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Current research sought to identify the contribution of the organizational health 

dimensions (institutional coherence, manager influence, academic aspects, and 

morale) in enhancing the quality of the education service at the colleges and 

institutes of the Northern Technical University in Nineveh Governorate, The 

objective of the research is to provide a theoretical framework based on the 

organizational health dimensions linked to the Northern Technical University 

(NTU), the educational service quality dimensions, and the testing of the 

correlation and impact between research variables through the distribution of (46) 

questionnaires , These questionnaires were analyzed using the statistical program 

SPSS.Ver-28, and a number of conclusions were then drawn, the most significant 

being that the assumptions made in the research were correct by establishing a 

significant correlation between the research variables, In addition, the moral 

impact of the organizational health dimensions on the educational service quality 

dimensions reflects the university's interest in adopting these dimensions and 

aligning the nature of the university's work with the research variables , A number 

of suggestions were submitted, the most important of which was "disseminating 

the concepts of the organizational health and educational service quality 

dimensions among university staff by organizing educational campaigns and 

training courses in this field with a view to strengthening and enhancing 

organizational health and educational service quality dimensions", which could 

contribute to raising the level of educational service quality at the university. 
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التعميمية دراسة استطلاعية لآراء اسهام  الصحة التنظيمية في تعزيز جودة الخدمة 
 عينة من التدريسيين في الجامعة التقنية الشمالية

 

 

  

 

 
يسعى البحث الحالي الى تحديد اسيام ابعاد الصحة التنظيمية ) التماسك المؤسسي ،  :المستخمص

مستوى تأثير المدير ، الجوانب الاكاديمية ، المعنويات( في تعزيز جودة الخدمة التعميمية عمى 
كميات ومعاىد الجامعة التقنية الشمالية في محافظة نينوى ، ان اليدف من البحث يتمثل في تقديم 
اطار نظري يرتكز حول ابعاد الصحة التنظيمية التي ترتبط بالجامعة التقنية الشمالية وابعاد جودة 

( 46لك عبر توزيع )الخدمة التعميمية واختبار علاقات الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث وذ
،  (SPSS.Ver-28) استمارة استبانة ، تم تحميل ىذه الاستمارات بالاعتماد عمى البرنامج الاحصائي

وتم بعد ذلك التوصل الى مجموعة من الاستنتاجات من اىم ىذه الاستنتاجات ىي صحة 
ت البحث ، الافتراضات التي تضمنيا البحث عبر تحقق وجود علاقة ارتباط معنوية بين متغيرا

بالإضافة الى وجود تأثير معنوي لأبعاد الصحة التنظيمية في ابعاد جودة الخدمة التعميمية ، وىذا 
الامر يعكس اىتمام الجامعة المبحوثة بتبني ىذه الابعاد وتوافق طبيعة عمل الجامعة و المتغيرات 

لصحة التنظيمية وجودة البحثية ، وتم تقديم مجموعة من المقترحات اىميا "نشر مفاىيم ابعاد ا
الخدمة التعميمية بين الملاكات في الجامعة وذلك عبر اقامة حملات تثقيفية ودورات تدريبية في ىذا 
المجال لغرض ترسيخ وتعزيز الصحة التنظيمية وابعاد جودة الخدمة التعميمية" والتي يمكن تساىم في 

 رفع مستوى جودة الخدمة التعميمية في الجامعة. 
 : الصحة التنظيمية ، جودة الخدمة التعميمية. المفتاحية الكممات
  المقدمة

في ظل التغييرات والتحديات التي يواجيا مجال التعميم ليس في العراق فحسب بل عمى مستوى العالم 
ككل خصوصاً ما شيده التعميم منن معوقنات عمنى اثنر جائحنة كوروننا اصنبا الاىتمنام بجنودة الخدمنة 

ات المنظمات التعميمية ، وىذا بدوره يدفعيا الى البحث عن الاساليب والطرق التني التعميمية من اولوي
توفر ليا السبل التي تمكنيا منن تحقينق الجنودة فني مجنال التعمنيم ، وتعند الصنحة التنظيمينة منن ابنرز 
الاساليب التي من الممكن ان تساعد عمى رفع مستوى التعميم في المنظمنات التعميمينة فضنلًا عنن ان 

 م.م. حسان ثابت نعمان الحسيني
 رئاسة الجامعة

 الجامعة التقنية الشمالية
hassanthabit1311@ntu.edu.iq 

 الدين محمد عبد الله م.م. نور
 رئاسة الجامعة

 الجامعة التقنية الشمالية
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بعناد الصننحة التنظيمينة والمتمثمننة بالتماسننك المؤسسني وتننأثر المنندير والجواننب الاكاديميننة والمعنويننات ا
منننن الممكنننن ان تسننناىم فننني تعزينننز  ابعننناد جنننودة الخدمنننة التعميمينننة والمتمثمنننة بالكفنننا ة ، المحتننننوى ، 

ذكنره فني اعنلاه  الوصول ، والموثوقية وىذا ما سيتم التطنرق الينو فني البحنث ، وبالاعتمناد عمنى منا تنم
تضمن ىذا البحنث ارععنة مباحنث تنم تخصنيص المبحنث الاول لمنيجينة البحنث بينمنا خصنص الثناني 
للاطننار النظننري وخصننص المبحننث الثالننث للاطننار العممنني لمبحننث بينمننا خصننص الرابننع للاسننتنتاجات 

 التي تم التوصل الييا من قبل الباحثين والمقترحات المقدمة الى الجامعة المبحوثة.
 المبحث الاول : منهجية البحث

 الشننمالية تسننعى المنظمننات التعميميننة بشننكل عننام، والجامعننة التقنيننةاولًا: مشككةمة البحككث وتسككاؤلات : 
التنني تسننتطيع مننن خلاليننا مواجيننة  لموصننول الننى الطننرق والأسنناليب العمميننة المتميننزة ،بشننكل خنناص 

يدىا المنظمننات التعميميننة العالميننة والإقميميننة الحالننة الديناميكيننة المتسننارعة والثننورة التعميميننة التنني تشنن
والدولينننة، خصوصننناً بعننند ان لصنننبحت تعمنننل فننني ظنننل بيئنننة تنافسنننية متمثمنننة بجامعنننات القطننناع العنننام 
والخنناص، وتحنناول المنظمننات التعميميننة التعامننل مننع مننا تواجيننو مننن صننعوبات فنني سننبيل رفننع مسننتوى 

وقننات التنظيميننة التنني تحننول دون تحقيننق اىننداف جنودة الخدمننة التعميميننة وتتمثننل ىننذه الصننعوبات بالمع
المنظمات التعميمية ، فضلًا عن ان كثرة الميام والاعمال في الجامعة يولد الضغط عمى العاممين في 
الجامعة مما يتطمب العمل عمى تنوفير الحمنول لتحسنين مسنتوى جنودة الخدمنة التعميمينة ، وىنذا الامنر 

د الاسنننتثنائية تبننندل بوظيفنننة التخطنننيط وفنننق رؤينننة اسنننتراتيجية دفنننع الجامعنننة المبحوثنننة النننى بنننذل الجينننو 
صننحيحة، وصننولًا الننى التنفيننذ السننميم، مننن خننلال  العمننل عمننى ابننراز جميننع نقنناط القننوة والعمننل عمننى 
تعزيزىا من قبل ادارتيا، إضافة الى تشخيص واقع نقاط الضنع  التني تسنتوجب دراسنتيا، ومتابعتينا، 

لادا  المتمينننننز والارتقنننننا  بالمسنننننتويات اليادفنننننة إلنننننى تحقينننننق اعمنننننى ومعالجتيننننا، بغينننننة الوصنننننول النننننى ا
المسنننتويات لجنننودة الخننندمات التعميمينننة منننن خنننلال الصنننحة التنظيمينننة السنننميمة ، وعمينننو يمكنننننا تحديننند 

 مشكمة البحث من خلال التساؤلات البحثية الاتية:
في الجامعة قيد ىل تتوافر مقومات الصحة التنظيمية ومتطمبات جودة الخدمات التعميمية  .1

 البحث؟
 ىل توجد علاقة ارتباط معنوية بين الصحة التنظيمية وجودة الخدمة التعميمية ؟ .2
 ىل يوجد تأثير معنوي لمصحة التنظيمية في جودة الخدمة التعميمية؟ .3

