةةةةةةةةرات الحةةةةةةةةةوافز الماديةةةةةةةةةة 

 لتحريك دوافت العمل

 موافق 5 1.091 2.04 1 2 4 10 10
37.0  37.0 14.8 7.4 3.7 

الادارة في جامعة الفرات .2 
لهةةا اسةةلو  مناسةةد فةةي فةةي 

 تقديم الحوافز

 9 11 4 2 1  
2.07 

 
1.072 

 موافق 4
33.3 40.7 14.8 7.4 3.7 

الحةةوافز المقةةةدم مةةةن قبةةةل .3 
الجامعةةةةةةةةة كافيةةةةةةةةة ومرضةةةةةةةةية 

 لتحريك دوافت العمل

 موافق 1 961. 2.33 1 1 9 11 5
18.5 40.7 33.3 3.7 3.7 

تقةةةةةةةةةةةةدم الادارة الحةةةةةةةةةةةةوافز .4 
بشةةةةكل متنةةةةوع ويتناسةةةةد مةةةةت 

 ملينجهود العا

 موافق 2 903. 2.26 - 2 9 10 6
22.2 37.0 33.3 7.4 - 

تقدم الادارة الحوافز عبر .5 
جدولةةةةةة امنيةةةةةة تتناسةةةةةد مةةةةةت 
الحاجةةةةة لكةةةةي لتحسةةةةين بيئةةةةة 

 العمل

 موافق 3 892. 2.11 - 2 6 12 7
25.9 44.4 22.2 7.4  - 

 موافق  82841. 2.1630 المتوسط المرجح العام للبعد الأول

 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية
ات لاسةتجابات أفةراد العينةة محةل الدراسةة حةول نحرافة( بان التكرارات و النسد المئويةة و الا10يلاحل من خلال نتائج الجدول رقم )

ا مفيةاري انحرافة( و 2.1630)الداففية و التحفيز( بةان النتيجةة  العامةة موافةق بمتوسةط مةرجح عةام بلغةت  يمتةي )البعد الاول المستقل 
 (.82841.عام )

 انحةرا ( و 2.26أما بالنسبة للفقرات حيث جاءت المرتبة الاولى الفقرة الثالثة من جدول الترتيد بإعلى متوسط حسابي مرجح بلغ )
، تليهةةا فةةي الترتيةةد   الحةةوافز المقةةدم مةةن قبةةل الجامعةةة كافيةةة ومرضةةية لتحريةةك دوافةةت العمةةلي تفيةةد بةةان ( و التةة961.مفيةةاري  يمتةةي )

بشةةكل متنةةوع تقةةدم الادارة الحةةوافز (  و التةةي تفيةةد بةةان 903.مفيةةاري ) انحةةرا ( و 2.51الثةةاني الفقةةرة الرابعةةة بمتوسةةط مةةرجح بلةةغ )
( و التةي 892.مفيةاري ) انحةرا ( و 2.11الثالث الفقرة الخامسة بمتوسةط مةرجح ) ، ثم تليها في الترتيد ملينويتناسد مت جهود العا

، تليهةا فةي الترتيةد الرابةت الفقةرة الثانيةة  تقدم الادارة الحوافز عبر جدولة امنية تتناسد مت الحاجة لكي لتحسةين بيئةة العمةلتفيد بان  
  رة في جامعة الفرات لها اسلو  مناسد في في تقديم الحوافزالادا( و التي تشير 1.072مفياري ) انحرا ( و 2.07بمتوسط مرجح )
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( و 1.091مفيةةاري ) انحةةرا ( و 2.04،إمةةا الترتيةةد الاخيةةر فةةي الجةةدول جةةاءت الفقةةرة الاولةةى بمعةةدل متوسةةط حسةةابي مةةرجح بلةةغ )
 .تقدم الادارة في جامعة الفرات الحوافز المادية لتحريك دوافت العملالتي تفيد 
 ( استجابة عينة الدراسة حول بعد القيادة الادارية 11جدول رقم )      

