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 ص ملخّ ال

الجامعة في  ة  نظ�م�ّ جودة الخدمات التّ لوقعات  والتّ   تحدید الفجوة بین الإدراكات التعرف على درجة    إلى  ال�حثهدف  
التّ   الهاشمّ�ة الهیئة  دالّ   در�س�ةمن وجهة نظر أعضاء  إذا �انت هناك فروق    طات ا بین متوسّ ة إحصائ�� ومعرفة ما 

ة  في الجامعة الهاشم�ّ ة  نظ�م�ّ جودة الخدمات التّ   لتحقیقعاتهم  در�س�ة حول إداراكاتهم وتوقّ ستجا�ات أعضاء الهیئة التّ ا
القائم على جمع    حلیليّ التّ   راسة فقد تم اعتماد المنهج الوصفيّ ة، ولتحقیق أهداف الدّ الأكاد�م�ّ ت�ة  ة والرّ �ّ ر الكلّ وفقًا لمتغیّ 

في الجامعة   �ةالتدر�سة  ئهیالاء  من أعض  ) فردًا313، بلغت ( �ق�ةالطّ العشوائّ�ة  ر�قة  اخت�ارها �الطّ   تمَّ   ةالب�انات من عین
نت من تي تكوّ قت علیهم الاست�انة �أداة لجمع الب�انات الّ �ّ ، طُ الكليّ %)، من المجتمع  41.1بنس�ة بلغت (  الهاشم�ة

جودة خدمات جراءات العمل المستدامة،  �س�اسات و طو�ر ل جودة خدمات التّ مجالات هي:    ثلاثةزعة على  ) فقرة موّ 35(
 . ر المستمرّ یغیخدمات بیئة العمل والتّ  ةوجود، ز المستمرّ میّ تحسین أداء الموارد ال�شر�ة والتّ 

من وجهة   ةفي الجامعة الهاشم�ّ   نظ�م�ةمعاییر جودة الخدمات التّ لتطبیق    الإدراكاتدرجةَ    أنَّ   أظهرت نتائج الدراسة 
عال�ة  عات جاءت بدرجة  وقّ درجة التّ   أنَّ   إلىتائج  ، �ما أشارت النّ ت بدرجة عال�ةدر�س�ة جاءنظر أعضاء الهیئة التّ 
جودة    تطبیق معاییرفي    ةدر�س�ّ أعضاء الهیئة التّ   عات وجود فجوة بین إدراكات وتوقّ   إلىنتائج  جدًا، بینما أشارت الّ 

  عات.وقّ ة ولصالح التّ در�س�ّ ة من وجهة نظر أعضاء الهیئة التّ في الجامعة الهاشم�ّ ة نظ�م�ّ الخدمات التّ 
لق�ادة الخضراء  قة �االمتعلّ  در�ی�ةتّ الطو�ر�ة و تّ ال ستمرار في برامجهاالإ  الجامعة علىدارة إ دور  تعز�زبوأوصت الدراسة 

في وحدات   الق�ادةنظ�م�ة لدى  ا ینعكس على جودة الخدمات التّ ممّ  ،بتكاروالإ ر�طو ز�ادة التّ إلى  �ما یهدفومحاورها 
 . في الجامعة ةنفیذ�ّ العمل التّ 

.جودة الخدمات التنظ�م�ةالق�ادة الخضراء،   ،الجامعة الهاشم�ة الكلمات المفتاح�ة:
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The gap between perceptions and expectations of the quality of organizational services 
at the Hashemite University from the perspective of faculty members . 

 
Abstract . 
 
The study aimed to identify the gap between perceptions and expectations of the quality 
of organizational services in light of the Green Leadership axes at Hashemite University 
from the perspective of faculty members. It also aimed to determine whether there were 
statistically significant differences in the means of responses of faculty members 
regarding their perceptions and expectations of achieving the quality of organizational 
services in light of the Green Leadership axes at Hashemite University according to the 
college variable and academic rank. 
To achieve the study's objectives, the descriptive-analytical method was adopted, based 
on data collection from a sample randomly selected using the stratified random method. 
The sample size was 313 individuals, representing 41.1% of the total population. A 
questionnaire was applied as a data collection tool, consisting of 35 items distributed over 
three areas: the quality of development services for sustainable work policies and 
procedures, the quality of services for improving human resources performance and 
continuous excellence, and the quality of services for the work environment and 
continuous change. 
The study results indicated that the degree of perceptions of applying quality standards 
for organizational services in light of the Green Leadership axes at Hashemite University 
from the perspective of faculty members was high, and there were no statistically 
significant differences according to the college variable and academic rank. The results 
also indicated that the degree of expectations was very high, and there were no statistically 
significant differences according to the college variable and academic rank. 
 However, the results indicated the existence of a gap between the perceptions and 
expectations of faculty members in applying quality standards for organizational services 
in light of the Green Leadership axes at Hashemite University. The study recommended, 
based on its results, to enhance the role of university management in continuing its 
developmental and training programs related to green leadership and its axes, aimed at 
increasing development and innovation, which reflects on the quality of organizational 
services provided by the leadership in the executive work units at the university.  
 

quality of organizational services Hashemite University. green leadership, s:Keyword 
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 مقدمة  .1

من خلال   ،فیها  نسانيّ الإ  لو�يّ ة تنمو من خلال ال�عد السّ سات المجتمع�ّ عل�م العالي �غیرها من المؤسّ مؤسسات التّ   نّ إ
ة واستشراف�ة تقود �عاد استرات�ج�ّ أورؤ�ة واضحة تنطلق من    ،البیئة المناس�ة للعملر  تفاعل القوى العاملة وتنمیتها وتوفّ 

لا تنفصل عن   -الجامعة  –ة  عل�م�ّ سة التّ المؤسّ   نّ أ) 2011(أحمد    ح ذلكة، حیث وضّ ة تامّ تقد�م خدماتها بنوع�ّ إلى  
لوحدة    لوك الإنسانيّ السّ  تتعلّ إ�ونها مؤسسة  أهدافها ولها مدخلاتها  لها  �الح�اة الإنسان�ّ جتماع�ة  العوامل   ،ةق  مثل 

خاذ  قا�ة واتّ تصالات والرّ لإحفیز واخط�ط والق�ادة والتّ ة التّ وتتم بها عمل�ّ   ،ةقاف�ّ ة والثّ �اس�ّ ة والسّ قتصاد�ّ لإة واجتماع�ّ لإا
م خدماته من خلال ترجمة رغ�اته وقدراته ذي �ستط�ع أن �قدّ ق دون المورد ال�شري الّ وهذا �مجمله لا یتحقّ   ،القرارات

 ة عال�ة. مة لتحق�قها �جودة وفاعل�ّ و تي تسعى المنظهداف الّ في ضوء تلك الخدمات والأ
تي تقدمها مؤسسات  لّ موضوع الخدمات ا  نّ أ)  2016(وقمو  بوخلوة  شارأا مع طب�عة الخدمات وجودتها فقد  وانسجامً 

الّ حد�ّ التّ من  عَدّ  �ُ ، حیث  ر�اهتمام �بی  تة حظیداخل منظومتها الخاصّ   -الجامعات  –عل�م العالي  التّ  تي تسعى  ات 
 غیرها.زها عن ة تمیّ زة تنافس�ّ لیها لخلق میّ إ لوصول لالجامعات 

ة بین جم�ع وحدات العمل في الجامعة، حیث �عاد تكامل�ّ أا ذو  ل نظامً ة في الجامعات تمثّ نظ�م�ّ جودة الخدمات التّ   إنّ 
تدى  و الجهة المسؤولة لهیُ أ تضعه الجامعة  ا متكاملاً ل نظامً تمثّ الجامعة  جودة الخدمات في    نّ أ)  2014(  دودین   دكّ أ

ئ�سة عمال والمهام والوظائف الرّ ة �طر�قة فاعلة للقائمین على تنفیذ الأنظ�م�ّ مات التّ �ه في تنظ�م عملها وتوفیر الخد
ة سل�مة تساندهم في خدمة الجامعة وتحقیق  توفیر بیئة مهن�ّ لزمة  حت�اجات اللاّ في الجامعة، ودعمهم �المعلومات والإ

 م. قدّ نم�ة والتّ سهام في التّ وظائفها والإ
  ا هلیإشار  أما  �ة  �عاد مهمّ أن  تي تتضمّ اهتمام الجامعة الّ   عل�م محورتنظ�م�ة في مؤسسات التّ جودة الخدمات الّ   تعدّ 

التّ   نّ أ  ) 2015(وم�ار�ي   الخدمات  جودة  �اة  نظ�م�ّ مفهوم  تتعلّ أرت�ط  �الرّ �عاد  المهنيّ ق  العمل    ضا  في  والمشار�ة 
 ال ضمن مح�ط بیئيّ ة للعمّ خص�ّ ساعدة والخصائص الشّ ماحة والوالرّ   الوظ�فيّ من  لامة والأنتاج�ة، والسّ والتحفیز والإ

 وخارجها.  للجامعة  لسة داخل مح�ط العممناسب، وتطو�ر القدرات في المؤسّ 
مها الجامعة من  تي تقدّ ة الّ نظ�م�ّ جودة الخدمات التّ   نّ إ من �عد نظمي ف  الجامعة العمل في    وفي ضوء ترا�ط وحدات

قة �البیئة الاهتمام بتقد�م الخدمات المتعلّ   نّ أذ  إم العمل المختلفة في الجامعة،  قساأشمولها لجم�ع مراكز و ري  و ر الضّ 
ة لتوفیر اخل�ّ دّ ال  لثیرها على طب�عة العم أة وترات البیئة الخارج�ّ خذ الجامعة �متغیّ أن تأا  ه لزامً نّ إف  ،اخل�ة للجامعةالدّ 

   ).2007(بومدین،زمة اللاّ  �اتلّ متطالخدمات وال
نة  فراد عیّ أعات لتصورات  وقّ والتّ   الإدراكاتة نحو تحدید الفجوة بین  الحال�ّ   ال�حث  هاتتوجّ لت  وفي ضوء ذلك فقد تمثّ 