: تنبننع اىميننة البحننث كونننو احنند المواضننيع التنني يجننب ان تعطننى ليننا الأىميننة ثانيككاً : ايميككة البحككث
قبل القيادات الإدارية في الجامعنة المبحوثنة، لمنا لنو منن اثنر فني تعزينز جنودة الخندمات والاىتمام من 
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التعميمينننة التننني تقننندميا الجامعنننة التقنينننة الشنننمالية منننن خنننلال وضنننع الخطنننط الاسنننتراتيجية التننني تنننت م 
 والتطننور المتسننارع فنني تقننديم افضننل الخنندمات التعميميننة مننن قبننل المنظمننات العاممننة فنني القطنناع ذاتننو،
عمننى المسننتوى المحمنني او الاقميمنني، كننون جميننع تمننك المنظمننات باتننت تبحننث عننن تعزيننز مراكزىننا فنني 
التصنننننيفات العالميننننة،  مننننا اسننننتغمت الفننننرص والامكانيننننات المتاحننننة ليننننا ، وتحقيننننق المنفعننننة والعوائنننند 

 وتوظيفيا وفق خطط استراتيجية ريادية مختمفة .
قيو النظري والعممي الى تحقيق جممة من الأىداف : ييدف بحثنا ىذا في شثالثاً: ايداف البحث

 لىميا:
تقديم إطار نظري عن الصحة التنظيمية واىميتيا وابعادىا وجودة الخدمة التعميمية وابعادىا و  .1

 توفير متطمباتيا في المنظمة  قيد البحث.
 التعرف عمى طبيعة العلاقة بين الصحة التنظيمية وجودة الخدمة التعميمية. .2
 عمى التأثير وتحديد درجة معنويتو بين الصحة التنظيمية جودة الخدمة التعميمية.التعرف  .3
تقديم جممة من المقترحات التي يمكن ان تسيم في حث ادارة المنظمة التعميمية قيد البحث، في  .4

تنشيط مقومات الصحة التنظيمية، لغرض تحقيق متطمبات جودة الخدمة التعميمية والاىداف 
 لادارات الى تحقيقيا.التي تسعى ىذه ا
 : رابعاً: فرضيات البحث

توجند علاقنة ارتبناط ذات دلالنة معنوينو بنين ابعناد الصنحة التنظيمينة وابعناد  الفرضية الرئيسة الأولى:
 . المبحوثةجودة الخدمة التعميمية في الجامعة 

الفرضية الفرعية: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنين كنل بعند منن ابعناد  الصنحة التنظيمينة و 
 .المبحوثةابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة في الجامعة 

ىنالنك تنأثير ذو دلالنة معنوينة لأبعناد الصنحة التنظيمينة مجتمعنة فني ابعناد  الفرضية الرئيسة الثانيكة:
 المبحوثة.يمية مجتمعة في الجامعة جودة الخدمة التعم

الفرضية الفرعية: ىنالك تأثير ذو دلالة معنوية لكنل بعند منن ابعناد الصنحة التنظيمينة فني ابعناد جنودة 
 المبحوثة.الخدمة التعميمية مجتمعة في الجامعة 
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  البحث المقترح: خططم
  

  
 

 

 
 

 
 
 
 

 البحث الافتراضي مخطط( 1) الشكل
 علاقة ارتباط                                    

 

تننم الاعتمنناد عمنننى الأدبيننات ذات الصننمة بموضنننوع خامسككاً : اسككاليع جمكككن البيانككات والمعمومكككات : 
الدراسة والتي تمثمنت بالرسنائل والأطناريا الجامعينة، والندوريات، والكتنب والمقنالات، التني اسنيمت فني 

الاسننتبانة بننا  الإطننار النظننري لمبحننث، وتعزيننز الخننزين الفكننري لمبنناحثين فضننلا عننن اسننتخدام اسننتمارة 
كنأداة رئيسننة لمحصننول عمننى البيانننات المتعمقننة بالجانننب الميننداني لمبحننث، وقنند اشننتممت الاسننتمارة عمننى 
جننزلين الأول ركننز عمننى المعمومننات التعريفيننة التنني تخننص الأفننراد عينننة البحننث والتنني اقتصننرت عمننى 

اعتمنناد مقيننناس  المقنناييس الخاصننة بمقومنننات الصننحة التنظيمينننة وجننودة الخدمننة التعميمينننة، مننن خنننلال
ليكرت الخماسي، وقد تم تصميم الاسنتمارة واختينار المتغينرات بمنا يتناسنب منع طبيعنة نشناط المنظمنة 

 التعميمية المبحوثة وخصوصيتيا في البيئة المحمية ومعززة من خلال الاطار النظري لمموضوع.
وة قام الباحثين بالاعتماد : لكي يحقق البحث الحالي النتائج المرجسادساً: اساليع التحميل الاحصائي

( بوصفو اداة رئيسية في التحمينل الاحصنائي منع التركينز SPSS.Ver-28عمى البرنامج الاحصائي )
 التحديند، معامنل الارتبناط، معامنل المئوينة، النسنب التكنرارات،عمنى الاسناليب الاحصنائية الاتينة : )

 (.Tاختبار ، F اختبار البسيط، الخطي الانحدار معامل
 : سابعاً : حدود البحث

 (.1/6/2222ولغاية  1/2/2222الحدود الزمنية : امتدت لممدة من ) .1
 الحدود المكانية :طبق البحث في تشكيلات الجامعة التقنية الشمالية في محافظة نينوى. .2
الحدود البشرية : شممت عينة من التدريسيين في كميات ومعاىد الجامعة التقنية الشمالية في  .3

 نوى.محافظة ني

 ابعاد الصحة التنظيمية 
 المعنويات الجوانب الاكاديمية تأثير المدير التماسك المؤسسي

 ابعاد جودة الخدمة التعليمية
 الموثوقية الوصول المحتوى الكفاءة

 علاقة تأثير     
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بعندد منن التدريسنيين فني رئاسنة الجامعنة تم اختيار عينة قصندية تمثمنت :  ثامناً: وصف عينة البحث
مننن الننذين لنندييم الاطننلاع والخبننرة فنني  و كميننات ومعاىنند الجامعننة التقنيننة الشننمالية فنني محافظننة نينننوى 

مجال عمميم " لضنمان تحقينق الفائندة منن المعمومنات الدقيقنة والمفيندة المقدمنة مننيم"، وىنذا بندوره منن 
الممكننن ان يسننيم فنني اجننرا  تغييننرات جذريننة جديننة فنني مجمننل الانشننطة المتعمقننة بالصننحة التنظيميننة" 

حنات التني تعنزز منن اىمينة البحنث، وبموجنب ذلنك قنام وبالتالي امكانية الحصول عمى الافكنار والمقتر 
( اسننتمارة اسننتبانة عمننى عينننة البحننث فنني مواقننع عمميننم وكننان عنندد الاسننتمارات 52البنناحثين بتوزيننع )
( يبننين 1والجنندول رقننم ) (%92(، وىننذا يشننير الننى ان نسننبة الاسننتجابة ىنني )46الصننالحة لمتحميننل )

 نة عمى عينة البحث.التفاصيل المتعمقة بتوزيع استمارة الاستبا
( خصائص الافراد المبحوثين في الجامعة المبحوثة1الجدول رقم )  

 توزيع الافراد المبحوثين بحسب العمر )سنة(
22-32  31-42  41-52 فاكثر -51   

 % العدد % العدد % العدد % العدد
9 19.57 22 47.82 8 17.39 7 15.22 

الدراسيتوزين الافراد المبحوثين بحسع التحصيل   
 ماجستير دكتوراه

 % العدد % العدد
6 13.24 42 86.96 

 توزين الافراد المبحوثين بحسع سنوات العمل في المجال
1-5  6-12  11-15  16-22 فاكثر-21   
 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
21 45.65 12 21.73 6 13.24 4 8.71 5 12.87 

 
 النظري لمبحثالمبحث الثاني : الاطار 

 الصحة التنظيمية /المحور الاول 
 اولًا: مفهوم الصحة التنظيمية

مننننننن لوائننننننل الننننننذين كننننننان ليننننننم دور فنننننني بننننننروز ىننننننذا المفيننننننوم فنننننني  (Miles, 1969:17-22)يعتبننننننر 
مجننننال المنظمننننات التعميميننننة إذ اشننننار الننننى "لنيننننا قنننندرة المنظمننننات التعميميننننة عمننننى تعزيننننز امكانياتيننننا 