 
 
 

 اسئلة البعد الثاني

موافــــق 
 بشدة

  موافق
 محايد

 
غيــــــــــــــر 

 موافق

غيـــــــــــر 
موافـــــق 

 بشدة

 
الوســـــــــ  
الحســابي 

 المرجح

 
 نحـــــرافالا 

 المعياري 

 
 الترتيب

 
 

 
ــا   الاتجــــــــــــ

 العام
 
 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 
الادارة فةةةي جامعةةةة الفةةةرات تعمةةةل .1 

 وفقا اللوائح و النظم
9 15 3 - -   

1.78 
 

.641 
 موافق بشدة  3

 ة ة 11.1 55.6 33.3
الادارة العليةةةةةا فةةةةةي جامعةةةةةة الفةةةةةرات .2

تشةةةةةجت العمةةةةةل الجمةةةةةاعي و التعةةةةةاون 
 بين العاملين

 1.70 - ة 5 9 13
 

 موافق بشدة 4 775.
 ة - 18.5 33.3 48.1

الادارة العليةةةةةا فةةةةةي جامعةةةةةة الفةةةةةرات .3
تعمةةةةةل بديمقراطيةةةةةة وتاخةةةةةذ أقتراحةةةةةات 

 العالمين في صنت القرار

7 17 3 - - 1.85 
 

 موافق 2 602.
25.9 63.0 11.1 - - 

مةةةةةةل الادارة العليةةةةةةا فةةةةةةي جامعةةةةةةة تع.4
ات برؤيةةةة واضةةةحة وتحديةةةد دقيةةةق الفةةةر 

 للمستقبل

 1.63 - ة 3 11 13
 

 موافق بشدة 5 688.
48.1 40.8 11.1 - - 

القيةةادة الاداريةةة فةةي جامعةةة الفةةرات .5
 تدرك كيفية أشباع حاجات العاملين

9 13 5   1.85 
 

 
.718 

 موافق 1
33.3 48.1 18.6 - - 

 1.8074 المتوسط المرجح العام للبعد الاول
 

 موافق   50682.

 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 
ات لاسةتجابات أفةراد العينةة محةل الدراسةة نحراف( بان التكرارات و النسد المئوية و الا11يلاحل من خلال نتائج الجدول رقم )      

ا مفيةاري انحراف( و 1.8074بلغت  يمتي ) حول البعد الثاني المستقل )القيادة الادارية( بان النتيجة  العامة موافق بمتوسط مرجح عام
(.أما بالنسبة للفقرات حيث جاءت المرتبة الاولى الفقرة الخامسة من جدول الترتيد بإعلى متوسط حسابي مةرجح بلةغ 50682.عام )
،  جةات العةاملينالقيادة الادارية في جامعة الفرات تدرك كيفيةة أشةباع حا( و التي تفيد بان 718.مفياري  يمتي )  انحرا ( و  1.85)

الادارة العليةةا فةةي (  و التةةي تفيةةد بةةان 641.مفيةةاري ) انحةةرا ( و 1.85تليهةةا فةةي الترتيةةد  الثةةاني الفقةةرة الثالثةةة بمتوسةةط مةةرجح بلةةغ )
ح ، ثم تليها في الترتيد الثالةث الفقةرة الاولةى بمتوسةط مةرج ين في صنت القرارملأقتراحات العا  وتأخذجامعة الفرات تعمل بديمقراطية  

، تليهةا فةي الترتيةد الرابةت الفقةرة  الادارة في جامعة الفرات تعمل وفقا اللوائح و الةنظم( و التي تفيد 892.مفياري )  انحرا ( و 1.78)
الادارة العليةةا فةةي جامعةةة الفةةرات تشةةجت العمةةل الجمةةاعي و ( و التةةي تشةةير 775.مفيةةاري ) انحةةرا ( و 1.85الثانيةةة بمتوسةةط مةةرجح )
 انحةرا ( و 1.63،إما الترتيد الاخير في الجدول جاءت الفقرة الخامسةة بمعةدل متوسةط حسةابي مةرجح بلةغ )  لينالتعاون بين العام