الّ الّ  البیئيّ الّ   الهاشم�ة  مها الجامعةتي تقدّ دراسة حول جودة الخدمات  ة من خلال  والموارد ال�شر�ّ   تي تتناول الجانب 
رتكاز على ما  مر ذلك �الإلزم الأ  إذاثراء الواقع  إ  ة لتطو�رعاتها المستقبل�ّ ة وتطلّ الجامعة الهاشم�ّ هداف  أ س�اسات و 

 ة. الحال�ّ  ال�حث ل�هإل تتوصّ 
 :ال�حثمشكلة  .2

عل�م  ة لمؤسسات التّ نمو�ّ تي تنادي �المفاه�م التّ ظر�ة الّ طر النّ على الأ بثق مشكلة ال�حث  من خلال ضرورة الإرتكازنت
المؤسّ  �اعت�ارها  المجتمعات،  في  الّ العالي  یُ سات  تطوّ تي  الأبنى علیها  المجتمعات وتنشئة  الّ ر  تي تحمل را�ة ج�ال 

مم  نهضة الأ  تي یبنى على قراراتهاة الّ �ادات المستقبل�ّ عن بناء الق  سة المسؤولةالمؤسّ   أنّها   علىنم�ة، فضلاً ر والتّ طوّ التّ 
السّ شار  أمها. حیث  وتقدّ  ( عبد  تمثّ   نَّ أ   إلى   ) 2022م�ح  المحرّ الجامعات  الأل  المثال�ّ   ساسيّ ك  البیئة  ة  للتنم�ة وهي 
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 نظ�م�ةخدماتها التّ   نّ أثر الكبیر في تغییر المجتمع، و تي قد �كون لها الأ والمهارات الّ   ففكار والمعار لاحتضان الأ
 . ةكثر استدامأعمل رشید وفق بیئة  إلىسة عید المؤسّ تة �ّ مادّ  وأة �شر�ّ  كانتأسواء 

ة متكامل بین مواردها ال�شر�ّ   نظاميوفق منهج    عاتالجام  تعمل   من الضّروريّ أننَّ أا  �ضً أ  ال�حثكما بنیت فكرة  
ن  أ  علیهاالجامعات    نّ أ  )Dutta,2012(  دوتا  دكّ أ، حیث  دارتها للبیئة الحاضنة لمحتوى العمل الجامعيّ �وتنمیتها و 

ل على تنمیتها وتطو�رها �استمرار حتى تدعم  دارة الموارد ال�شر�ة والعم�ة و دارة البیئ�ّ بین الإ  طار تكامليّ إتعمل وفق  
 وتفّعل أنشطتها وعمل�اتها. 

ة عن  ومنها الجامعة الهاشم�ّ  ،ال�احثة من خلال دراستها في الجامعات على راسة ما أشكلورة مشكلة الدّ �عاد بلّ أومن 
قد تمیل وتت�این بین المرونة    أنّهاذ  إة المختلفة،  نظ�م�ّ تها التّ ار داإ  �ع في الجامعة عبرتي تتّ �اسات الّ والسّ ت  جراءاالإ
ة نظ�م�ّ سواء ارت�طت �البیئة التّ   ،الجامعة  هام تي تقدّ ا لت�این درجة ومستوى الخدمات الّ رً ا �عطي تصوّ ا، ممّ ح�انً أعقید  والتّ 

 طل�ة مستفیدین. أم امدرسین �انو  ینمیّ �كادأة ق �الموارد ال�شر�ّ تتعلّ تي و الخدمات الّ أ للعمل
في  هناك �عض المسؤولین    نّ دراستها في الجامعة �أ  أثناء  ملاحظة ال�احثةالمعتمدة على    ال�حثمشكلة    تَظهَر�ما   

 .عقیدالمرونة والتّ بدرجة مت�اینة بین ة نفیذ�ّ دوارهم التّ �الجامعة قد �مارسون أة نظ�م�ّ �عض الوحدات التّ 

 

 

 

 

 
 

ة ي منطلقات ق�اد�ّ على تبنّ   �ة ترتكزفاعل�ة الق�ادة الجامعّ   �أنّ   ال�حثمشكلة    عل�ه  تْ نیبُ   ذيالّ   يّ فتراضكل الإالشّ   حیوضّ 
تحقیق جودة الخدمات  انهأمن ش تية وتطو�ر البیئة المستدامة الّ اعمة لتنم�ة الموارد ال�شر�ّ �اسات الدّ حدیثة، ووضع السّ 

للخدمات    طبیق الواقعيّ على درجة التّ   ا یدلّ ممّ ة لتحقیق جودة الخدمات في الجامعات  هم�ّ الأ  نّ إداء، لذا فز في الآمیّ والتّ 
التّ الّ  خلالها  من  �مكن  على  تي  المالعرف  التّ أمستوى  في  ور�ّ مول  تدلّ طبیق،  التّ النّ   ما  توافق  على  الفعلي تائج  طبیق 
 .(التّوقعات) مولأعلى ما هو م تي تدلّ قدیرات الّ ) مع التّ الإدراكات(

ة في  نظ�م�ّ عات لجودة الخدمات التّ وقّ والتّ   الإدراكاتحول تحدید الفجوة بین    ال�حثلت مشكلة  وفي ضوء ذلك فقد تمثّ 
 ة. الجامعة الهاشم�ّ 

 : ال�حث وأسئلتههداف أ .3
دراكات والتوقعات لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة من وجهة نظر  إلى تحدید الفجوة بین الإهدف ال�حث  ی

التدر�س�ة،   الهیئة  المقدمة وتوقعاتهم عنها وفقا  أعضاء  للجودة  الفروق بین استجا�اتهم حول درجة الادراكات  ومعرفة 
 . الأكاد�م�ةلمتغیر الكل�ة والرت�ة 

 الآت�ة:الاسئلة ولتحقیق أهداف الدراسة تسعى الدراسة للإجا�ة عن  
تي تقدمها الجامعة الهاشم�ة في  دراكات أعضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة الّ إ  درجة   ماالسؤال الاول:  

   ضوء محاور الق�ادة الخضراء؟

جودة الخدمات 

 التنظ�م�ة 

 س�اسات داعمة - 

ة مستدامة -           ّ          تنم�ة بیئ� 

ة  -                ّ   تنم�ة موارد �شر� 

 

 إعداد الباحثة ( بین الواقع والمأمول) ) فاعلیة القیادة الجامعیة 1الشكل (

فاعل�ة 

الق�ادة 

 الجامع�ة 
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بین إدراكات أعضاء  )  α= 0.05  الإحصائ�ة(  الدلالة  مستوى   عند  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق   توجد  هل  السؤال الثاني:
الكل�ة   ي لمتغیر   الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء وفقا

 والرت�ة الاكاد�م�ة؟
 في   الهاشم�ة  الجامعة  تقدمها  التي  نظ�م�ةالتّ   الخدمات  لجودة  التدر�س�ة  ئةالهی  أعضاء  توقعات  درجة  ماالسؤال الثالث:  

   الخضراء؟  الق�ادة محاور ضوء
الرا�ع:    أعضاء  توقعات  بین)  α=0.05(ةحصائ�الإ  الدلالة   مستوى   عند  حصائ�ةإ  دلالة  ذات  فروق   توجد  هل السؤال 

 الكل�ة   ي لمتغیر   وفقا  الخضراء   محاور الق�ادة  ضوء  في  الهاشم�ة  الجامعة  في  التنظ�م�ة الخدمات  لجودة  التدر�س�ة  الهیئة
 الاكاد�م�ة؟ والرت�ة

دراكات والتوقعات لجودة الخدمات  بین الإ  ) α=0.05عند مستوى الدلالة (   حصائ�اإهل یوجد فجوة دالة  السؤال الخامس:  
 نظ�م�ة التي تقدمها الجامعة الهاشم�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء من وجهة نظر أعضاء الهیئة التدر�س�ة؟ التّ 

 :ال�حث أهم�ة  .4
 :الاتي النحو  على حهما�توض �مكن الذي التطب�قي وال�عد النظري  ال�عد هما نرئ�سی �عدین ال�حث هم�ةأ  تضمنت

تقدمها    التي  التنظ�م�ة  الخدمات  جودة  �معرفة  المتمثل  الدراسة  موضوع  خلال  من  النظر�ة  الأهم�ة  ثقب تن:  النظر�ة  هم�ةالأ
 الفكر�ة  مضامینها  خلال  من  التعرف  �مكن  جدیدة  إدار�ة  ومصطلحات  مفاه�م  �حمل  ر�اً ظن  أد�اً   ستضع  أنها  على  الجامعة

  الدراسة   هذه  تثري   �ما أنها  التر�وي،  المیدان   في  العمل  مسارات  لتحدید  علم�ة  نظرة  المهتمین   لل�احثین  تعطي  قد   التي
  في   ارسون والدّ   ال�احثون   یتناولها  جدیدة  رلأفكا  بذرة  تكون   وقد  الحدیثة الإدار�ة  والمصطلحات  �المفاه�م  العر��ة  المكت�ات

 .  الحال�ة الدراسة �موضوع ارت�اط ذات متغیرات تحمل ودراسات �حوث إجراء
  في  تساهم طب�ق�ةت قرارات اتخاذ  في  المسؤولة  الجهات  تساعد وتوص�ات نتائج من  الدراسة  إل�ه تتوصل  ماقد خلال  منو 

القادة في مراكز    تساعد  وقد  �ما  الجامعي  التعل�م  ومنها  التعل�م�ة  المراحل  مختلف  في  التر�و�ة  للق�ادات  الأداء  مستوى   رفع
 من  التطو�ر�ة  الخطط  �فید في رسم  الإدارة الجامع�ة تصوراً تضع أمام    وقد  ووحدات العمل في الجامعة وأقسامها و�ل�اتها

  جراءاتإ �ما وقد تفید في اتخاذ  ومهاراتهم  قدراتهم  وتنم�ة  �ةالتدر�س  هیئةال  أعضاء  وتطو�ر  التعل�م�ة  البیئة  تطو�ر  حیث
   .الأكاد�م�ة الكل�ات في والتر�و�ین للقادة تأهیل�ة أو تدر�ب�ة دورات �عقد تنفیذ�ة
 مصطلحات الدراسة: .5