اميكينننننة التننننني تتصننننن  بنننننو البيئتنننننين الداخمينننننة والخارجينننننة فننننني المننننندى القصنننننير لمواجينننننة الحالنننننة الدين
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,Xenidis) والبعيننننننند". واشنننننننار اليينننننننا  Y., & Theocharous,2014:564)  حالنننننننة التشنننننننغيل بأنينننننننا
الكامنننننننننل وقينننننننننر المعنننننننننوق لجمينننننننننع العممينننننننننات التنظيمينننننننننة الرسنننننننننمية وقينننننننننر الرسنننننننننمية، والرئيسنننننننننية 
والمسنننناعدة، فالمنظمننننة السننننميمة ىنننني المنظمنننننة التنننني يننننتم فييننننا تنفينننننذ جميننننع العمميننننات بكفننننا ة، فننننني 
حننننين لن المنظمننننة السننننيئة ىنننني المنظمننننة التنننني تتعطننننل فييننننا بعننننض العمميننننات لو تفشننننل فييننننا. كمننننا 

متوافنننننننننق عمنننننننننى انينننننننننا حالنننننننننة امنننننننننتلاك المنظمنننننننننة ل (Gustomo, & Harjanti 2017:94(ار واشننننننننن
النننننداخمي )منننننن خنننننلال وجنننننود رؤينننننة مقنعنننننة واسنننننتراتيجية واضنننننحة المعنننننالم تننننندعم ثقافتينننننا ومناخينننننا( 
وجنننننننودة تنفينننننننذ)تظير بطريقنننننننة التنظنننننننيم المتمينننننننز فننننننني تنفينننننننذ اسنننننننتراتيجيتيا وتقنننننننديم خدماتيا(والقننننننندرة 
عمنننننننى التجديننننننند )توضنننننننا منننننننا إذا كاننننننننت المنظمنننننننة فعالنننننننة فننننننني فينننننننم الإصننننننندار والبيئنننننننة الخارجينننننننة 

 ل معيا والتكي  معيا( والتفاع
الحالة التي تتمتع بيا المنظمنة والتني تمتمنك بموجبينا القندرة  (37 :2221في حين انيا وفق )الطائي،

عمننى التكينن  مننع بيئتيننا، وتييئننة مكننان عمننل مننريا وصننحي ومناسننب لمعنناممين وبمننا يضننمن تحقيننق 
 اىداف المنظمة.

تشير الى قدرة المنظمة عمى الموا منة والتنفينذ  ومن خلال ما تقدم يرى الباحثان ان الصحة التنظيمية
والتجديد بشكل لسرع من منافستيا بما يسيم في خمق حالة من الاستدامة عمنى المسنتوى الاسنتراتيجي 

 والبيئي والاجتماعي والاقتصادي والأخلاقي بالإضافة الى روحانية مكان العمل. 
 أيمية الصحة التنظيمية: ثانياً 

يننة اىننم مؤشننر يمكننن مننن خلالننو الحكننم عمننى منندى فعاليننة المنظمننة مننن عنندميا إذ تعنند الصننحة التنظيم
( بأن لىميتينا تكمنن منن خنلال توفيرىنا إدراكنا، ووعينا مشنتركة لمعوامنل 19: 2217)الحوراني،لشارت 

المننؤثرة فنني بيئننة المنظمننة الداخميننة، والخارجيننة وبمننا يسننيم فنني زيننادة الفاعميننة، والتماسننك بننين اجننزا  
يحقنننق التطنننابق بنننين الأىنننداف المتحققنننة والمرسنننومة، ويسنننما بتنننوفر الاسنننتعدادات الملائمنننة المنظمنننة و 

حننننننداث التغييننننننرات المطموبننننننة لمواكبننننننة المسننننننتجدات المتعننننننددة. ويننننننرى كننننننل مننننننن  )الأقننننننرع لمتكينننننن  واا
 بأن لىمية الصحة التنظيمية تتمثل بالآتي: (Laub, 2004: 35)و  33):2010،
تشخيص الحالة التنظيمية الغير مرقوب بيا سوا  كانت في المدخلات او العمميات او                      .1

تنتقل بالمنظمة المخرجات ووضع التغذية العكسية المناسبة قبل وصوليا الى مراحل مستعصية 
 من حالة صحية إلى حالة مرضية.

 كبة التطور المتسارع في البيئة المحيطة.تشجع عممية تلاقا الأفكار مع المنظمات الأخرى لموا .2
 تيتم بالرفاىية الجسدية والعقمية والاجتماعية لمعاممين من خلال الموائمة بين العمل والحياة. .3
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 رؤية واستراتيجية مقنعة وجودة تنفيذ والقدرة عمى التجديد.تبني قادة ذوي إمكانات عالية و  .4
 دور العاممين لممشاركة في صنع القرار. توفير بيئات عمل آمنة جسديًا ونفسيًا تعزز من .5

 ثالثاً: ايداف الصحة التنظيمية:
الى اكساب المنظمة القدرة عمى مواجية العديد 16) :2020)خم ،حسب تيدف الصحة التنظيمية 

من التحديات التي قد تواجييا من جانب ، بينما تضمن ليا الاستمرار في تحقيق رسالتيا والتطور 
جانب اخر حيث ان استجابتيا لممتغيرات عمى اختلافيا تتكون لدييا القدرة عمى في برامجيا من 

فضلًا  التكي  ومواكبة التغييرات المتسارعة وجعل البيئة الخاصة بالمنظمة التعميمية جادة ومحفزة
 عن الاىداف الاتية:

رية والمادية تعزيز الخطوط الدفاعية لممنظمة من خلال تييئة جميع الاحتياجات الموجستية البش .1
 والمعنوية، لمتعامل مع التغيرات البيئية المتسارعة.

مقارنة المنظمة مع المنظمات الأخرى التنافسية في نفس القطاع لو المنظمات المماثمة الناجحة  .2
العاممة في قطاعات لخرى في عممية تقييم معيارية يمكن لن تحدد نقاط القوة والضع  في 

 .المنظمة
لصحيحة لجميع العمميات، من حيث العناصر المكونة ليا من اجرا ات تطوير التركيبات ا .3

 وانشطة ومدخلات وادوات. 
 تعزيز الابتكار التصاعدي من خلال تشجع ومكافئة العاممين ذوي الأفكار والمبادرات الجديدة. .4

 رابعاً: ابعاد الصحة التنظيمية:
وقد تم اختيار ىذه الابعاد لوجود   ) 490:  2016اعتمدت الدراسة الحالية عمى دراسة ) الوذيناني،

اتفاق لآرا  العديد من الباحثين بخصوصيا  فضلًا عن ان ىذه الابعاد تتوافق مع المنظمات 
 التعميمية والتي تعد الميدان الخاص بيذا البحث وتضمنت :

: يشير إلى عمميات بنا  قيم ومنظمات بطريقنة تكاممينة، وتقمينل التفاوتنات فني التماسك المؤسسي. 1
الثروة والدخل، وتمكين العناممين عمومًنا منن الشنعور بنأنيم منخرطنون فني مشنروع مشنترك، ويواجينون 

. كمنا وينظنر الينو ((Easterly, et al,2006:4تحديات مشنتركة، ولنينم لعضنا  فني نفنس المجتمنع. 
لمؤسسننة التعميميننة عمننى التكينن  بنجنناح وفاعميننة مننع بيئتيننا مننن خننلال تطننوير برامجيننا قنندرة اعمننى انننو 

(. كمننا ان 490:  2016وحمايننة كوادرىننا مننن تنندخلات لصننحاب المصننالا الخننارجيين )الوذيننناني،
تفضيل الافراد العمل داخل المؤسسة، وسعييم من اجل البقا ، والتأثير، والتنأثر، منع ولائينم واعتنزازىم 
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يعتبنننننننر ركنننننننناً لساسنننننننيا لمتماسنننننننك المؤسسننننننني  .ا  اليينننننننا، والتعننننننناون والانسنننننننجام فيمنننننننا بيننننننننيمبالانتمننننننن
 570) : 2019)الحميد،

الطرق العممية  يشير الى قدرة المدرا  في المستويات الإدارية العميا عمى تبني  : تأثير المدير. 2
مكانية  لحل المشكلات التي تواجييا المؤسسة التعميمية مع امتلاكو قدرة التأثير عمى رؤسا ه واا

إقناعيم لمحصول عمى قدر لكبر من التقدير لدى مسؤوليو بالصورة التي تمكنو من تسيير اعمال 
منظمتو بسيولو وتذليل الصعوبات التي تواجييا المنظمة ناىيك عن تأثيره في الكوادر التعميمية 

يك موارد المنظمة بما يتلا م ( ، اضافة الى دوره الفاعل في تحر 494: 2216والإدارية )الوذيناني،
 (2017:22 والتغيرات البيئية المتسارعة سوا  بالتحفيز بالمكافآت او التيديد بالعقوبات