 رات برؤية واضحة وتحديد دقيق للمستقبلعمل الادارة العليا في جامعة الفت( و التي تفيد 718.مفياري )
 ( استجابة عينة الدراسة حول بعد الثقافة التنظيمية 12جدول رقم )

 
 

موافـــــــــــــــق 
 بشدة

  موافق
 محايد

ــر  غيـــــــــــــ
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 
الوســـــــــ  

 
 نحـــــرافالا 

 
 الترتيب

 
ــا   الاتجــــــــــــ
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 اسئلة البعد الثالث

الحســابي  التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
 المرجح

  المعياري 
 

 العام

% % % % % 

ليةةةةةةةا فةةةةةةةي جامعةةةةةةةة الادارة الع.1
الفةةةةةةةرات لهةةةةةةةا خطةةةةةةةة واضةةةةةةةحة 
للثقافةةةةة التنظيميةةةةة تسةةةةاعد فةةةةي 
 جودة تقديم الخدمات التعليمية

 موافق 4 892. 2.11 ة 2 6 12 7
 ة 7.4 22.2 44.4 25.9

الثقافة التنظيمية في جامعةةة .2
الفةةرات ذات مسةةتوى عةةالي مةةن 

 الجودة

 موافق 5 616. 1.93 ة ة 4 17 6
22.2 63.0 14.8   

ليةةةةةةا فةةةةةةي تسةةةةةةتعين الادارة الع.3
جامعةةةةةةةة الفةةةةةةةرات بخبةةةةةةةراء فةةةةةةةي 
مجةةةةال الثقافةةةةةة التنظيميةةةةة مةةةةةن 

 أجل جودة العمل

 2.15 ة ة 9 13 5
 

 موافق 3 718.
 ة ة 33.3 48.1 18.5

يتم تدريد العةةاملين بجامعةةة .4
الفةةةةةرات واشةةةةةةكل مسةةةةةتمر مةةةةةةن 

التنظيميةةةةة اجةةةةل جةةةةودة الثقافةةةةة 
 وتقديم الخدمات التعليمية

 2.63 ة 3 13 9 2
 

 محايد 1 792.
 ة 11.1 48.1 33.3 7.4

الثقافةةةةة التنظيميةةةةة متضةةةةمنة .5
فةةةي الخطةةةط والاسةةةتراتيجة فةةةي 

 جامعة الفرات

 2.22 ة 1 8 14 4
 

 موافق 2 751.
 ة 3.7 29.6 51.9 14.8

2.207 المتوسط المرجح العام للبعد الاول
4 

 موافق  50985.

 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية
ات لاسةتجابات أفةراد العينةة محةل الدراسةة حةول نحرافة( بان التكرارات و النسد المئويةة و الا11يلاحل من خلال نتائج الجدول رقم )

ا مفيةاري انحرافة(. و 2.2074موافةق بمتوسةط مةرجح عةام بلغةت  يمتةي )البعد الثالث المستقل )الثقافة التنظيمية( بان النتيجة  العامةة 
على متوسةط حسةابي مةرجح بلةغ لفقرة الرابعة من جدول الترتيةد بةأ(.أما بالنسبة للفقرات حيث جاءت المرتبة الاولى ا50985.عام )
فةةرات واشةةكل مسةةتمر مةةن اجةةل جةةودة يةةتم تةةدريد العةةاملين بجامعةةة ال(. و التةةي تفيةةد بةةان 792.مفيةةاري  يمتةةي ) انحةةرا (. و 2.63)