 تي:الآ جرائ�ا على النحو�و  اً تضمن الدراسة �عض المصطلحات الرئ�سة التي �مكن تعر�فها اصطلاح�ت
  خلال   من  منها  المستفید  لتوقعات  �الفعل  المقدمة   الخدمة  ملائمة  مدى  �عكس  مفهوم  جودة الخدمات التنظ�م�ة: وهي تمثل

 ) 2021( سلطان،اعلیه  �حصل التي  للخدمة الفعلي الأداء و�ین توقعاته بین مقارنة
الجامعة لرعا�ة   التي تقدمها  الخدمات  �أنها مجموعة  الدراسة  ال�احثة إجرائ�ا �ما یتناسب مع أهداف وغا�ات  وتعرفها 

والمتوقع،  ن الواقع  وتحقیق متطل�ات العمل في مراكز ووحدات التنظ�م في الجامعة، ودرجة نوع�ة تلك الخدمات ما بی
لغا�ة  والتي �مكن ق�اسها من خلال استجا�ات أفراد عینة الدراسة من أعضاء الهیئة التدر�س�ة على الأداة التي تم إعدادها  

 تحدید تلك الخدمات.
في الجامعة  وجودتها    كاد�م�هوالأوهي ما یلاحظة اعضاء الهیئة التدر�س�ة من درجة تقد�م الخدمات الادار�ة    الادراكات:

 شم�ة.الها
الادار�ة والاكاد�م�ة وجودتها من وجهة نظر    :التوقعات الخدمات  تقد�م  �ه من درجة   الهیئة أعضاء  هي ما یؤمل 
 .في الجامعة الهاشم�ة التدر�س�ة



5 
 

 : ال�حثحدود  .6

في الجامعة الهاشم�ة من وجهة    لتنظ�م�ةتتمثل حدود ال�حث بتحدید الفجوة بین الادراكات والتوقعات لجودة الخدمات ا 

 2023/ 2022نظر أعضاء الهیئة التدر�س�ة، خلال العام الجامعي 

جا�ات إبدرجة صدق أداة الدراسة وث�اتها، ومدى تمثیل عینتها لمجتمعها وموضوع�ة  فهي ترت�ط ال�حثمحددات ما أ
 .اأفراد تلك العینة وجدیته

 منهج الدراسة : 
، القائم على جمع المعلومات من أفراد عینة ممثلة للمجتمع الكلي  التحلیلي  الوصفيالمنهج    استخدم في الدراسة       

 ) لكونه أكثر ملاءمة لطب�عة الدراسة وأهدافها. التحلیلي  للدراسة. وقد اعتمدت ال�احثة هذا المنهج (الوصفي
 :وعینته ال�حثمجتمع  .7

) عضو  762(  همعددمن جم�ع أعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة، حیث بلغ  تكوّن مجتمع الدراسة       
هیئة تدر�س وفقاً لب�انات الموارد ال�شر�ة في الجامعة الهاشم�ة، تم رصدهم من خلال الب�انات المعروضة على موقع  

 . م 2022-2021لعام  الجامعة
�ة وقد تم اخت�ار عینة الدراسة �الطر�قة العشوائ�ة الط�ق�ة، المراع�ة لتوز�ع فئات أفراد المجتمع من أعضاء الهیئة التدر�س

%) من  46بنس�ة مئو�ة بلغت () فردًا،  350في الجامعة الهاشم�ة، حیث تم توز�ع أداة الدراسة على عینة بلغت (
التي تم توز�عها على أفراد عینة   ت) است�انة من الاستب�انا 313راسة الكلي، وقد تم استرجاع، واستصلاح (مجتمع الدّ 

%) وهي مثلت عینة التطبیق النهائ�ة للدراسة، و�انت نسبتها من المجتمع الكلي  89الدراسة، بنس�ة مئو�ة بلغت (
وهي تعد عینة ممثلة وفقاً لحجم المجتمع الكلي، ومتطل�ات الدراسات المسح�ة، لاخت�ار وتحدید حجم العینة،  %)    41(

 .ا لمتغیراتهاتوز�ع أفراد عینة الدراسة وفقً ) �صف 1والجدول (
 لمتغیراتها اً توز�ع أفراد عینة الدراسة وفق) 1جدول (
 النس�ة المئو�ة  العدد  الكل�ة 

 % 58.5 183 نسان�ة إ
 % 41.5 130 علم�ة 

 %100 313 المجموع 
 النس�ة المئو�ة  العدد  الرت�ة الاكاد�م�ة 

 % 38.0 119 ستاذ مساعد فما دون أ
 % 41.2 129 ستاذ مشارك أ
 % 20.8 65 ستاذ أ

 %100 313 المجموع 

 أداة الدراسة:  .8
) فقرة موزعة على ثلاثة مجالات هي جودة 37   ً                                                         بناء  على منهجیـة الدراسة الحال�ة تم تطو�ر است�انة تكونت من (     

خدمات التطو�ر لس�اسات و�جراءات العمل المستدامة، وجودة خدمات تحسین أداء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمر، 
درجة الإدراكات والتوقعات في ضوء تطبیق محاور الق�ادة  وجودة خدمات بیئة العمل والتغییر المستمر، وذلك لق�اس

ال�احثة في تطو�ر الاست�انة   الق�اس التي  الحضراء في الجامعة الهاشم�ة، وقد ات�عت  الإطلاع على �عض أدوات 
المري ( الحال�ة �دراسة  الدراسة  السا�قة وذات الإرت�اط �موضوع  الدراسات  ) و دراسة حراحشة  2018 ُ                                                                            أ عتمدت في 

                                              ً                                                    ) وتم تطو�ر وص�اغة عدد من الفقرات لكل مجال بناء  على الرجوع إلى أدب�ات الدراسة والدراسات السا�قة،  2019(
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) فقرة لدرجة الإدراكات والتوقعات لجودة الخدمات في الجامعة الهاشم�ة، موزعة على المجالات 37حیث تم ص�اغة (
 . ل�ةالسا�قة، مما توصلت ال�احثة إلى الإست�انة �صورتها الأو 

 إجراءات تصح�ح وتفسیر أداة الدراسة:  .9
لجودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء الق�ادة الخضراء في الجامعة الهاشم�ة  والتوقعات    الإدراكاتتم تحدید درجة          

وفق خمس مستو�ات، وذلك �ق�مة المتوسط الحسابي لكل فقرة على النحو   عضاء الهیئة التدر�س�ةأ من وجهة نظر  
 الآتي:
) درجة، و�طرح الحد الأعلى  1) درجات، والحد الأدنى لبدائل أداة الدراسة (5الحد الأعلى لبدائل أداة الدراسة (      

) �ساوي  الأدنى  الحد  (4من  على  الفرق  تقس�م  ثم  ومن  درجات،  طول  5)  فكان   ،() �انت 0.80الفئة  وعل�ه   ،(
 ) . 2المتوسطات لتقدیر استجا�ات أفراد عینة الدراسة على الأداة �ما هو موضح في الجدول (

 ) درجة التقدیر للمتوسط الحسابي 2جدول (
 التقدیر درجة  الوسط الحسابي

 جداً   ةمنخفض  1.80إلى  اقل من 1
 ة منخفض  2.60الى اقل من  1.80

 ة متوسط  3.40الى اقل من  2.60

 عال�ة  4.20الى اقل من  3.40

 عال�ة جدا  5الى 4.20 

 صدق أداة الدراسة:  .10
 تساق الداخلي، وذلك على النحو الآتي: اهري، وطر�قة صدق الإدق الظّ لتحقق من صدق الأداة تم اعتماد طر�قة الصّ ل

 دق الظاهري: (صدق المحكمین)الصّ  -1
ختصاص، والذین لهم صلة �موضوع ال�حث، مجموعة من أصحاب الخبرة والإحیث تم عرض فقرات الأداة على  

 وذلك لتقدیر مدى تمثیلها، وق�اسها للصفة المراد ق�اسها.
رة التر�و�ة، من ختصاص، في مجال التر��ة، والإدامن أصحاب الخبرة، والإ  ) محكماً 18(وقد بلغ عدد المحكمین  

الخبراء �استفتاء مدى انتماء الع�ارة للمجال، أو ال�عد الذي تق�سه، حیث  لجنة    ، وقد تم الطلب منأساتذة الجامعات
اللاّ  التنظ�م�ة في والتوقعات    الإدراكاتزمة حول فقرات مجالات  تم الأخذ �مقترحاتهم، وتعدیلاتهم  الخدمات  لجودة 

 ، وهي على النحو الآتي: الجامعة الهاشم�ة وفق محاور الق�ادة الخضراء
 الد�موجراف�ة ( الجنس، والمسمى الوظ�في) لب�انات عینة الدراسة.  حذف �عض المتغیرات

 جراءات العمل المستدامة. �قرة واحدة من مجال جودة خدمات التطو�ر لس�اسات و فحذف 
 قرة واحدة من مجال جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر. فحذف 

�ح ص�اغة الفقرة لارت�اطها �المجال الذي صحنتماء وتإلامة اللغو�ة، ومدى تي تعلقت �السّ جراء �عض التعدیلات الّ �و 
 تق�سه.