Parlar&Cansoy, إذ ان لأسموب الإدارة تأثير ىائل عمى الموظفين من لجل الأدا  والنمو )
ويؤدي إلى مواق  إيجابية تجاه تحقيق الأىداف التنظيمية عندما يكون الأسموب تشاركي قابلًا 
لمتطبيق وعندما يكون لدى المنظمة لعضا  فريق من ذوي الخبرة والموىوعين لمعمل المبتكر 

 (Mohiuddin, 2017:18).   والإبداعي  
: وىي تظير رقبة المؤسسة التعميمية في تحقيق التفوق والتقدم الأكاديمي الجوانع الأكاديمية . 3

من خلال استراتيجيتيا القائمة عمى تحديد لىداف عالية لكنيا قابمة لمتحقق من قبل طمبتيا مع تييئة 
العممية، الى جانب إيمان الكوادر التعميمية بيئة التعمم ليم وجديتيم في الوصول لأعمى المستويات 

         (.494:  2216)الوذيناني، .بقدرات طمبتيم عمى إنجاز الأىداف المخطط ليا
الى ان الحصول عمى  (Kandhakumar & Balasingh, 2016: 313)لشار  : المعنويات .4

اسبين: )الاكثر انضباطا كوادر تدريسية ذات روح معنوية عالية يتطمب اختيار التدريسيين المن
وصدق واخلاصا وروح معنوية عالية نحو وظيفتيم وانجازاتيم مع الاىتمام بحسن السموك( و فيم 
العوامل المحفزة بطريقة لفضل: ينبغي لن تفيم الادارة العوامل التي تحفز كل مدرس وتولي اىتماماً 

 (326: 2219خاصاً بيا.)عبدالله وياس،
 

 المحور الثاني : جودة الخدمة التعميمية 
فني البداينة لابند منن التعنرف عمنى جنودة الخدمنة قبنل التطنرق  اولًا: مفهكوم جكودة الخدمكة التعميميكة :

العمنل  لنينا عمنى والتني تعنرف ، الى جودة الخدمة التعميمية حيث انيا تتعمنق بالدرجنة الاولنى بنالجودة
تكيي  وتوظي  الخدمات التي تتوافق منع رقبناتيم )سنغيري ، عمى تمبية احتياجات الزعائن من خلال 

كمننا ان جننودة الخدمننة تتمثننل فنني قنندرة المنظمننة فنني الحفننا  عمننى زعائنيننا ( ، 2222:384يننزة ، بننن
وبالإمكننان التعننرف عمننى مسننتوى جننودة خدمننة المنظمننة عبننر التعننرف عمننى نسننبة الزعننائن التنني قامننت 
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( امنا بالنسنبة لجنودة الخدمنة التعميمينة فيني حسنب ) Ramya N. et. al,2019:38بالحفا  عمنييم )
تيننندف النننى تحقينننق الجنننودة  تنظيمينننة فمسنننفة( اتاحنننة بيئنننة مناسنننبة عبنننر 138: 2223محجننوب ، 

المخططنننة لعممينننات التعمنننيم وتنننوفير المتطمبنننات الضنننرورية لإقامنننة نظنننام ننننوعي لتقنننديم مخرجنننات ذات 
كمننا انيننا الاسننموب الننذي يضننمن سننير النشنناطات حسننب مننا تننم التخطننيط ليننا  ، خصننائص تنافسننية 

بالشننكل الننذي يسنناعد عمننى تجنننب ومنننع حنندوث مشننكلات اثنننا  العمننل عبننر تشننجيع وتحفيننز السننموك 
: 2229الاداري الامثل في الادا  واستخدام الموارد البشرية والمادية بشكل اكثر كفا ة وفاعمية )بدر ،

ثقافي وتنظيمي واداري لابد من تطبيقو فني الجامعنات لغنرض تحقينق التنسنيق  ( ، كما انيا مدخل37
والتكامنننل بنننين جينننود الكنننوادر فننني كمينننات ومعاىننند الجامعنننة واقسننناميا المختمفنننة فننني عممينننة التحسنننين 
المسنننتمر لممخرجنننات المقدمنننة منننن قبنننل الجامعنننة بيننندف تمبينننة احتياجنننات ورقبنننات الطمبنننة ) احمننند ، 

 ( 82:  2219السعيدي ،
ويرى الباحثان ان جودة الخدمة التعميمية ىي السموك التنظيمي الذي يضمن توفير مخرجات تتوافق 
مع الخطط الموضوعة مسبقاً وبالتالي تمبية احتياجات ورقبات الطمبة عبر العمل عمى التنسيق بين 
ي جيود منتسبي الجامعة لتحقيق الاىداف التي يمكن ان تسيم في استمرار ونمو الجامعة ف

 المستقبل.
ان الاىتمام بجودة الخدمة التعميمة ازداد في الآونة الاخيرة اذا ما : ثانياً: ايمية جودة الخدمة التعميمية 

تم مقارنتينا منع الاننواع الاخنرى منن الخندمات وذلنك لان المنتفنع الفعمني منن ىنذا الننوع منن الخندمات ىني 
الطالب خلال سنوات الدراسة وىذا بدوره ادى الى المنظمات التي يتعين بيا الخريجون من الكميات وليس 

( ، ونظراً لمتطور الكبير في مجال التعمنيم 34: 2212صعوبة قياس ىذا النوع من الخدمات ) الطائي ، 
فضلًا عن التقنيات التي دخمت الى ىذا المجنال وظينور افكنار جديندة  اسنيمت فني تقندم التعمنيم كنل ىنذا 

عمنيم عامنة والتعمنيم الجنامعي بشنكل خناص لان يعند منن القطاعنات الميمنة ادى الى زيادة اىمية خدمنة الت
( ، ان جودة الخدمة التعميمية 189:  2229والتي تعمل عمى مواكبة ىذه التطورات ) الحكيم واخرون ، 

حنازت عمنى اىتمننام عنالمي عننالي فني السنننوات الاخينرة وذلننك لأنينا تننؤدي دور رئيسني فنني ارضنا  الطمبننة 
ذلننننك ينننننعكس ايجابنننناً عمننننى تطننننوير الجوانننننب الاجتماعيننننة والاقتصننننادية والثقافيننننة لممجتمننننع وبالتننننالي فننننان 

Gilavand& Maraghi , 2019:274)  وتنبننع اىميننة جننودة الخدمننة التعميميننة عبننر النندور الننذي ، )
تؤدينو بالنسننبة لمطمبنة كننأفراد ولممجتمننع النذي يعننيش فينو الطالننب حيننث يعمنل التعمننيم عمنى تطننوير مسننتوى 

( الننى ان نجنناح 166:  2212، ويشننير ) محيمينند ،  (Pavel,2012,122)ة العممنني والاجتمنناعي الطمبنن
التعميم يرتبط بشنكل اساسني فني تبنني مندخل متكامنل فني جنودة الخدمنة تسنتند النى مشناركة جمينع الافنراد 

مينة تعنود ( ان  اىمية جودة الخدمنة التعمي92:  2222المنتمين الى المنظمة التعميمية ، ويرى ) ماجد ، 
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الى انيا لا تتبنى جز  وتترك الاخر بل تسعى الى تغطية جميع الاجنزا  الرئيسنية والمسناندة لي انينا تبندل 
منذ قبول الطمبة في الجامعة وحتى تخرجو منيا ، لي انينا تغطني دورة حيناة الطالنب التعميمينة ، واعتمناد 

لتي يتم تقديميا لممستفيد وىنو الطالنب فضنلًا جودة الخدمة التعميمية يرفع من مستوى الخدمات التعميمية ا
 .(Badran,2014:162)عن العمل عمى تطوير النظام الاداري في المنظمات التعميمية 

:  تيدف جودة الخدمة التعميمية الى جعل الرسالة والاىداف ثالثاً: ايداف جودة الخدمة التعميمية 
كمل تسعى الى توفير خطة استراتيجية لممنظمات والرؤية العامة لممنظمات التعميمية محددة وواضحة 

التعميمية وتتطمع جودة الخدمة التعميمية الى وضع معايير لجميع مجالات العمل في المنظمات التعميمية 
(, 2015: 44 Bouziane ، كما تتمثل اىداف جودة الخدمة التعميمية  بالنقاط الاتية وحسب كل ، )

( ، ) 59:  2226( ، ) راضي ، 177:  2217، ) شلاش،  (229: 2222،  عبد الله)مصطفى و 
 ( :67:  2227الطويل والكوراني ، 