 انحةةةرا (. و 2.22، تليهةةةا فةةةي الترتيةةةد  الثةةةاني الفقةةةرة الخامسةةةة بمتوسةةةط مةةةرجح بلةةةغ ) الثقافةةةة التنظيميةةةة وتقةةةديم الخةةةدمات التعليميةةةة
، ثةةم تليهةةا فةةي الترتيةةد  فةةي جامعةةة الفةةرات الثقافةةة التنظيميةةة متضةةمنة فةةي الخطةةط والاسةةتراتيجة(.  و التةةي تفيةةد بةةان 751.مفيةةاري )

سةةتعين  ليةةا فةةي جامعةةة الفةةراتالادارة الع ( و التةةي تفيةةد بةةان 718.مفيةةاري ) انحةةرا ( و 2.15الثالةةث الفقةةرة الثالثةةة بمتوسةةط مةةرجح )
 انحةرا (. و 2.11جح )، تليهةا فةي الترتيةد الرابةت الفقةرة الاولةى بمتوسةط مةر  بخبراء في مجال الثقافة التنظيمية من أجةل جةودة العمةل

ليا فةي جامعةة الفةرات لهةا خطةة واضةحة للثقافةة التنظيميةة تسةاعد فةي جةودة تقةديم الخةدمات الادارة الع( و التي تشير  892.مفياري )
مفيةةةاري  انحةةةرا ( و 1.93،إمةةةا الترتيةةةد الاخيةةةر فةةةي الجةةةدول جةةةاءت الفقةةةرة الثانيةةةة بمعةةةدل متوسةةةط حسةةةابي مةةةرجح بلةةةغ )  التعليميةةةة

 الثقافة التنظيمية في جامعة الفرات ذات مستوى عالي من الجودةالتي تفيد بان ( و 616.)
 ( استجابة عينة الدراسة حول بعد جودة تقديم الخدمات التعليمية 12جدول رقم )

 
 

موافــــــــق 
 بشدة

  موافق
 محايد

 
ــر  غيـــــــــــ

غيـــــــــر 
ــق  موافـ
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 اسئلة البعد الرابت

الوســــــــ   بشدة موافق
الحســابي 

 المرجح

 نحـــــرافالا 
 المعياري 

ــرتي التـــ
 ب
 
 

الاتجــــــــــــــا  
 العام

 
 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 

تعمةةةةةةةةةةةةةةةةةل الادارة بخطةةةةةةةةةةةةةةةةةط .1
وأسةةةةةةةةةةةةةةةةةةتراتيجيات واضةةةةةةةةةةةةةةةةةةحة 
ومتطةةةةةةةةةةةةةةورة لجةةةةةةةةةةةةةةودة تقةةةةةةةةةةةةةةديم 

 الخدمات التعليمية

 1.41 ة - 1 9 17
 

 
.572 

 موافق بشدة  5
 ة - 3.7 33.3 63.0

 تراجةةةةةةةةةةةةةةةةةت الادارة بشةةةةةةةةةةةةةةةةةكل.2
سةةةةةةةةتمرودوري علةةةةةةةةى جةةةةةةةةودة م

 تقديم الخدمات التعليمية

11 12 3 1 - 1.81 
 

 
.921 

 موافق 2
 ة 3.7 11.1 44.4 40.7

تقةةةةةةةةةةةةةةةةةدم الادارة خةةةةةةةةةةةةةةةةةدمات .3
إرشةةةةةةةةةةادية ونفسةةةةةةةةةةية وتراويةةةةةةةةةةة 
لتحسةةةةةةةةةةةن جةةةةةةةةةةةودة الخةةةةةةةةةةةدمات 

 التعليمية

 2.37 ة 3 11 6 7
 

 
1.006 

 موافق 1
25.9 22.2 40.7 11.1 - 

تسةةتخدم الادارة فةةةي جامعةةةة .4
الفةةةةةةةةةةةرات وسةةةةةةةةةةةائل وأسةةةةةةةةةةةاليد 
متطةةةورة فةةةي العمليةةةة التعليميةةةة 
مةةةةةةةةةن اجةةةةةةةةةل تحسةةةةةةةةةين جةةةةةةةةةودة 