دة الخدمات التنظ�م�ة في  لجو والتوقعات    الإدراكات) فقرة تق�س درجة  35(إلى  ونت�جة لهذا الإجراء فقد تم التوصل  
حیث وزعت الفقرات  النهائ�ة  ست�انة �صورتها  ، وهي تمثل الإعضاء الهیئة التدر�س�ةأ من وجهة نظر    الجامعة الهاشم�ة

 على المجالات الات�ة:
 ) فقرة.12جراءات العمل المستدامة. وتضمن (�جودة خدمات التطو�ر لس�اسات و 



7 
 

 ) فقرة11ز المستمر. وتضمن (داء الموارد ال�شر�ة والتمیّ أجودة خدمات تحسین 
 ) فقرة12(جودة خدمات بیئة العمل والتغییر المستمر. وتضمن 

 صدق الاتساق الداخلي:  -2
من أفراد    ) فردًا30للتأكد من صدق أداة الدراسة فقد قامت ال�احثة بتطبیق الأداة على عینة استطلاع�ة تكونت من (

،  الدراسة�كل، وفقاً لمجالات    بین �ل فقرة من الفقرات، والأداة   "بیرسون"  رت�اطعینة الدراسة، وتم حساب معامل الإ
 ) یوضح نتائج ذلك. 3والجدول (

 . رجة الكل�ة للمجال والدّ  راسةالدّ مجالات تساق الداخلي بین �ل فقرة من فقرات رت�اط للإمعاملات الإ ) 3جدول (
التطو�ر   خدمات  جودة 

و  العمل  �لس�اسات  جراءات 
 المستدامة 

تحسین   خدمات  داء  أجودة 
ال�شر�ة   والتمیز  الموارد 

 المستمر 

العمل   بیئة  خدمات  جودة 
 والتغییر المستمر 

 الارت�اط  معامل  رقم الفقرة  معامل الارت�اط  رقم الفقرة  معامل الارت�اط  رقم الفقرة 
 ٭٭ 0.77 1 ٭٭ 0.86 1 ٭٭ 0.88 1
 ٭٭ 0.79 2 ٭٭ 0.83 2 ٭٭ 0.76 2
 ٭٭ 0.84 3 ٭٭ 0.89 3 ٭٭ 0.79 3
 ٭٭ 0.85 4 ٭٭ 0.80 4 ٭٭ 0.89 4
 ٭٭ 0.88 5 ٭٭ 0.77 5 ٭٭ 0.81 5
 ٭٭ 0.75 6 ٭٭ 0.85 6 ٭٭ 0.84 6
 ٭٭ 0.91 7 ٭٭ 0.81 7 ٭٭ 0.79 7
 ٭٭ 0.74 8 ٭٭ 0.79 8 ٭٭ 0.77 8
 ٭٭ 0.87 9 ٭٭ 0.88 9 ٭٭ 0.75 9

 ٭٭ 0.83 10 ٭٭ 0.72 10 ٭٭ 0.90 10
 ٭٭ 0.81 11 ٭٭ 0.84 11 ٭٭ 0.77 11
 ٭٭ 0.76 12   ٭٭ 0.74 12

  ) 0.01٭٭ دلالة عند مستوى (             
  جراءات العمل المستدامة�جودة خدمات التطو�ر لس�اسات و   للمجاالفقرات    اقتساأن معاملات    )3(   یتبین من الجدول
�ما أن جم�ع معاملات    )α =0.0 1(    ) وجم�عها دالة إحصائ�اً عند مستوى الدلالة0.90- 0.74تراوحت ما بین (

) وهي  0.89  –0.72تراوحت ما بین (  داء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمرأجودة خدمات تحسین  تساق لمجال  الإ
جودة خدمات بیئة العمل والتغییر  تساق الداخلي لمجال  ) وتراوحت ق�م معاملات الإα =0.0 1(  دالة عند مستوى 

 ). α =0.0 1 ( ) وهي دالة عند مستوى الدلالة 0.91 –0.74ما بین ( المستمر
اخلي للفقرات؛ �أن ق�مة �ل معامل ارت�اط بیرسون لعلاقة الفقرات  تساق الدّ وُ�لاحظ من الق�م السا�قة الخاصة �صدق الإ

 ). 98،  2011جودة بناء فقرات المق�اس (الشر�فین،    إلى) مما �شیر  0.20�المجال الذي تت�ع له لم �قل عن مع�ار (
�اط "بیرسون"، رتا وفقاً لمعامل    ،رت�اطها �الأداة �كلاو   ،تساق الداخلي للمجالاتكما قامت ال�احثة �حساب صدق الا

 ) یوضح ذلك. 4والجدول (
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 والدرجة الكل�ة للأداة   الدراسة تساق الداخلي" بین �ل مجال من مجالاترت�اط " الامعاملات الا ) 4(جدول 
 معامل الارت�اط  المجال 

 ٭٭ 0.88 جراءات العمل المستدامة �لس�اسات و   جودة خدمات التطو�ر

 ٭٭  0.82 المستمر  والتمیز ال�شر�ة  الموارد اداء تحسین خدمات   جودة 

 ٭٭ 0.86 المستمر والتغییر العمل بیئة خدمات   جودة 

    )  0.01٭٭ دلالة عند مستوى ( 
حیث   ،) α=0.01جاءت دالة إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (   جودة الخدمات  ) أن جم�ع مجالات4یوضح الجدول (

وق�اسها   ،  الأداة   وفقرات  صدق مجالات  إلى  )، وذلك �شیر  0.88-0.82ما بین (تساق  ق�م معاملات الإتراوحت  
 لق�اسها. تللسمة التي وضع
 ث�ات أداة الدراسة: 
من أفراد مجتمع    ) فرداً 30تطبیق أداة الدراسة على عینة تكونت من (بداة الدراسة قامت ال�احثة  أللتحقق من ث�ات  

  داة الدارسة، لأ  (Cronbach's Alpha) "ألفا �رون�اخ"  ث�اتمعامل    ستخداموتم ا  . (أعضاء هیئة التدر�س)  الدراسة
 ) یوضح نتائج ذلك. 5والجدول (

   والمجالات مجتمعة  مجالات الدراسةمعاملات الث�ات لكل مجال من  ) 5(جدول 
 معامل الارت�اط  المجال 

 0.88 المستدامة العمل واجراءات لس�اسات  التطو�ر خدمات جودة

 0.84 المستمر  والتمیز ال�شر�ة الموارد اداء  تحسین خدمات جودة

 0.89 المستمر  والتغییر العمل بیئة خدمات جودة

 0.87 مجتمعة  المجالات

ما   تتراوح  جودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء  ) أن معامل الث�ات لمجالات5یبین جدول (
 . )0.87( للاداة   و�لغ معامل الث�ات الكلي ،) 0.89 -0.84( بین

 متغیرات الدراسة  .11
 تضمن الدراسة المتغیرات التال�ة:ت

 تي: : وتتمثل �الآالرئ�سة المتغیرات التا�عة
 جودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء 

 تي:المتغیرات المستقلة: وتتمثل �الآ
 إنسان�ة) ( علم�ة) متغیر الكل�ة: وله فئتان ( 

 ) أستاذ) (أستاذ مشارك) (أستاذ مساعد فما دون فئات ( ثلاث وله: الرت�ة رمتغی
 المعالجة الإحصائ�ة: .12

 ستخدام الأسالیب الإحصائ�ة التال�ة: اتم  ،والإجا�ة عن أسئلتها ،وتحقیق أهدافها ،نتائج الدراسةإلى لوصول  ل
للتحقق من ألفا  ستخدام معامل �رون�اخ  االداخلي لأداة الدراسة، و تساق  لحساب صدق الا    "بیرسون " رت�اط  امعامل  
 . داة الدراسةأث�ات 

 الثالث و ول  للإجا�ة عن السؤال الأ  ،والنسب المئو�ة  ،والانحرافات المع�ار�ة  ،والمتوسطات الحساب�ة  ،ستخدام التكراراتا
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لتحدید الفروق بین استجا�ات أفراد     T-Test"  ت"واخت�ار  One Way Anova استخدام تحلیل الت�این الأحادي  
 للإجا�ة عن السؤال الثاني والرا�ع  وذلك ؛  لفئات متغیرات الدراسةاً قعینة الدراسة وف

والتوقعات في    الإدراكات) لتحدید الفجوة بین    Paired Samples Testاخت�ار "ت" للعینات المترا�طة (  ستخدام  ا
وذلك للإجا�ة عن    ،في الجامعة الهاشم�ة  جودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراءتطبیق معاییر  
 . السؤال الخامس

 نتائج الدراسة  .13
الجامعة  إدراكات أعضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة التي تقدمها    درجة  ما  نتائج السؤال الأول:  :ولاً أ

   الهاشم�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء؟
 فقرة  لكل  الإدراكاتدرجة  نحرافات المع�ار�ة لتحدید  فقد تم حساب المتوسطات الحساب�ة والإ  ذاالسؤاله  عن   وللإجا�ة

  وفق،  " وللمجال �كلجراءات العمل المستدامة للعاملین�جودة خدمات التطو�ر لس�اسات و "  ول:المجال الأ  فقرات  من
  متوسطاتها   حسب  اتنازل�ً   ترتیبها  مع مراعاة  ،أعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة  من   راسةالدّ   عینة  تقدیرات

   .ذلك یوضح) 6(  والجدول، الحساب�ة
  الإدراكات أفراد عینة الدراسة لتحدید درجة    لتقدیراتنحرافات المع�ار�ة  والإ  ا�ً المتوسطات الحساب�ة مرت�ة تنازل  ) 6جدول ( 

 .جراءات العمل المستدامة للعاملین�لفقرات مجال جودة خدمات التطو�ر لس�اسات و  اوفقً 
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 عال�ة  1.26 3.68 الاسترات�ج�ة للجامعة من خطط الوحدات التنظ�م�ة فیها.تنبثق الخطة  1 8
 عال�ة  1.25 3.67 مستدامة  تضع الجامعة اهدافا تنظ�م�ة  ابداع�ة  2 1
(          تحدد الجامعة اجراءات وس�اسات العمل من معط�ات الوحدات التنظ�م�ة فیها. 3 4

 مراكز...الخ)كل�ات، اقسام، دوائر، 
 عال�ة  1.21 3.65

 عال�ة  1.32 3.60 تعمل الجامعة وفق نظام زمني فاعل ینظم و�سهل مجر�ات سیر العمل فیها.  4 12
 عال�ة  1.19 3.59 تضع الجامعة قواعد مستدامة للمساءلة تتلاءم مع مسؤول�ات للاخر�ن.  5 9
 عال�ة  1.31 3.59 تتبنى الجامعة  رؤ�ة واضحة مستدامة . 5 2

 عال�ة  1.23 3.58 زالة الفاقد والهدر في العمل�ات والنتائج.جراءات والتدابیر الفور�ة لإ تتخذ الجامعة الإ  7 10
 عال�ة  1.29 3.54 تعتمد الجامعة في تحقیق اهدافها وفقا لمبدا الاولو�ات والتدرج �شكل مستمر. 8 5
والتشارك في مواجهة التحد�ات التي تقف امام تحقیق تعتمد الجامعة على مبدا التعاون   8 6

 اهدافها �استمرار. 
 عال�ة  1.36 3.54

التفاعل   10 11 روح  تسودها  واجراءاته  العمل  س�اسات  لمتا�عة  ولجان  فرق  الجامعة  تشكل 
 والتعاون الا�جابي.