 القيمة التي يتم اضافتيا الى العممية التعميمية. .1
 التميز في التعميم والتفوق فيو. .2
 تقميل الاخطا  الى حد كبير في العممية التعميمية. .3
 وق العمل.تييئة مخرجات العممية التعميمية الممثمة بالطلاب لس .4
رفع مستوى الافراد العاممين ) منتسبي الجامعة( عبر تعزيز روح التعاون والعمل الجماعي وذلك   .5

 للاستفادة من جيود وامكانيات وطاقات جميع الافراد العاممين في الاطار التعميمي.
 يمية.العمل عمى توفير بيئة تركز عمى التحسين المستمر عمى جميع الاصعدة داخل المنظمة التعم .6
 رفع مستوى رضا الزعائن ) الطمبة ( عن العممية التعميمية وتعزيز ثقتيم بالجامعة التي ينتمون الييا. .7

: ىنالك العديد من الدراسات التي تناولت ابعاد جودة الخدمة في رابعاً: ابعاد جودة الخدمة التعميمية
قاما بدراسات معمقة ىدفت الى (   ( Owila & Aspinwall,1996:19مجال التعميم الا ان الباحثان

تحديد اطار من اجل قياس جودة الخدمة في اطار التعميم العالي مع الاخذ بنظر الاعتبار الجوانب 
التعميمية البحتة وقد ركز الدراسات التي قاما بيا عمى المقارنة بين ابعاد جودة المنتجات وابعاد جودة 

التوصل الى نموذج طور لأبعاد جودة الخدمة في مجال الخدمات ونياية الامر اثمرت ىذه الجيود الى 
التعميم ووضع مقياس متكامل وجاىز لأبعاد جودة الخدمة التعميمية مع الحرص عمى الاخذ بنظر 

في ىذا الاعتبار وجيات نظر كل من الطالب والتدريسي وعناَ  عمى ذلك تم الاعتماد عمى ىذا المقياس 
الخدمة التعميمية )الكفا ة ، المحتوى ، الوصول ، الموثوقية( كما ان  البحث اذ تضمن ارععة ابعاد لجودة

 ىذه الابعاد تتوافق مع طبيعة البحث كونو مطبق عمى منظمة تعميمة :
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تعننرف الكفننا ة بصنننورة عامننة عمننى انيننا الاسننتخدام الامثنننل لممننوارد المتاحننة الموجننودة فننني  :الكفككاءة  .1
المنظمة بينما الكفا ة في الاطار التعميمي ىي المعرفة العممية والعممية التي يمتمكينا الافنراد العناممين فني 

لتعمميننة تشنير الننى المنظمنة التعميمنة مننن تدريسنيين ومننوظفين ، فضنلًا عننن ان الكفنا ة فني جننودة الخدمنة ا
، كمنننا يشنننار النننى ( (Kazemi,2015:23مننندى التطنننور والتحنننديث التننني ينننتم اضنننافتو النننى ىنننذه المعرفنننة 

الكفا ة في التعميم عمى انيا القدرة الخاصة بالمنظومة التعميمية سنوا  كاننت منظمنات او افنراد عمنى ايجناد وتحديند 
متعممننين مننع ضننرورة الاخننذ بنظننر الاعتبننار الفروقننات اسننتراتيجيات وطرائنن  تعميميننة تسنناىم فنني تحسننين قنندرات ال

الفردينة الموجنودة بنين الافنراد المتعممنين عمنى جميننع المسنتويات البيئينة والاقتصنادية والنفسنية والفكرينة والاجتماعيننة 
الطننلاب ووضننع اسننتراتيجيات وخطننط بحيننث يكننون التدريسنني قننادر عمننى معالجننة نقنناط الضننع  الموجننودة لنندى 

 (.(zhu & sharp , 2021:5       لتنمية قدرات الطالب عمى جميع الاصعدة تعميمية مناسبة

المحتوى في المجال التعميمي ىو نظام دقيق وواضا من القدرات والميارات والمعارف : المحتوى  .2
والمواق  والسموك والقناعات التي يجب عمى الشخص المتعمم ان يكتسبيا في العممية الترعوية والتعميمية 

 (Mashenene, 2019:2)  ىو المناىج  المقصود بالمحتوى كأحد ابعاد جودة الخدمة التعميمية ،  و
الدراسية التي يتم استخداميا في المنظمة التعميمية ، فضلًا عن ارتباط ىذه المناىج الدراسية 

مطمبة مع بالاحتياجات الخاصة بسوق العمل من الوضائ  والمين ومستوى ملائمة ىذا المناىج بالنسبة ل
فرص العمل المستقبمية والتي توفر ليم الميارات والقدرات العممية والفنية والكفا ات المطموبة في 

 .(Kaur ,2020:6313) قطاعات العمل
ويعننني منندى سنيولة الميمننة الخاصنة بالحصننول عمنى المعمومننات لي مندى امكانيننة وصننول :الوصكول  .3

بسنيولة وسننرعة ، فضنلًا عننن سنيولة وصننول الطنلاب الننى  الطالنب النى المعمومننات المتمثمنة بالمحاضننرات
موقننع المنظمننة التعميميننة وىننذا بنندوره يتمثننل بتننوفر وسننائل النقننل التنني تنقننل الطمبننة مننن امنناكن سننكناىم الننى 
موقننع المنظمننة التعميميننة مننع تننوفر الطننرق المؤىمننة التنني يجننب ان يسننمكيا الطننلاب لموصننول الننى القاعننات 

، كمنننا يشننمل الوصنننول  (Sultan& Wong,2010:26 )ت ومشننكلات  الدراسننية دون مواجيننة عقبنننا
المرافننق لتيسننير النقننل وخنندمات النندعم البيئنني فضننلًا عننن ميننارات الاتصننال التنني يمتمكيننا المننوظفين لفيننم 

 (. (Ada et.  al ,2017:2057 احتياجات الطلاب، والاستعداد لممساعدة، والمشورة
: يقصد بيا مسنتوى القندرة عمنى تقنديم الخدمنة بدقنة وثقنة وعبنر ىنذا البعند يمكنن قيناس مندى الموثوقية .4

تأديننة العنناممين والمتمثمننين بالتدريسننيين والمننوظفين فنني قطنناع التعمننيم لمخنندمات بجننودة ودقننة تكننون مرضننية لطالننب 
فيا بنينة تتضنمن ابعناد ، كمنا يشنار النى الموثوقينة بوصن (Abbas ,2020:6)الخدمنة وبالسنرعة والوقنت المناسنبين

التدريسي مدى رعاية متعددة تتضمن التصورات التي يمتمكيا الطلاب عن مدى جدارة التدريسي بالثقة فضلًا عن 
لمطمبنة واىتمامننو ييننم وىنذه الابعنناد تننؤثر بشنكل مباشننر الجننودة الخاصنة بالاتصننال بننين الطالنب والتدريسنني فنني بيئننة 

 .(Fuchs & Fangpong ,2021:364)     عميمية المختمفةالتعميم وتحسن من مخرجات العممية الت
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 المبحث الثالث : الاطار العممي لمدراسة
 اولًا: اختبار علاقة الارتباط بين متغيري الدراسة:

اختبار كل من الفرضية الرئيسية الاولى والفرضية الفرعية المنبثقة منيا: وتنص الفرضية الرئيسية  .1
الاولى عمى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ابعاد الصحة التنظيمية مجتمعة وابعاد جودة الخدمة 
التعميمية مجتمعة بينما تنص الفرضية الفرعية عمى وجود علاقة ارتباط بين كل بعد من ابعاد الصحة التنظيمية 

 المبحوثة عمى النحو الاتي:مستوى الجامعة لاقة عمى وابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة ، اذ تم تحميل ىذه الع
( نتائج علاقة الارتباط بين ابعاد الصحة التنظيمية مجتمعة وابعاد جودة الخدمة 2الجدول رقم ) 

 التعميمية مجتمعة في الجامعة المبحوثة
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية موجبة بين ابعاد الصحة التنظيمية مجتمعة ( 2يلاحظ من الجدول رقم )
( مما يدل عمى قوة 0.837وابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة، فقد بمغ المؤشر الكمي لمُعامل الارتباط )*

أبعاد الصحة التعميمية بالعلاقة بين المتغيرين، إذ تشير ىذه النتيجة إلى لنو كمما زادت الجامعة من اىتماميا 
يمةن قبول وبناءً عمى ما تقدم  ذلك إلى تعزيز ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة،مجتمعة لدى 