 الخدمات

13 11 3 - - 1.63  
.688 

4  
 

 موافق بشدة
48.1 40.1 11.1 - - 

تسةةةةةةةةةةتخدم الادارة اسةةةةةةةةةةاليد .5
مناسةةةةةةةةةةةبة تشةةةةةةةةةةةجت الطةةةةةةةةةةةلا  
والاساتذة و العاملين في تقديم 

 التعليميةالخدمات 

 1.70 - ة 3 13 11
 

 
.669 

 موافق بشدة 3
 - ة 11.1 48.1 40.7

1.785 المتوسط المرجح العام للبعد الاول
2 

 موافق بشدة   53472.

 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية
ات لاسةتجابات أفةراد العينةة محةل الدراسةة حةول نحرافة( بان التكرارات و النسد المئويةة و الا12يلاحل من خلال نتائج الجدول رقم )

ا انحرافةةة( و 1.7852البعةةد التةةابت )جةةودة الخةةدمات التعليميةةة( بةةةان النتيجةةة  العامةةة موافةةق بشةةدة بمتوسةةةط مةةرجح عةةام بلغةةت  يمتةةي )
 (.53472.مفياري عام )

(. و 2.37د بةةإعلى متوسةةط حسةةابي مةةرجح بلةةغ )أمةةا بالنسةةبة للفقةةرات حيةةث جةةاءت المرتبةةة الاولةةى الفقةةرة الثالثةةة مةةن جةةدول الترتيةة
،  تقدم الادارة خةدمات إرشةادية ونفسةية وتراويةة لتحسةن جةودة الخةدمات التعليميةة(. و التي تفيد بان 1.006مفياري  يمتي )  انحرا 

(. و التةةي تفيةةد 921.مفيةةاري ) انحةرا (. و 1.81رتيةد  بمتوسةةط مةةرجح بلةةغ )ثةةاني الفقةرة الثانيةةة مةةن جةةدول التتليهةا فةةي الترتيةةد ال
، ثم تليهةا فةي الترتيةد الثالةث الفقةرة الخامسةة مةن جةدول  ودوري على جودة تقديم الخدمات التعليمية ستمرم تراجت الادارة بشكلبان  

سةاتذة تسةتخدم الادارة اسةاليد مناسةبة تشةجت الطةلا  والا( و التةي تفيةد  669.مفياري ) انحرا (. و 1.70الترتيد بمتوسط مرجح )
(. 1.63، تليهةةةا فةةةي الترتيةةةد الرابةةةت الفقةةةرة الرابعةةةة مةةةن جةةةدول الترتيةةةد  بمتوسةةةط مةةةرجح ) و العةةةاملين فةةةي تقةةةديم الخةةةدمات التعليميةةةة
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تسةتخدم الادارة فةي جامعةة الفةرات وسةائل وأسةاليد متطةورة فةي العمليةة التعليميةة مةن اجةل (. و التةي تشةير 688.مفياري )  انحرا و 
 انحرا  و   (1.41، إما الترتيد الاخير في الجدول جاءت الفقرة الاولى بمعدل متوسط حسابي مرجح بلغ )  تحسين جودة الخدمات

 . تعمل الادارة بخطط وأستراتيجيات واضحة ومتطورة لجودة تقديم الخدمات التعليمية( و التي تفيد بان 572.مفياري )
 ة السلوك التنظيمي ( الاتجاه العام لابعاد المتغير المستقل إدار 13جدول رقم )