 عال�ة  1.35 3.48

 عال�ة  1.24 3.46 س�استها التنظ�م�ة. تتبنى الجامعة نظام تحفیز�ا عادلا یتفق مع  11 7
 عال�ة  1.18 3.46 تتضمن رسالة الجامعة اجراءات حق�ق�ة وم�سطة قابلة للتنفیذ. 11 3

 عال�ة  1.07 3.57 المجموع الكلي 

(  یبین الفقرات  6جدول  ترتیب  لس�اسات و   لمجال)  التطو�ر  للعاملین وفقاً �جودة خدمات  المستدامة  العمل    جراءات 
لتحدید درجة   الهاشم�ة، من أعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة  لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة  ،للمتوسطات الحساب�ة

جاءت جم�عها  لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات هذا المجال    الإدراكاتدرجة  حیث توضح النتائج أن    ،الإدراكات
  . العال�ة  ل الدرجةثوهي تم)  3.46- 3.68(ت الحساب�ة لهذا المجال ما بین  ، وقد تراوحت المتوسطاتمثل الدرجة العال�ة 

سترات�ج�ة للجامعة من خطط الوحدات تنبثق الخطة الإ"  هاالتي نصّ   ولالأ  ) حصلت على الترتیب8الفقرة (  نّ أو�لاحظ  
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تتضمن رسالة الجامعة اجراءات حق�ق�ة وم�سطة  " خیر ونصها ) في الترتیب الأ3ا جاءت الفقرة (بینم"  التنظ�م�ة فیها
 " قابلة للتنفیذ

جودة خدمات التطو�ر   دراكات أفراد عینة الدراسة حول فقرات مجاللإالمتوسط الحسابي الكلي    أنّ إلى  أشارت النتائج  و 
  وفقاً   ،) درجات5من أصل (  العال�ة   ) وهو �مثل الدرجة 3.57(   جراءات العمل المستدامة للعاملین بلغ�لس�اسات و 

الدراسة. في  المعتمد  الخماسي  تم حساب    للتدرج  درجة  المع�ار�ة  نحرافاتوالا،  الحساب�ة  المتوسطات�ما  لتحدید   ،
 للعاملین  جودة خدمات تحسین اداء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمر  المجال الثاني: "  فقرات  من  فقرة  لكل  الإدراكات

 ترتیبها  تمأعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة و   من  الدراسة  عینة  أفرادلتقدیرات    وفقا  عام،  �شكل  وللمجال"
 . ذلك یوضح ) 7(  والجدول، الحساب�ة امتوسطاته حسب تنازل�اً 

) تنازل��اا  )7جدول  مرت�ة  الحساب�ة  درجة  والإ  لمتوسطات  لتحدید  الدراسة  عینة  أفراد  المع�ار�ة لاستجا�ات  نحرافات 
 . للعاملین داء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمرأجودة خدمات تحسین وفقاً لفقرات  الإدراكات

ي  
ف

قم 
الر

انة 
ست�

الا
 

ت�ة
الر

ط   نـــــــص الفقـــــــــــرات  
وس

لمت
ا

بي 
سا

لح
ا

ف   
حرا

لان
ا

ي  ر
ع�ا

الم
 

ة 
رج

د
ات 

راك
لاد

ا
 

 عال�ة  1.28 3.58 تعتمد الجامعة أسلوب الإدارة المرنة لرفع مستوى معنو�ات العاملین فیها.  1 5
 عال�ة  1.39 3.56 تزود الجامعة العاملین فیها �المعلومات اللازمة �استمرار لتحسین ادائهم.  2 6

 عال�ة  1.30 3.55 الاكاد�م�ة وال�حث العلمي.عضاء الهیئة التدر�س�ة الحر�ة أتمنح الجامعة  3 10
 عال�ة  1.23 3.54 تشجع الجامعة مشار�ة العاملین فیها �المؤتمرات المتخصصة.  4 11
 عال�ة  1.27 3.50 تتا�ع الجامعة التوازن بین عدد العاملین ومهام العمل في الوحدات التنظ�م�ة فیها. 5 1
علم�ة �استمرار لتزو�د االعاملین �المعارف والمهارات  تنظم الجامعة لقاءات وندوات   6 7

 التي ترفع من مستوى ادائهم. 
 عال�ة  1.26 3.49

 عال�ة  1.26 3.49 تعتمد الجامعة على مبدا الرقا�ة الذات�ة التي تنعكس على مستوى الاداء المتمیز.  6 4
 عال�ة  1.27 3.47 جهود العاملین فیها.  إلى تسند الجامعة نجاحها وتمیزها  8 8
تعتمد الجامعة على نظام دقیق (سجلات وملفات) لمتا�عة مسیرة وتقدم العاملین فیها   8 2

 وظ�ف�ا.
 عال�ة  1.31 3.47

 عال�ة  1.29 3.46 تحتضن الجامعة المبدعین والمتمیز�ن فیها وفقا لاختصاصاتهم ومجالات عملهم.  10 9
 متوسطة  1.20 3.32 إبداع�ة م�سرة لتنم�ة مهارات العاملین فیها. إسترات�ج�ات  الجامعة علىترتكز  11 3

 عال�ة  1.16 3.49 المجموع الكلي 

لاستجا�ات    ،ا للمتوسطات الحساب�ةوفقً   لمجال تطو�ر الخطط للبرامج الأكاد�م�ة) ترتیب الفقرات  7الجدول (   یوضح
  حیث توضح النتائج أنّ   ،الإدراكاتلتحدید درجة    الهاشم�ةمن أعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة    ، عینة الدراسة

وقد ، ل الدرجة العال�ة �استثناء فقرة واحدةثّ جاءت جم�عها تم لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات  الإدراكاتدرجة 
) في 5وجاءت الفقرة ( .العال�ة ل الدرجةثوهي تم) 3.32-3.58(تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا المجال ما بین 

ا  ، بینمتعتمد الجامعة أسلوب الإدارة المرنة لرفع مستوى معنو�ات العاملین فیهاها"  ول و�درجة عال�ة ونصّ الترتیب الأ
�سرة لتنم�ة  إبداع�ة مإسترات�ج�ات    ترتكز الجامعة على خیر و�درجة متوسطة ونصها"  ) في الترتیب الأ 3جاءت الفقرة (

 ". مهارات العاملین فیها
جودة خدمات   مجال  لإدراكات أفراد عینة الدراسة حول فقراتأن المتوسط الحسابي الكلي  إلى  كما أشارت النتائج  

  ، ) درجات5من أصل (  العال�ة وهو �مثل الدرجة  )3.49بلغ (  للعاملین  ز المستمرداء الموارد ال�شر�ة والتمیّ آتحسین  
 للتدرج الخماسي المعتمد في الدراسة. ا وفقً 
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المجال الثالث:   فقرات  من فقرة لكل  الإدراكات، لتحدید درجة المع�ار�ة نحرافاتوالإ، الحساب�ة  المتوسطاتوتم حساب 
أعضاء    من  الدراسة  عینة  أفرادلتقدیرات    وفقا  عام،  �شكل  وللمجال  "جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر"

 . ذلك یوضح) 8( والجدول ، الحساب�ة متوسطاتها حسب تنازل�اً  ترتیبها تمالهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة و 
) تنازل�اً والإ  )8جدول  مرت�ة  الحساب�ة  درجة  المتوسطات  لتحدید  الدراسة  عینة  أفراد  المع�ار�ة لاستجا�ات  نحرافات 

 وفقاً لفقرات مجال جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر. الإدراكات
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 عال�ة  1.32 3.64 جراءات سهلة وم�سرة وتدر�ج�ة لتطو�ر وتحسین بیئة العمل.إتحدد الجامعة  1 2
توجه الجامعة المسؤولین في مراكز عملهم لاحداث التطو�ر والتحسین في بیئة العمل  2 5

 وفق خطوات منظمة.
 عال�ة  1.28 3.58

 عال�ة  1.25 3.54 العمل.سرعة الجامعة في تقد�م خدماتها المتعلقة ببیئة  3 11
 عال�ة  1.22 3.53 تتعتمد الجامعة على نظام اتصال فعال.  4 12
 عال�ة  1.32 3.53 تهتم الجامعة �جاذب�ة التجهیزات والم�اني.  4 7
 عال�ة  1.26 3.49 تعمل الجامعة على تحسین ما یتوجب تحسینة فورا دون تردد في بیئة العمل. 6 8
 عال�ة  1.25 3.48 جودة التسهیلات الخدم�ة(المرافق، القاعات، الساحات، المختبرات) الجامعةتتا�ع  7 9
 عال�ة  1.26 3.47 تتعمتد الجامعة مبدأ الانفتاح على البیئة الخارج�ة للاستفادة من مقوماتها.  8 1
 عال�ة  1.38 3.46 وتغییرها.�شر�ة) لتحسین بیئة العمل  تستثمر الجامعة الموارد المتاحة ( ماد�ة، 9 3
فن�ة...الخ) للعاملین في وحداتها   ادار�ة، تهتم الجامعة بتوفیر مسلتزمات العمل (تقن�ة، 10 4

 االتنظ�م�ة. 
 عال�ة  1.29 3.42

 عال�ة  1.28 3.42 توفر الجامعة التجهیزات الحدیثة والتقن�ات المناس�ة للعمل.  10 6
 عال�ة  1.22 3.40 الدعا�ة. ول�س للشهرة و  ن الجودة في التغییر، أتنمي الجامعة ثقافة  12 10

 عال�ة  1.15 3.50 المجموع الكلي 

(   یوضح المستمر،8الجدول  والتغییر  العمل  بیئة  تحسین  خدمات  جودة  مجال  الفقرات  ترتیب  للمتوسطات    وفقاً   ) 
 ،الإدراكاتلتحدید درجة    ؛الهاشم�ةمن أعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة    ،لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة  ،الحساب�ة

لت الدرجة "جم�عها" مثّ   لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات هذا المجال  الإدراكاتدرجة  حیث توضح النتائج أن  
وقد جاءت   .العال�ة  ل الدرجةثوهي تم)  3.40- 3.64(  ل ما بینوقد تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا المجا،  العال�ة
ول و�درجة " �الترتیب الأملالع  بیئة  وتحسین  لتطو�ر  وتدر�ج�ة  وم�سرة  سهلة  اجراءات  الجامعة  تحددها ") ونصّ 2(  الفقرة