وجود علاقة ارتباط ذات الفرضية الرئيسة الأولى عمى مستوى الجامعة المبحوثة والتي تنص عمى 
 . التعميميةدلالة معنوي  بين ابعاد الصحة التنظيمية وابعاد جودة الخدمة 

بيان العلاقة بين كل بعد من ابعاد الصحة التنظيمية المعتمدة في البحث وابعاد جودة الخدمة  .2
  :( وعمى النحو الآتي2التعميمية مجتمعةً عمى مستوى الجامعة المبحوثة فقد تم توضيحيا في الجدول رقم )

( إلنى 2يُشنير الجندول رقنم)العلاقة بين التماسك المؤسسي وابعاد جكودة الخدمكة التعميميكة مجتمعكة:  .أ
وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية موجبة بين التماسك المؤسسي بوصفيا متغيراً مستقلًا وابعاد جنودة 

( عننننند مسننننتوى معنويننننة 0.830الخدمننننة التعميميننننة بوصننننفيا متغيننننراً معتمننننداً، إذ بمغننننت قيمننننة الارتبنننناط )*
(، وتفسننر ىننذه العلاقننة لنننو إذا قامننت الجامعننة باعتمنناد التماسننك المؤسسنني ف نيننا سننوف تسننيم فنني 0.05)

 تعزيز ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة. 

                المتغير المعتمد                               

 جودة الخدمة التعميمية المتغير المستقل

حة 
لص

د ا
بعا

ا
مية

نظي
 الت

 0.832* التماسك المؤسسي
 0.745* تأثير المدير

 0.628* الجوانع الاكاديمية
 0.619* المعنويات

 0.837* المؤشر الكمي

      P ≤0.05                                      N=46 
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( إلنى وجنود 2يُشنير الجندول رقنم)العلاقة بين تأثير المدير وابعاد جودة الخدمة التعميميكة مجتمعكة:  .ع
ط ذات دلالننة معنويننة موجبننة بننين تننأثير المنندير وابعنناد جننودة الخدمننة التعميميننة مجتمعننة ، إذ علاقننة ارتبننا

(، وتفسننر ىننذه العلاقننة إذا قامننت الجامعننة 0.05( عننند مسننتوى معنويننة )0.745بمغننت قيمننة الارتبنناط )*
 باعتماد تأثير المدير ف نو سوف يسيم في تعزيز ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة. 

( إلنى 2يُشنير الجندول رقنم) لعلاقة بين الجوانع الاكاديمية وابعاد جودة الخدمة التعميميكة مجتمعكة:ا .ج
انننب الاكاديميننة وابعنناد جننودة الخدمننة التعميميننة الجككووجننود علاقننة ارتبنناط ذات دلالننة معنويننة موجبننة بننين 

ذه العلاقنننة إذا (، وتفسنننر ىننن0.05( عنننند مسنننتوى معنوينننة )0.628مجتمعنننة ، إذ بمغنننت قيمنننة الارتبننناط )*
قامننت الجامعننة باعتمنناد الجوانننب الاكاديميننة ف نيننا سننوف تسننيم فنني تعزيننز ابعنناد جننودة الخدمننة التعميميننة 

 مجتمعة.
( إلننى وجننود 2يُشننير الجنندول رقننم) العلاقككة بككين المعنويككات وابعككاد جككودة الخدمككة التعميميككة مجتمعككة: .د

وابعاد جودة الخدمنة التعميمينة مجتمعنة ، إذ بمغنت علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية موجبة بين المعنويات 
(، وتفسنر ىنذه العلاقنة إذا قامنت الجامعنة باعتمناد 0.05( عند مستوى معنوينة )0.619قيمة الارتباط )*

 المعنويات ف نيا سوف تسيم في تعزيز ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة.
بثقكة عكن الفرضكية الرئيسكة الاولكى عمكى مسكتوى وبناءً عمى ما تقدم يمةن قبول الفرضية الفرعية المن

الجامعككة المبحوثككة والتككي تككنص عمككى وجككود علاقككة ارتبككاط ذات دلالككة معنويككة بككين ةككل بعككد مككن ابعككاد  
 الصحة التنظيمية و ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة. .

 ثانياً: اختبار علاقة التأثير بين متغيري الدراسة:
اختبار كل من الفرضية الرئيسية الثانية والفرضية الفرعية المنبثقة منيا: وتنص الفرضية الرئيسية   .1

الثانية عمى وجود علاقة تأثير معنوية لأبعاد الصحة التنظيمية مجتمعة في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة 
بعد من ابعاد الصحة التنظيمية في ابعاد جودة بينما تنص الفرضية الفرعية عمى وجود علاقة تأثير معنوية لكل 

الخدمة التعميمية مجتمعة ، اذ تم تحميل ىذه العلاقة عمى مستوى الجامعة المبحوثة عمى النحو الاتي: تأثير 
 ابعاد الصحة التنظيمية مجتمعة في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة.

 تمعة في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة في الجامعة المبحوثة( تأثير ابعاد الصحة التنظيمية مج3الجدول رقم )

 المتغير المستقل                                  
 

 المتغير المعتمد

 ابعاد الصحة التنظيمية
 R2 مجتمعة

 Fاختبار

0 1 الجدولية المحسوبة 
ابعاد جودة الخدمة التعميمية  

   1.431 0.761قيم معاملات مجتمعة
(12.752)* 0.781 122.842 3.989 

P≤0.05            N =   46      df (1 , 44)                     المحسوبة  T   تشير الى قيمة )(  
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 الصحة التنظيميةالخاص بنتائج تحميل الانحدار وجود تأثير معنوي موجب لأبعاد ) 3يتبين من الجدول )
مجتمعة بوصفيا متغيرات مستقمة في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة بوصفيا متغيرات معتمندة، إذ 

( عننند درجتنني 3.989( وىنني لكبننر مننن قيمتيننا الجدوليننة البالغننة )122.842( المحسننوبة )Fبمغننت قيمننة )
 ذا يعنني لن( وىنR2( )0.781(، وعمغنت قيمنة معامنل التحديند )0.05( وبمستوى معنوينة )1,44حرية )

%( منننن الاختلافنننات المفسنننرة فننني ابعننناد جنننودة الخدمنننة التعميمينننة مجتمعنننة تعنننود إلنننى تنننأثير ابعننناد 78.1)
الصحة التنظيمية مجتمعة امنا البناقي فيعنود إلنى متغينرات عشنوائية لا يمكنن السنيطرة عميينا لو لنينا قينر 

( ليننا T( واختبننار )0.761الغ )( البننB1داخمننة فنني لنمننوذج الانحنندار لصننلًا، ومننن خننلال متابعننة معامننل )
( وىنننني قيمننننة معنويننننة ولكبننننر مننننن قيمتيننننا الجدوليننننة البالغننننة 12.752( المحسننننوبة )*Tتبننننين لن قيمننننة )

وبناءً عمى ما تقدم يمةن قبول الفرضية  .(1,44( ودرجة حرية )0.05( عند مستوى معنوية )1.668)
ى وجكود علاقكة تكأثير معنويكة لأبعكاد الرئيسة الثانية عمكى مسكتوى الجامعكة المبحوثكة والتكي تكنص عمك

 الصحة التنظيمية مجتمعة في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة.
توضيا علاقة التأثير بين كل بعد من ابعاد الصحة التنظيمية  فني ابعناد جنودة الخدمنة التعميمينة مجتمعنةً  .2

عمننى مسننتوى الجامعننة المبحوثننة وفنني ضننو  الفرضننية الفرعيننة المنبثقننة مننن الفرضننية الرئيسننة الثانيننة، فقنند تننم 
د جنودة الخدمنة التعميمينة مجتمعنةً كمنا تحميل علاقات التأثير بين كل بعد من ابعاد الصحة التنظيمية فني ابعنا

 (.4مبين في الجدول رقم)
 ( تأثير ةل بعد من ابعاد الصحة التنظيمية في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعةً عمى مستوى الجامعة المبحوثة4الجدول رقم )