المتغيةةر المسةةتقل معةةايير جةةودة 
 التعليم العالي 

المتوسةةةةط المةةةةرجح العةةةةام 
 ككل

 الاتجاه العام ككل المفياري العام ككل  نحرا الا

 موافق 617. 2.06
 المصدر : الباحث من بيانات الدراسة الميدانية

للمتغيةةر المسةةتقل إدارة السةةلوك التنظيمةةي )الداففيةةة والحةةوافز ، القيةةادة ( أن المتوسةةط العةةام 13يلاحةةل مةةن خةةلا نتةةائج الجةةدول رقةةم )
( ، مما يعبر عن ميول اجابةات أفةراد العينةة إتجةاه الموافقةة 1.022مفيار عام ) انحرا ( ب2.63الادارية ، الثقافة التنظيمية( بلغت )

 على بعد جودة تقديم الخدمات التعليمية  .
 ات الدراسةفرضي اختبارالمبحث الثالث : 

الفةةروا ذات الدلالةةة الإحصةةائية فةةي لأراء افةةراد العينةةة حةةول محةةاور الدراسةةة وفقةةاً  ختبةةارتحليةةل التبةةاين الاحةةادي لا اسةةتخدامة تةةم -
 للمتغيرات الاولية و التي تتكون من أكثر من خيار .

ارة السةةلوك التنظيمةةي )الداففيةةة والحةةوافز ، تةةم حسةةا  معامةةل الارتبةةاط لقيةةاس قةةوة العلاقةةة بةةين المتغيةةر المسةةتقل المتمثةةل فةةي )إد -
 القيادة الادارية ، الثقافة التنظيمية(  و المتغير التابت المتمثل في )جودة تقديم الخدمات التعليمية (.

يةةة طبيعةةة ومةةدى تةةأثير المتغيةةر المسةةتقل المتمثةةل فةةي إدارة السةةلوك التنظيمةةي )الدافف ختبةةارتةةم تقةةدير الانحةةدار الخطةةي المتعةةدد لا -
 والحوافز ، القيادة الادارية ، الثقافة التنظيمية(  و المتغير التابت المتمثل في )جودة تقديم الخدمات التعليمية (.

 يوضح نتائج الارتباط والانحدار الخطي المتعدد لابعاد إدارة السلوك التنظيمي  و جودة تقديم الخدمات التعليمية( 14جدول رقم )
 
 

 الابعاد 

 المتغير التابت : جودة الخدمات التعليمية

 
B 

Beta 
 

  يمة

t 
sig  معامةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل

 الارتباط

R 

معامةةةةل 
 التحديد

R2 

  يمة

F 
sig   

VIF 

 a.672 986. 018. /  0081. الثابت

 
.452 6.330 b.003 

 1.347 424. 814. 146. 094. التحفيز والمكافات
 1.116 080. 1.833 299. 315. القيادة الادارية

 1.324 023. 2.443 434. 455. الثقافة التنظيمية 

 
 مصدر التباين

مجمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةوع 
 المراعات

درجةةةةةةةةةة 
 الحرية

متوسةةةةةةةةةةةةةةةةط 
 المراعات

  يمة

F 
    مسةةةةتوى الدلالةةةةة

sig 

  1.121 3 3.362 الانحدار الخطي المتعدد
6.330 

 
.003b 177. 23 4.072 البواقي 

 /  26 7.434 المجموع
 المصدر : إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية
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لايوجد أثر ذات دلالة إحصائية بين  إدارة السلوك التنظيمي )الحوافز والمكافتت ، القيـادة الاداريـة ،الثقافـة :     الفرضية الرئيسية
 %5( وجودة تقديم الخدمات التعليمية  بجامعة الفرات الخاصة عند مستوى معنوية 

وجةةودة تقةةديم الخةةدمات التعليميةةة و المتغيةةرات المفسةةرة )الحةةوافز مةةن أجةةل معرفةةة أثةةر العلاقةةة بةةين (  14الجةةدول رقةةم )يلاحةةل مةةن 
قمنةةةا بحسةةةا  معةةةاملات الارتبةةةاط بةةةين  ، نمةةةوذج الانحةةةدار الخطةةةي المتعةةةدد  اسةةةتخداموالمكافةةة ت ، القيةةةادة الاداريةةةة ،الثقافةةةة ( ، تةةةك 