رتیب  ت، �الللشهرة والدعا�ةول�س  ن الجودة في التغییر،أتنمي الجامعة ثقافة  ها"صّ ) ون10عال�ة، بینما جاءت الفقرة (
 . خیر و�درجة عال�ة ا�ضا الأ

مجال جودة خدمات دراكات أفراد عینة الدراسة حول فقرات  لإأن المتوسط الحسابي الكلي  إلى  كما أشارت النتائج  
بلغ المستمر،  والتغییر  العمل  بیئة  الدرجة)  3.50(  تحسین  �مثل  (  العال�ة   وهو  للتدرج    وفقاً   ،) درجات5من أصل 

 الخماسي المعتمد في الدراسة. 
ول فقد تم استخدام المتوسطات الحساب�ة والنسب المئو�ة لترتیب مجالات الدراسة  وفي نها�ة عرض نتائج السؤال الأ

) یوضح  9الكل�ة، والجدول (  الإدراكاتعضاء الهیئة التدر�س�ة لتحدید درجة أ فراد عینة الدراسة من أحسب استجا�ات 
 نتائج ذلك.
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لجودة   الإدراكات) المتوسطات الحساب�ة والنسب المئو�ة لدرجة إدراكات أفراد عینة الدراسة حول مجالات  9جدول (
 .لكل مجال والمجالات مجتمعة االخدمات التنظ�م�ة وفقً 

ترتیب  
 المجالات 

المتوسط   المجالات 
 بدلالة الدرجة 

عدد  
 الفقرات 

المتوسط  
بدلالة  
 الإجا�ة 

النس�ة  
 المئو�ة 

درجة  
 الادراكات 

و  1 لس�اسات  التطو�ر  خدمات  العمل �جودة  جراءات 
 المستدامة للعاملین 

 عال�ة  % 71.4 3.57 12 42.84

 عال�ة  % 70,0 3.50 12 42.00 جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر،  2
تحسین   3 خدمات  والتمیز داء  آجودة  ال�شر�ة  الموارد 

 المستمر للعاملین 
 عال�ة  % 69.8 3.49 11 38.39

 عال�ة  % 70.4  3.52 35 123.2 المجموع 

اء الأقسام في لرؤسجودة الخدمات التنظ�م�ة    دراكات أفراد عینة الدراسة حول درجةإت  ) ترتیب مجالا 9یبین الجدول (
إلى حسب المتوسطات الحساب�ة لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة، حیث تشیر النتائج    اتنازل�ً   اترتی�ً   الجامعة الهاشم�ة،

وحصل على   جاء في الترتیب الأول، جراءات العمل المستدامة للعاملین�أن مجال جودة خدمات التطو�ر لس�اسات و 
جودة خدمات   مجال ء، بینما جاعال�ةوهو �مثل الدرجة ال %)71,4(بنس�ة مئو�ة بلغت  )3.57(متوسط حسابي بلغ 

�ة ئو ) ونس�ة م3.50والذي حصل على متوسط حسابي بلغ (  في الترتیب الثاني المستمر تحسین بیئة العمل والتغییر
داء الموارد ال�شر�ة والتمیز آ جودة خدمات تحسین  مجال    في حین جاء في الترتیب الثالث والأخیر  %) 70,0بلغت (

 %) 69,8() بنس�ة مئو�ة بلغت 3.49على التوالي حیث حصل على متوسط حسابي بلغ ( المستمر للعاملین
لجودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء في الجامعة    الإدراكاتن درجة أ إلى  شارت النتائج  أكما  

فراد العینة على  أعضاء الهیئة التدر�س�ة جاءت بدرجة عال�ة، حیث بلغ متوسط تقدیرات  أ الهاشم�ة من وجهة نظر  
 �ة. %) وهي تمثل الدرجة العال70,4) و�نس�ة مئو�ة بلغت ( 3.52) (الإدراكاتمجالات الدراسة مجتمعة ( 

الثاني: �السؤال  المتعلقة  النتائج  الدلالة    ثان�اً:  ذات  فروق  توجد  الاحصائ�ةإهل  الدلالة  عند مستوى   α(حصائ�ة 
بین إدراكات أعضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء محاور    )0.05=

 والرت�ة الاكاد�م�ة؟الق�ادة الخضراء وفقا لمتغیر الكل�ة 
أعضاء الهیئة التدر�س�ة نحرافات المع�ار�ة لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة من  لإوقد تم حساب المتوسطات الحساب�ة وا

  ، لتحدید الفروق بین متوسط استجا�ات أفراد عینة الدراسة  T-TESTواستخدام اخت�ار" ت"    في الجامعة الهاشم�ة،
ا  الخضراء وفقً   ةعضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء الق�ادأ دراكات  إ  حول

 ) یوضح ذلك. 10والجدول ( لمتغیر الكل�ة والرت�ة الاكاد�م�ة؟
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) الدراسة درجة  10جدول  أفراد عینة  اخت�ار"ت" لاستجا�ات  الحساب�ة ونتائج  المتوسطات  لمتغیر   اوفقً   الإدراكات) 
 الكل�ة. 

متغیر  المجالات 
 الكل�ة  

 المتوسط  العدد 
 الحسابي 

الانحراف  
 ق�مة (ت) المع�اري 

مستوى  
 الدلالة 

العمل   واجراءات  لس�اسات  التطو�ر  خدمات  جودة 
 للعاملینالمستدامة 

- 1.06 3.52 183 علم�ة  
1.046 

0.296 

 1.07 3.64 130 إنسان�ة 

جودة خدمات تحسین اداء الموارد ال�شر�ة والتمیز  
 المستمر للعاملین 

 - 1.14 3.47 183 علم�ة 
0.484 

0.629  

 1.19 3.53 130 إنسان�ة 

 جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر 
- 1.15 3.43 183 علم�ة 

1.194 
0.233 

 1.13 3.59 130 إنسان�ة 

 - 1.10 3.47 183 علم�ة  )الإدراكات(   المجالات مجتمعة 
0.929 

0.353 

 1.12 3.59 130 إنسان�ة 

درجة    حول  ،لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة  T-TESTونتائج اخت�ار "ت"    ،) المتوسطات الحساب�ة10یبین الجدول (
ا عضاء الهیئة التدر�س�ة وفقً الخضراء لأدة  لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء الق�ا  الإدراكات

 متوسط  بین)α =0.05( عدم وجود فروق دالة إحصائً�ا عند مستوى الدلالةإلى ، حیث تشیر النتائج لمتغیر الكل�ة
 استجا�ات أفراد عینة الدراسة في  �ل مجال وعلى مستوى المجالات مجتمعة.

 وفقاً لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�ة:
نحرافات المع�ار�ة لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة من أعضاء الهیئة التدر�س�ة وقد تم حساب المتوسطات الحساب�ة والإ

الأحادي   الت�این  تحلیل  واستخدام  الهاشم�ة،  الجامعة  متوسط  ONE WAY ANOVAفي  بین  الفروق  لتحدید    ،
الجامعة الهاشم�ة عضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة في  أ دراكات  إتجا�ات أفراد عینة الدراسة، حول  اس

 ) یوضح ذلك. 11في ضوء الق�اد�ة الخضراء وفقا لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�ة  والجدول (
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لاستجا�ات أفراد عینة    ONE WAY ANOVAالمتوسطات الحساب�ة ونتائج تحلیل الت�این الأحادي    )11جدول (
التنظ�م�ةأ دراكات  إحول  الدراسة   الخدمات  لجودة  التدر�س�ة  الهیئة  الهاشم�ة في ضوء    عضاء  الجامعة  محاور  في 

 .الخضراء وفقا لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�ة الق�ادة

ستجا�ات  لا  ONE WAY ANOVAتحلیل الت�این الأحادي  ونتائج اخت�ار  ،) المتوسطات الحساب�ة11یبین الجدول (
الهاشم�ة في ضوء  عضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة  أ دراكات  إحول    ، أفراد عینة الدراسة

إحصائً�ا عند مستوى عدم وجود فروق دالة    إلى ، حیث تشیر النتائج  الق�اد�ة الخضراء وفقا لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�ة

عضاء الهیئة  أ حول ادراكات  بین استجا�ات أفراد عینة الدراسة وفقاً لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�ة    )α =0.05(الدلالة  
في ضوء   الهاشم�ة  الجامعة  في  التنظ�م�ة  الخدمات  لجودة  الق�ادةالتدر�س�ة  الرت�ة   محاور  لمتغیر  وفقا  الخضراء 

 وذلك في �ل مجال والمجالات مجتمعة.  الأكاد�م�ة
  الجامعة   تقدمها  التي  التنظ�م�ة  الخدمات  لجودة   التدر�س�ة  الهیئة  أعضاء  توقعات  درجة  ما  : السؤال الثالث: نتائج  ثالثا

   الخضراء؟ الق�ادة  محاور ضوء في الهاشم�ة
 فقرة  لكل  فقد تم حساب المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة لتحدید درجة التوقعات  السؤال  ذا ه  عن   وللإجا�ة

  وفقجراءات العمل المستدامة للعاملین" وللمجال �كل،  �جودة خدمات التطو�ر لس�اسات و   ول:"المجال الأ  فقرات  من
  متوسطاتها   حسب  ا تنازل�ً   ترتیبها  مع مراعاة  أعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة،  من  الدراسة  عینة  لتقدیراتا

 . ذلك یوضح ) 12(  والجدول، الحساب�ة
 
 
 
 

 المتوسط العدد الرت�ة الأكاد�م�ة متغیر  المجالات 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

ق�مة 
 )ف(

مستوى 
 الدلالة 

خدمات التطو�ر لس�اسات   جودة 
المستدامة   العمل  واجراءات 

 للعاملین

 1.10 3.58 119 أستاذ مساعد فما دون 

 1.05 3.48 129 أستاذ مشارك 0.317 1.154
 1.04 3.73 65 أستاذ

اداء   تحسین  خدمات  جودة 
الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمر  

 للعاملین

 1.18 3.50 119 أستاذ مساعد فما دون 
 1.16 3.39 129 ستاذ مشاركأ 0.186 1.694

 1.13 3.71 65 ستاذأ
جودة خدمات تحسین بیئة العمل  

 والتغییر المستمر 
 1.19 3.50 119 أستاذ مساعد فما دون 

 1.13 3.40 129 ستاذ مشاركأ  0.247 1.406
 1.07 3.70 65 ستاذأ

 1.15 3.52 119 أستاذ مساعد فما دون  (الإدراكات)   مجتمعة  المجالات

 1.10 3.42 129 مشاركستاذ أ 0.235 1.453

 1.03 3.71 65 ستاذأ
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دراسة لتحدید درجة  والانحرافات المع�ار�ة لاستجا�ات أفراد عینة ال  االمتوسطات الحساب�ة مرت�ة تنازل�ً )  12جدول (
 جراءات العمل المستدامة للعاملین،�جودة خدمات التطو�ر لس�اسات و  مجال لفقرات التوقعات وفقًا
في   الرقم 
 الإست�انة 

المتوسط   الفقـــــــــــرات نـــــــص  الترتیب 
 الحسابي 

الانحراف  
 المع�اري 

درجة  
 التوقعات 

ولو�ات والتدرج �شكل  الأ   أامعة في تحقیق اهدافها وفقا لمبدتعتمد الج  1 5
 مستمر.