                                    
 المتغير المعتمد                  

 
  المتغيرات المستقمة     

 ابعاد جودة الخدمة التعميمية

β0      β1 R² 
F 

 الجدولية المحسوبة

 ابعاد الصحة التنظيمية

 1.625 التماسك المؤسسي
0.622 

(12.327)
* 

0.860 126.255 2.76 

 2.123 تأثير المدير
0.576 

(11.776)* 
0.742 92.218 2.76 

 2.224 الجوانع الاكاديمية
0.539 

(9. 307)* 
0.580 67.984 2.76 

 2.235 المعنويات
0.478 

(7. 354)* 
0.475 52.776 2.76 

P ≤0.05            N = 46       df= (4 , 42)               المحسوبة  T  تشير الى قيمة )(     
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منفنرداً بوصنفو متغينراً ( يتبين وجود تأثير معنوي لكل بعد منن ابعناد الصنحة التنظيمينة 4من الجدول رقم)
مستقلا)تفسيرياً( في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة بوصفيا متغيراً معتمنداً )مسنتجيباً(، وفيمنا ينأتي 

 توضيا لتأثير ابعاد الصحة التنظيمية منفردة مع ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة.
( يتبننين 4مننن الجنندول رقننم) ميككة مجتمعككة:تككأثير التماسككك المؤسسككي فككي ابعككاد جككودة الخدمككة التعمي .1

وجود تأثير ذي دلالة معنوية لمتماسك المؤسسي بوصفو متغيراً مستقلًا )تفسيرياً( في ابعناد جنودة الخدمنة 
المحسنوبة البالغنة (F)  التعميمينة مجتمعنة بوصنفيا متغينراً معتمنداً )مسنتجيباً(، ويندعم ىنذا التنأثير قيمنة  

( وضنمن مسنتوى 4,42( عند درجتي حرية )2.76وىي لكبر من قيمتيا الجدولية البالغة ) (126.255)
%( مننننن 86(، وىننننذا يشننننير إلننننى لن )R2( )0.860(، إذ بمغننننت قيمننننة معامننننل التحدينننند )(0.05معنويننننة 

 ، اما الباقي فيعودالمفسرة في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة تفسرىا التماسك المؤسسي الاختلافات
إلى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عمييا، لو لنيا قد تكون قير داخمة فني لُنمنوذج الانحندار لصنلًا، 

ىنالننك تننأثيراً معنوينناً لمتماسننك المؤسسنني فنني ابعنناد  ( ليننا وجنند لنT( واختبننار )B1)ومننن متابعننة معامننل 
المحسنننوبة  (*Tيمنننة )( وق0.620( المحسنننوبة )B1جنننودة الخدمنننة التعميمينننة مجتمعنننة، إذ بمغنننت قيمنننة )

 (.0.05( عند مستوى معنوية )2.43( وىي لكبر من قيمتيا الجدولية البالغة )*12.327)
( يتبنين وجنود 4منن الجندول رقنم) مجتمعكة: ابعاد جودة الخدمة التعميميكةتأثير بٌعد تأثير المدير في  .2

 ابعناد جنودة الخدمنة التعميمينةتنأثير ذي دلالنة معنوينة لتنأثير المندير بوصنفو متغينراً مسنتقلًا )تفسنيرياً( فني 
 (92.218( المحسنوبة البالغننة )F) مجتمعنة بوصنفيا متغيننراً معتمنداً )مسننتجيباً(، ويندعم ىننذا التنأثير قيمننة

( وضنننمن مسنننتوى معنوينننة 4,42( عنننند درجتننني حرينننة )2.76وىننني لكبنننر منننن قيمتينننا الجدولينننة البالغنننة )
%( مننننننن  74.2(، وىننننننذا يشننننننير إلننننننى لن )R2( )0.742(، إذ بمغننننننت قيمننننننة معامننننننل التحدينننننند )(0.05

إلنى  ، امنا البناقي فيعنودالمفسرة في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة يفسرىا تنأثير المندير الاختلافات
متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عمييا، لو لنيا قد تكون قير داخمة في لُنموذج الانحدار لصلًا، ومن 

( ليا وجد لن ىنالك تنأثيراً معنويناً لتنأثير المندير فني ابعناد جنودة الخدمنة T( واختبار )B1)متابعة معامل 
( وىني *11.776( المحسنوبة )*Tة )( وقيم0.576( المحسوبة )B1التعميمية مجتمعة، إذ بمغت قيمة )
 (.0.05( عند مستوى معنوية )2.43لكبر من قيمتيا الجدولية البالغة )

( يتبين 4من الجدول رقم) مجتمعة: ابعاد جودة الخدمة التعميميةتأثير الجوانع الاكاديمية في  .3
ابعاد جودة الخدمة وجود تأثير ذي دلالة معنوية لمجوانب الاكاديمية بوصفيا متغيراً مستقلًا )تفسيرياً( في 

المحسوبة البالغة  (F)  مجتمعة بوصفيا متغيراً معتمداً )مستجيباً(، ويدعم ىذا التأثير قيمة التعميمية
( وضمن مستوى 4,42( عند درجتي حرية )2.76ية البالغة )وىي لكبر من قيمتيا الجدول (67.984)

%( من 58(، وىذا يشير إلى لن )R2( )2.582(، إذ بمغت قيمة معامل التحديد )(0.05معنوية 
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اما الباقي  الاختلافات المفسرة في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة تفسرىا الجوانب الاكاديمية،
يمكن السيطرة عمييا، لو لنيا قد تكون قير داخمة في لُنموذج الانحدار  فيعود إلى متغيرات عشوائية لا
( ليا وجد لن ىنالك تأثيراً معنوياً لمجوانب الاكاديمية  في T( واختبار )B1)لصلًا، ومن متابعة معامل 

المحسوبة  (*T( وقيمة )0.539( المحسوبة )B1ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة، إذ بمغت قيمة )
 (.0.05( عند مستوى معنوية )2.43( وىي لكبر من قيمتيا الجدولية البالغة )*9.327)

( يتبين وجود تأثير 4من الجدول رقم) مجتمعة: ابعاد جودة الخدمة التعميميةتأثير المعنويات في  .4
مجتمعة  ميةابعاد جودة الخدمة التعميذي دلالة معنوية لممعنويات بوصفيا متغيراً مستقلًا )تفسيرياً( في 

وىي لكبر  (52.776المحسوبة البالغة ) (F)  بوصفيا متغيراً معتمداً )مستجيباً(، ويدعم ىذا التأثير قيمة
(، إذ (0.05( وضمن مستوى معنوية 4,42( عند درجتي حرية )2.76من قيمتيا الجدولية البالغة )
من الاختلافات المفسرة في  %(47.5(، وىذا يشير إلى لن )R2( )2.475بمغت قيمة معامل التحديد )

اما الباقي فيعود إلى متغيرات عشوائية لا يمكن  ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة تفسرىا المعنويات،
( B1)السيطرة عمييا، لو لنيا قد تكون قير داخمة في لُنموذج الانحدار لصلًا، ومن متابعة معامل 

اً لممعنويات  في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة، إذ ( ليا وجد لن ىنالك تأثيراً معنويTواختبار )
( وىي لكبر من قيمتيا *7.354المحسوبة ) (*T( وقيمة )0.478( المحسوبة )B1بمغت قيمة )

 (.0.05( عند مستوى معنوية )2.43الجدولية البالغة )
ية الرئيسة الثانية عمكى وبناءً عمى ما تقدم يمةن قبول الفرضية والفرضية الفرعية المنبثقة عن الفرض

مسكتوى الجامعككة المبحوثككة والتكي تككنص عمككى وجككود علاقكة تككأثير معنويككة لكككل بعكد مككن ابعككاد الصككحة 
 التنظيمية في ابعاد جودة الخدمة التعميمية مجتمعة.

 المبحث الرابن: الاستنتاجات والمقترحات
 اولًا: الاستنتاجات:

واتصالات مع السادة التدريسين في الجامعة المبحوثنة تبنين من خلال ما اجراه الباحث من مقابلات  .1
ان التعرف عمى التطورات التني تطنراً عمنى جنودة الخدمنة التعميمينة كاننت منن الامنور التني يحناولون 

 متابعتيا بشكل مستمر.
تحقننق وجننود علاقننة ارتبنناط ذات دلالننة معنويننة بننين ابعنناد الصننحة التنظيميننة مجتمعننة وابعنناد جننودة  .2

لتعميميننة مجتمعننة فنني الجامعننة المبحوثننة، وىننذا يوضننا بننان زيننادة اىتمننام الجامعننة بالصننحة الخدمننة ا
 التنظيمية سيسيم في تعزيز ابعاد جودة الخدمة التعميمية ليذه الجامعة. 
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تقوم الجامعة المبحوثة بالتركيز عمى ايجاد السبل التي تمكنيا من التميز في مجال تنظيم النشطة  .3
عبر التحول الرقمي او  من خلال العمل عمى تطوير ميارات الافراد العاممين التي تقوم بيا سوا  

 فييا.
 تبين ان الافراد المبحوثين بحاجة الى التعرف بشكل مفصل عن حيثيات جودة الخدمة التعميمية. .4
تحقق وجود تأثير ذو دلالة معنوية لأبعاد الصحة التنظيمية مجتمعة في ابعاد جودة الخدمة  .5

جتمعة في الجامعة المبحوثة، وىذا يؤشر امكانية اعتماد الصحة التنظيمية لتعزيز ابعاد التعميمية م
 جودة الخدمة التعميمية.