ثةةةم حسةةا  النسةةةبة التةةةي تفسةةةرها ، ( F) اسةةةتخدامجةةودة النمةةةوذج مةةةن خةةلال  اختبةةةار، ثةةةم  (R) المتغيةةرات المسةةةتقلة و المتغيةةةر التةةابت
ت ككةةل  ( ، ثةةم التاكةةد مةةن معنويةةة تةةأثير المتغيةةرات المسةةتقلة علةةى التةةاب2Rالمتغيةةرات المسةةتقلة علةةى التةةابت وذلةةك مةةن خةةلال  يمةةة )

( بدلالةةة 6.330البالغةة ) (F)، أظهةرت نتةةائج الانحةدار الخطةي المتعةةدد ، أن النمةوذج معنةوي وذلةةك مةن خةلال  يمةةة (T) مباسةتخدا
المتغيةرات المسةتقلة ( ، وتفسر النتةائج أن المتغيةرات المفسةرة تفسةر أن 0.05( وهي أصغر من مستوى المعنوية )b.003إحصائية )

( البةةواقي فةةي 14كةةذلك يوضةةح الجةةدول ) ، 452.مةةن خةةلال معامةةل التحديةةد حيةةث بلغةةت %  45تةةأثر علةةى المتغيةةر التةةابت بنسةةبة 
(، كذلك يوضح تباين بواقي النموذج حيث انها متجانسةة وهةو مةا تثبتةي 1م)النموذج تتبت للتوايت الطبيعي كما موضحة في الشكل رق

ات علةةى  ةةيم إحتةةواء البيانةةماهةةانوايس حيةةث تثبةةت عةةدم  اختبةةار( ،كةةذلك لا توجةةد  ةةيم متطرفةةي مةةن خةةلال 2النتةةائج فةةي الشةةكل رقةةم )
الخطيةة ، حيةث كشةفت النتيجةة إن عامةل  التعدديةة اختبةار( نتةائج 14، كذلك يبين الجةدول رقةم ) 15متطرفة كل القيم أقل من من 

(  ومةن خةلال 3(وهةي أصةغر مةن )1.347ة - 1.116( تتةراوح  يمتةي بةين )14تضخم التباين للنمةواج الموضةح فةي الجةدول رقةم )
دمات التعليميةة خةنتائج التحليةل يةتم قبةول الفرضةية البديلةة يوجةد أثةر ذات دلالةة إحصةائيا بةين إدارة السةلوك التنظيمةي وجةودة تقةديم ال

 بجامعة الفرات الخاصة 
 ، كما نستطيت كتابة معادلة الانحدار كالتالي :

𝑌 = 𝑋1 + X2 + X3 + 𝑒𝑖 
 = النتغير التابت )جودة تقديم الخدمات التعليمية (  𝑌حيث أن : 

 𝑋1        ) المتغير المستقل :التحفيز و المكاف ت(  = 
   𝑋2                                 ) المتغير المستقل :القيادة الادارية( = 
   𝑋3  ) المتغير المستقل : الثقافة التنظيمية( = 
  𝑒𝑖  الخطاء العشوائي = 

𝑌 = 1.008 + .146 + .299 + .434 + 𝑒𝑖 
 الفرضيات الفرعية :

 %5لايوجد أثر ذات دلالة إحصائية بين الحوافز و المكافتت وجودة تقديم الخدمات التعليمية بجامعة الفرات عند مستوى معنوية .1
( من أجل معرفة العلاقة بين  بعد الحوافز و المكاف ت كمتغير مستقل وجودة تقديم الخةدمات التعليميةة 14خلال نتائج الجدول رقم )
متغير المستقل )بعد الحوافز و المكاف ت( و المتغيةر (التي توضح العلاقة بين ال0.224)( المفيارية بلغت Betaتابت أظهرت  يمة )