 عال�ة جدًا  1.08 4.41

 عال�ة جدًا  1.08 4.41 بداع�ة مستدامة  إهدافا تنظ�م�ة  أتضع الجامعة  1 1
الفاقد والهدر في  جراءات والتدابیر الفور�ة لإ الجامعة الإتتخذ   3 10 زالة 

 العمل�ات والنتائج.
 عال�ة جدًا  1.05 4.36

مسؤول�ات   4 9 مع  تتلاءم  للمساءلة  مستدامة  قواعد  الجامعة  تضع 
 للاخر�ن.

 عال�ة جدًا  1.08 4.34

 عال�ة جدًا  1.11 4.33 للتنفیذ.تتضمن رسالة الجامعة اجراءات حق�ق�ة وم�سطة قابلة   5 3
سیر   6 12 مجر�ات  و�سهل  ینظم  فاعل  زمني  نظام  وفق  الجامعة  تعمل 

 .العمل فیها 
 عال�ة جدًا  1.12 4.30

التنظ�م�ة   6 8 الوحدات  خطط  من  للجامعة  الاسترات�ج�ة  الخطة  تنبثق 
 فیها.

 عال�ة جدًا  1.08 4.30

وس�اسات   8 4 اجراءات  الجامعة  اتحدد  معط�ات  من  لوحدات  العمل 
 قسام، دوائر، مراكز...الخ)أالتنظ�م�ة فیها.( �ل�ات، 

 عال�ة جدًا  1.04 4.29

 عال�ة جدًا  1.04 4.29 تتبنى الجامعة رؤ�ة واضحة مستدامة   8 2
مبد 10 6 الجامعة على  والتشارك في مواجه  أتعتمد  التحد�ات  التعاون  ة 

 هدافها �استمرار.أالتي تقف امام تحقیق 
 عال�ة جدًا  1.11 4.23

جراءاته تسودها  � رق ولجان لمتا�عة س�اسات العمل و تشكل الجامعة ف 11 11
 روح التفاعل والتعاون الا�جابي.

 جداً  عال�ة  1.04 4.20

 عال�ة  1.04 4.15 تتبنى الجامعة نظاما تحفیز�ا عادلا یتفق مع س�استها التنظ�م�ة   12 7

 عال�ة  1.05 4.30 المجموع الكلي 

 وفقاً   جراءات العمل المستدامة للعاملینجودة خدمات التطو�ر لس�اسات و�لمجال  ) ترتیب الفقرات  12الجدول (   یوضح
، من أعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة لتحدید درجة لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة  ،للمتوسطات الحساب�ة

درجة التوقعات لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات هذا المجال جم�عها مثلت حیث توضح النتائج أن    التوقعات،
  4.15(تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا المجال ما بین  وقد  الدرجة العال�ة جدًا �استثناء فقرتین مثلتا الدرجة العال�ة،  

امعة تعتمد الج) �الترتیب الاول ونصها"  5وقد جاءت الفقرة (  .ما بین العال�ة والعال�ة جدًا  ل الدرجةثوهي تم  )4.41  –
) في الترتیب  7الفقرة (ا جاءت  ا، بینم" و�درجة عال�ة جدً ولو�ات والتدرج �شكل مستمرالأ  أفي تحقیق اهدافها وفقا لمبد

 ".تتبنى الجامعة نظاما تحفیز�ا عادلا یتفق مع س�استها التنظ�م�ةخیر و�درجة عال�ة، ونصها" الأ
النتائج   الحسابي الكلي  إلى  كما أشارت  الدراسة حول فقرات مجال  أن المتوسط  أفراد عینة  جودة خدمات لتوقعات 

العمل   الدرجة4.30(  بلغ  المستدامة للعاملینالتطو�ر لس�اسات واجراءات  )  5من أصل (   العال�ة جدًا  ) وهو �مثل 
 للتدرج الخماسي المعتمد في الدراسة.  وفقاً  ،درجات

جودة خدمات   فقرات  من  فقرة  لكل، لتحدید درجة التوقعات  المع�ار�ة  نحرافاتوالا،  الحساب�ة  المتوسطات  �ما تم حساب 
  من   الدراسة  عینة  أفراد  الاستجا�ات  وفق  عام،  �شكل  وللمجال  للعاملین  ال�شر�ة والتمیز المستمرتحسین اداء الموارد  
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الهاشم�ة   الجامعة  في  التدر�س�ة  الهیئة  )  13(   والجدول،  الحساب�ة  امتوسطاته  حسب  تنازل�اً   ترتیبها  تم  �ماأعضاء 
 ذلك  یوضح

الدراسة لتحدید درجة    والانحرافات المع�ار�ة لاستجا�ات أفراد عینةالمتوسطات الحساب�ة مرت�ة تنازل�اً    )13جدول (  
 .داء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمرآجودة خدمات تحسین التوقعات وفقاً لفقرات مجال 

للمتوسطات    وفقاً داء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمر  آجودة خدمات تحسین  لمجال  ) ترتیب الفقرات  13الجدول (  یوضح
  من أعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة لتحدید درجة التوقعات،  ،لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة  ،الحساب�ة

تمثل    جاءت غالً�ا مالتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات هذا المجال    التوقعاتدرجة    حیث توضح النتائج أنّ 
  ین وقد تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا المجال ما ب  قرات فقط،ف  أر�عبینما مثلت الدرجة العال�ة    ا،الدرجة العال�ة جدً 

 ول ونصها" تنظم الجامعة لقاءات) �الترتیب الأ 7وقد جاءت الفقرة (  .العال�ة جدًا  لدرجةل اثوهي تم)  3.58  –  4.39(
ا، بینما  دائهم" و�درجة عال�ة جدً آلعاملین �المعارف والمهارات التي ترفع من مستوى  وندوات علم�ة �استمرار لتزو�د ا

خیر و�درجة عال�ة ونصها" تعتمد الجامعة أسلوب الإدارة المرنة لرفع مستوى معنو�ات  ) �الترتیب الأ5قرة (جاءت الف
 العاملین فیها.

النتائج   الحسابي الكلي  إلى  كما أشارت  الدراسة حول فقرات مجال    لتوقعاتأن المتوسط  جودة خدمات أفراد عینة 
ا وفقً  ،) درجات5من أصل (  العال�ة جدًا ) وهو �مثل الدرجة4.20( بلغداء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمر آتحسین 

 للتدرج الخماسي المعتمد في الدراسة. 
مجال جودة   فقرات  من  فقرة  لكل، لتحدید درجة التوقعات  المع�ار�ة  نحرافاتوالا،  الحساب�ة  المتوسطات  حساب  و�ما تم

أعضاء    من  الدراسة  عینة  أفراد  الاستجا�ات  وفق  عام،  �شكل  وللمجالخدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر،  
 . ذلك  یوضح )  14(   والجدول،  الحساب�ة  متوسطاتها  حسب   تنازل�اً  ترتیبها  تم  �ماالهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة  

في   الرقم 
 الإست�انة 

 نـــــــص الفقـــــــــــرات  الترتیب 
المتوسط  
 الحسابي 

 الانحراف 
 المع�اري  

درجة  
 التوقعات 

تنظم الجامعة لقاءات وندوات علم�ة �استمرار لتزو�د االعاملین �المعارف والمهارات التي ترفع من   1 7
 مستوى ادائهم. 

4.39 
 

 عال�ة جدا  1.06

 عال�ة جدا  1.14 4.37 تشجع الجامعة مشار�ة العاملین فیها �المؤتمرات المتخصصة.  2 11

 جدا  عال�ة  1.05 4.36 الرقا�ة الذات�ة التي تنعكس على مستوى الآداء المتمیز. تعتمد الجامعة على مبدا  3 4

 جدا  عال�ة  1.12 4.30 تعتمد الجامعة على نظام دقیق (سجلات وملفات) لمتا�عة مسیرة وتقدم العاملین فیها وظ�ف�ا. 4 2

 جدا  عال�ة  1.19 4.28 التنظ�م�ة فیها.تتا�ع الجامعة التوازن بین عدد العاملین ومهام العمل في الوحدات  5 1

 جدا  عال�ة  1.07 4.26 ترتكز الجامعة على إسترات�ج�ات إبداع�ة م�سرة لتنم�ة مهارات العاملین فیها.  6 3

 جدا  عال�ة  1.17 4.26 تحتضن الجامعة المبدعین والمتمیز�ن فیها وفقا لاختصاصاتهم ومجالات عملهم.  6 9

 جداً  عال�ة  1.18 4.20 اعضاء الهیئة التدر�س�ة الحر�ة الأكاد�م�ة وال�حث العلمي.تمنح الجامعة  8 10

 عال�ة  1.19 4.14 تسند الجامعة نجاحها وتمیزها إلى  جهود العاملین فیها.  9 8

 عال�ة  1.16 4.10 تزود الجامعة العاملین فیها �المعلومات اللازمة �استمرار لتحسین ادائهم.  10 6