 ثانياً: المقترحات:
زيادة اىتمام الجامعة المبحوثة بما يتضمنو الفكر الاداري في مجالي الصحة التنظيمية وجودة  .1

يين لان ذلك يسيم في رفع مستوى جودة الخدمة الخدمة التعميمية والعمل عمى تعميقيا لدى التدريس
 في الجامعة المبحوثة.

اطلاع التدريسيين عمى التجارب العالمية  لعدد من المنظمات التعميمية التي قطعت  آلية التنفيذ : 
شوط كبير في مجال الصحة التنظيمية وعدلت بتطبيق طرائق جديدة وعنطاق واسع والوقوف عمى 

 لطرائق في الجامعة المبحوثة. امكانية تنفيذ ىذه ا
ضرورة اعطا  الجامعة قيد البحث الاىمية لأبعاد جودة الخدمة التعميمية ورفع مستوى الاىتمام بيا ،  .2

 لأنيا مصدر ميم لتحقيق التفوق والمحافظة عميو.
ضرورة العمل عمى توضيا مدى اىمية جودة الخدمة التعميمية والسبل التي تمكن من آلية التنفيذ : 

 رفع مستواىا في الجامعة المبحوثة.
تحسين مستوى ادراك التدريسيين في الجامعة المبحوثة بمفاىيم الصحة التنظيمية وجودة الخدمة  .3

 التعميمية. 
اقامة الندوات والمؤتمرات والدورات التدريبية لغرض ترسيخ مفاىيم كل من الصحة  آلية التنفيذ :

 التنظيمية وجودة الخدمة التعميمية.
 مصادرال

 اولًا: المصادر العربية:
، جودة التعميم الجامعي الاىمي وتنأثيره 2219احمد، اسامة عبد المطي  ، السعيدي ، كرار فاضل ،  .1

ذي قننار ، مجمننة كميننة بغننداد  –عمننى قننيم التنميننة المسننتدامة دراسننة تطبيقيننة عمننى كميننة مزايننا الجامعننة 
 .2219بالمؤتمر العممي الدولي الثامن لمعموم الاقتصادية الجامعة ، العدد الخاص 
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، اثنر تطبينق مبنادد ادارة الجنودة عمنى ادا  المؤسسنات الاىمينة الاجنبينة 2229بدر ، رشا محمنود ،  .2
العاممنننة فننني قطننناع قنننزة ، رسنننالة ماجسنننتير ، منشنننورة ، كمينننة التجنننارة ، الجامعنننة الاسنننلامية ،قنننزة ، 

 فمسطين.
، الثقافنننة التنظيمينننة ودورىنننا فننني تحسنننين 2222دن ،  مصنننطفى ، بيننناض ياسنننين ، عبننند الله ، احمننند  .3

جودة الخدمة التعميمية بالمركز الجامعي من وجية نظر الاساتذة ، مجمة العموم الاقتصادية والادارية 
 .122، العدد 26، جامعة بغداد ، المجمد 

دمنة ، تحسنين جنودة الخ2229الحكنيم ، لينث عمني ، زوينن ، عمنل عبند الامينر ، حسنوني ، حناكم ،  .4
دراسنة تطبيقينة فني كمينة الادارة والاقتصناد / جامعنة الكوفنة ، مجمنة  QFDالتعميمية باستخدام نموذج 

 .12، العدد  1مركز دراسات الكوفة ، مجمد 
، مستويات الصحة التنظيمية في المدارس الثانوية، بمنطقة القصيم من 2219الحميد، نورة سميمان،  .5

العدد الحادي  –ترعية، جامعة لسيوط، المجمد الخامس والثلاثون وجية ونظر العاممين، مجمة كمية ال
  م2219نوفمبر  -عشر 

، الصحة التنظيمية في المدارس الثانوية الحكومية في العاصمة عمان 2217الحوراني، ىمة منير، .6
وعلاقتيا باستراتيجيات لدارة الصراع التنظيمي التي يمارسيا المديرون من وجية نظر العاممين، 

 لة ماجستير قير منشورة، جامعة الشرق الأوسط، عمان الأردن.رسا
 ميدانية التنظيمية دراسة الفاعمية مداخل عمى التنظيمية الصحة ، لثر2222خم ، حسين عبدالله ، .7

العراق، رسالة ماجستير قير منشورة، جامعة الشرق  -بغداد وواسط في الاىمية الجامعة الكميات في
 الاوسط، عمان، الأردن.

، معوقات تطبيق ادارة الجودة في منظمات التعميم التقني في محافظة 2226اضي ، ميرفت محمد ، ر  .8
قزة وسبل التغمب عمييا ، رسالة ماجستير ، منشورة ، كمية الترعية، الجامعة الاسلامية ، قزة ، 

 فمسطين.
 العمومية في دمةالخ جودة عمى العامة ولثرىا ، المشاركة 2222يزة ، يوس ،  ، بن سغيري ، وىيبة .9

 ، الجزائر. 1، العدد  7ميدانية ، المجمة الجزائرية ل من الانساني ، المجمد  دراسة -الجزائر
، تقيننيم جنودة الخدمننة التعميمينة مننن وجينة نظننر الطمبنة واسنناتذتيم  2217شنلاش ، فننارس حعبناز ،  .12

 9لاقتصادية والادارية ، المجمند الديوانية ، مجمة القادسية لمعموم ا –دراسة تطبيقية في المعيد التقني 
 .3، العدد 

، ابعاد جودة خدمة التعميم في الجامعة الخاصة: دراسة ميدانية ، 2212الطائي ، رعد عبدالله ،  .11
 .58، العدد  16مجمة العموم الاقتصادية والادارية ، جامعة بغداد ، مجمد 
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، تأثير الاستعداد التنظيمي لمتغيير في الصحة التنظيمية: الدور 2221الطائي، عمر حازم ، .12
الوسيط لممرونة التنظيمية، دراسة تحميمية لآرا  عينة من تدريسي جامعة الموصل، رسالة ماجستير 

 قير منشورة، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، العراق. 
، امكانية تطبيق ادارة الجودة في كمية  2227راني ، فارس يونس ، الطويل ، اكرم احمد ، الكو  .13

 . 82، العدد 28المزايا الجامعة ، مجمة تنمية الرافدين ، المجمد 
، مدى توافر مقومات الصحة التنظيمية في 2219عبدالله، لنيس احمد ، ياس، حنان ليوب ، .14

مية في محافظة صلاح الدين، جامعة المدارس الثانوية/ دراسة وصفية في عدد من الثانويات الأى
 . 48العدد    51تكريت/ كمية الإدارة والاقتصاد/ مجمة تكريت لمعموم الإدارية والاقتصادية/ المجمد  

، تقييم جودة الخدمات التعميمية دراسة استطلاعية مقارنة لعينة من 2222ماجد ، زيد صادق ،  .15
 .43، العدد كميات جامعة البصرة ، مجمة الاقتصادي الخميجي 

، الدور القيادي لعمدا  الكميات في الجامعات العرعية، المنظمة 2223محجوب ، بسمان فيصل، .16
 العرعية لمتنمية الادارية ، البحوث والدراسات ، مصر العرعية.

، تقويم نظام ادارة الجودة الشاممة لمخدمة التعميمية : دراسة ميدانية 2212محيميد ، سعد موسى ،  .17
دارة والاقتصاد ، جامعة واسط ، مجمة جامعة الكوت لمعموم الاقتصادية والادارية ، العدد في كمية الا

62. 
، القدرة عمى مواجية ضغوط العمل من واقع الصحة التنظيمية في 2212الأقرع ،نور طاىر ،  .18

المؤسسات الحكومية/محافظات شمال الضفة الغرعية، رسالة ماجستير قير منشورة، جامعة القدس، 
 طين. فمس

، مدى توافر لبعاد الصحة التنظيمية في مدارس التعميم العام 2216الوذيناني، محمد بن معيض،  .11
بمدينة مکة المکرمة من وجية نظر المديرين والمعممين. دراسات عرعية في الترعية وعمم النفس، 

77(77 ،)485-518. 
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