( وتعنةي ذلةك كلمةا 424.( بدلالةة  )814.( التةي بلغةت )tدالة احصائياً من خلال  يمةة ) التابت وجودة تقديم الخدمات التعليمية غير
( وحةدة بالتةالي نقبةل الفرضةية 146.في جامعة الفرات بمقدار وحدة واحد تقل وجودة تقديم الخدمات التعليمية بمقدار )  قلت المكافات

الصةةفرية لا يوجةةد أثةةر ذات دلالةةة إحصةةائية بةةين المتغيةةر المسةةتقل )الحةةوافز و المكافةة ت( و وجةةودة تقةةديم الخةةدمات التعليمةةي بجامعةةة 
 %.95الفرات عند ثقة 

 % 5ادة الادارية و وجودة تقديم الخدمات التعليمية بجامعة الفرات عند مستوى معنوية ير ذات دلالة إحصائية بين الق.لايوجد أث2
( التةةي توضةةح العلاقةةة بينةةي و وجةةودة 315.( المفياريةةة بلغةةت )Bالمتغيةةر المسةةتقل الثةةاني )بعةةد القيةةادة الاداريةةة (  مةةن خةةلال  يمةةة )

( بالتةةالي نقبةةل 080.( بدلالةةة احصةةائية  )1.833(  التةةي بلغةةت )tلةةة إحصةةائياً مةةن خةةلال  يمةةة )تقةةديم الخةةدمات التعليميةةة غيةةر دا
 % 95الفرضية الصفرية لا يوجد أثر ذات دلالة بين القيادة الادارية وجودة تقديم الخدمات التعليمية بجامعة الفرات عند مستوى ثقة 

 %5مية و وجودة تقديم الخدمات التعليمية بجامعة الفرات عند مستوى معنوية . لايوجد أثر ذات دلالة إحصائية بين الثقافة التنظي3
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( التةةي توضةةح العلاقةةة بينةةي و التميةةةز 455.( ( المفياريةةة بلغةةةت )Bالمتغيةةر المسةةتقل الثالةةث )بعةةد أسةةةاليد التعلةةيم العةةالي(  يمةةة ) 
( بالتةالي نةرف   الفرضةةية 023.إحصةائية  بنسةةبة )( بدلالةة 2.443( التةةي بلغةت )tالتنظيمةي غيةر دالةة إحصةةائياً مةن خةلال  يمةة )

 % 95الصفرية يوجد أثر ذات دلالة بين الثقافة التنظيمية وجودة تقديم الخدمات التعليمية  بجامعة الفرات الخاصة  عند مستوى ثقة 
 نتائج الدراسة الميدانية

الفكري و النظري للموضوع من جهة وما أسفرت عني الدراسة الميدانية من جهي أخرى ، ومحاولة إيجاد   إسناداً الى ما أقراه التاصيل
تقاطعات ما بين الجانبين للوصول الى قراءة صحيحة للسلوك المدروسةة بهةد  تقةديم توصةيات منطقيةة مفيةدة توصةلت الدراسةة الةى 

 -النتائج والتوصيات التالية:
 النتائج -أولا :
 ( سنة.40-30الديموغرافية توضح ان الفئة العمرية الأكبر تواجداً هي التي تتراوح ما بين )  البيانات .1

 ان اكثر الدراجات العلمية تواجدً هي درجة الماجستيرواقلها درجة الدكتوراه. .2

 التوصيات-ثانياً:
 يوصي الباحثان بالاتي

(سنة هي الأكثر تواجداً وخظًا في الجامعة لعدة أسبا  مةن ضةمنها الخبةرة 50-40العمل على ان تكون الفئة العمرية من) .1
 العالية في التعليم الجامعي .

العمل على ان تكون درجة الدكتوراه هةي الأكثةر تواجةداً لان وجودهةا فةي هيكةل الجامعةة يعةد احةد أدوات تصةنير الجامعةة  .2
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