 عال�ة  1.30 3.58 تعتمد الجامعة أسلوب الإدارة المرنة لرفع مستوى معنو�ات العاملین فیها.  11 5

 عال�ة جداً  1.02 4.20 المجموع الكلي 
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المتوسطات الحساب�ة مرت�ة تنازل�اً والانحرافات المع�ار�ة لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة لتحدید درجة    )14جدول (
 . مجال جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر التوقعات وفقاً لفقرات

في   الرقم 
 الإست�انة 

 نـــــــص الفقـــــــــــرات  الترتیب 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المع�اري 

درجة  
 التوقعات 

 عال�ة جدًا  1.06 4.44 توفر الجامعة التجهیزات الحدیثة والتقن�ات المناس�ة للعمل.  1 6
) للعاملین    فن�ة..الخ  ادار�ة،  تقن�ة،  الجامعة بتوفیر مسلتزمات العمل (تهتم   2 4

 في وحداتها االتنظ�م�ة. 
 عال�ة جدًا  1.06 4.42

 عال�ة جدًا  1.08 4.41 ول�س للشهرة والدعا�ة. الجودة في التغییر،  نّ أ تنمي الجامعة ثقافة 3 10
لاحداث التطو�ر والتحسین في توجه الجامعة المسؤولین في مراكز عملهم   4 5

 بیئة العمل وفق خطوات منظمة. 
 عال�ة جدًا  1.05 4.38

 عال�ة جدًا  1.11 4.33 تتعتمد الجامعة على نظام اتصال فعال.  5 12
(ماد�ة، 6 3 المتاحة  الموارد  الجامعة  العمل    تستثمر  بیئة  لتحسین  �شر�ة) 

 وتغییرها.
 عال�ة جدًا  1.05 4.32

 عال�ة جدًا  1.10 4.31 جراءات سهلة وم�سرة وتدر�ج�ة لتطو�ر وتحسین بیئة العمل.إتحدد الجامعة   7 2
 عال�ة جدًا  1.04 4.29 سرعة الجامعة في تقد�م خدماتها المتعلقة ببیئة العمل. 8 11
الساحات،   8 9 القاعات،  (المرافق،  الخدم�ة  التسهیلات  جودة  الجامعة  تتا�ع 

 المختبرات)
 عال�ة جدًا  1.04 4.29

بیئة   10 8 في  تردد  دون  فورا  تحسینة  یتوجب  ما  تحسین  على  الجامعة  تعمل 
 العمل.

 عال�ة جدا  1.13 4.27

 عال�ة جدا    1.06 4.26 د الجامعة مبدأ الانفتاح على البیئة الخارج�ة للاستفادة من مقوماتها. متعت 11 1
 عال�ة جدا   1.11 4.23 �جاذب�ة التجهیزات والم�اني. تهتم الجامعة  12 7

 عال�ة جدًا  1.02 4.33 المجموع الكلي 

 لمجال جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر، ) ترتیب الفقرات 14الجدول ( یوضح
التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة لتحدید ،من أعضاء الهیئة لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة ،للمتوسطات الحساب�ة وفقاً  

  حیث توضح النتائج أنّ  ،لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء الق�اد�ة الخضراء درجة التوقعات
التوقعات لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات العال�ة جدًاجاءت    هذا المجال  درجة  وقد  ،  جم�عها تمثل الدرجة 

  . ما بین العال�ة والعال�ة جدًا  ل الدرجةثوهي تم  )4.44  –  4.23(توسطات الحساب�ة لهذا المجال ما بین  تراوحت الم
" و�درجة  توفر الجامعة التجهیزات الحدیثة والتقن�ات المناس�ة للعملول ونصها"  ) في الترتیب الأ6د جاءت الفقرة (وق

بینم جدا،  (عال�ة  الفقرة  جاءت  الأ7ا  الترتیب  في  جد� خیر  )  عال�ة  أو�درجة  ونصها"  �ضً ا  �جاذب�ة  ا  الجامعة  تهتم 
 التجهیزات والم�اني. 
النتائج   الحسابي الكلي إلى  كما أشارت  الدراسة حول فقرات مجال جودة خدمات   أن المتوسط  أفراد عینة  لتوقعات 

للتدرج   وفقاً   ،) درجات5من أصل (  العال�ة جدًا  وهو �مثل الدرجة  )4.33(  بلغتحسین بیئة العمل والتغییر المستمر،  
 الخماسي المعتمد في الدراسة. 

جودة الخدمات   ترتیب توقعات أفراد عینة الدراسة حول مجالات تطبیق  جا�ة عن السؤال الثالث فقد تموفي نها�ة الإ
ترتی�ا ،  التنظ�م�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء في الجامعة الهاشم�ة من وجهة نظر اعضاء الهیئة التدر�س�ة

 ) یوضح ذلك . 15المتوسطات الحساب�ة، والنسب المئو�ة الكل�ة لكل مجال، والجدول ( ا حسبتنازل�� 
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توقعات أفراد عینة الدراسة حول مجالات التوقعات  لجودة  ) المتوسطات الحساب�ة والنسب المئو�ة لدرجة  15جدول (
 الخدمات التنظ�م�ة وفقاً لكل مجال والمجالات مجتمعة

ترتیب  
 المجالات 

بدلالة   المجالات  المتوسط 
 الدرجة 

عدد  
 الفقرات 

المتوسط بدلالة  
 الإجا�ة 

النس�ة  
 المئو�ة 

درجة  
 التوقعات 

العمل   1 بیئة  تحسین  خدمات  والتغییر جودة 
 المستمر 

 عال�ة جدًا  %  86. 6 4.33 12 51.9

لس�اسات و  2 التطو�ر  خدمات  جراءات  �جودة 
 العمل المستدامة للعاملین  

 عال�ة جدًا  % 86,0  4.30 12 51.6

جودة خدمات تحسین اداء الموارد ال�شر�ة   3
 والتمیز المستمر للعاملین

 عال�ة جدًا  % 84,0  4.20 11 46.2
 

 عال�ة جدًا  % 83.6  4.28 35 149.8 المجموع 

في   ت توقعات أفراد عینة الدراسة حول مجالات التوقعات  لجودة الخدمات التنظ�م�ة) ترتیب مجالا 15یبین الجدول (
والمجالات وفقاً لكل مجال    عضاء الهیئة التدر�س�ة،ي الجامعة الهاشم�ة من وجهة نظر أ ضوء محاور الق�ادة الخضراء ف

أن مجال  إلى  ، ترتی�اً تنازل�اً حسب المتوسطات الحساب�ة لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة، حیث تشیر النتائج  مجتمعة
)  4.33وحصل على متوسط حسابي بلغ (  جاء في الترتیب الأول،  جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر

، بینما جاء مجال جودة خدمات التطو�ر لس�اسات  عال�ة جدًاجة ال%) وهو �مثل الدر   86.6�نس�ة مئو�ة بلغت (و 
) بنس�ة مئو�ة بلغت 4.30واجراءات العمل المستدامة للعاملین في الترتیب الثاني، وحصل على متوسط حسابي بلغ (

  تمر للعاملین داء الموارد ال�شر�ة والتمیز المسآجودة خدمات تحسین  العال�ة جدًا، وجاء مجال  و�مثل الدرجة    %)86.0(
وهو �مثل الدرجة    )84.0() بنس�ة مئو�ة بلغت  4.20في الترتیب الثالث حیث حصل على متوسط حسابي بلغ (  

 العال�ة جدًا. 
لجودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء في الجامعة    الإدراكاتن درجة أ   إلىكما اشارت النتائج  

فراد العینة على  أعضاء الهیئة التدر�س�ة جاءت بدرجة عال�ة، حیث بلغ متوسط تقدیرات  أ الهاشم�ة من وجهة نظر  
 . %) وهي تمثل الدرجة العال�ة70,4) و�نس�ة مئو�ة بلغت (3.52) (الإدراكاتمجالات الدراسة مجتمعة (

  الهیئة   أعضاء  توقعات  ) بینΑ=0.05الإحصائ�ة(  الدلالة  مستوى   عند  إحصائ�ة  دلالة  ذات  فروق   توجد  هل  را�عاً:
  والرت�ة   الكل�ة  لمتغیر  وفقا   الخضراء  محاور الق�ادة  ضوء  في   الهاشم�ة  الجامعة  في   التنظ�م�ة  الخدمات  لجودة   التدر�س�ة

 الاكاد�م�ة؟ 
أعضاء الهیئة التدر�س�ة وقد تم حساب المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة من  

  ، لتحدید الفروق بین متوسط استجا�ات أفراد عینة الدراسة  T-TESTواستخدام اخت�ار " ت"    في الجامعة الهاشم�ة،
توقعات اعضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء الق�ادة الخضراء وفقا    حول

 ) یوضح نتائج ذلك. 16، والجدول (لمتغیر الكل�ة
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التوقعات وفقاً  المتوسطات الحساب�ة ونتائج اخت�ار "ت" لاستجا�ات أفراد عی)  16جدول (    لمتغیر نة الدراسة لدرجة 
 الكل�ة 

درجة    حول  ،لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة  T-TESTونتائج اخت�ار "ت"    ،) المتوسطات الحساب�ة16یبین الجدول (
الكل�ة، حیث تشیر   وفقاً لمتغیرالتوقعات لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء الق�ادة الخضراء  

) بین استجا�ات أفراد عینة الدراسة في     α =0.05عدم وجود فروق دالة إحصائً�ا عند مستوى الدلالة (  إلىتائج  الن
 كل مجال وعلى مستوى المجالات مجتمعة.

 وفقاً لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�ة:
 ONEواستخدام اخت�ار    ،لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة   ،والانحرافات المع�ار�ة  ،تم حساب المتوسطات الحساب�ة  وقد

WAY ANOVA  عضاء الهیئة التدر�س�ة  أ توقعات    لتحدید الفروق بین متوسط استجا�ات أفراد عینة الدراسة حول
والجدول    لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء الق�ادة الخضراء وفقاً لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�ة،

 ) یوضح ذلك. 17(
لاستجا�ات أفراد عینة    ONE WAY ANOVAالمتوسطات الحساب�ة ونتائج تحلیل الت�این الأحادي    )17جدول (
الق�ادة  محاور  عضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء  أ توقعات    حولالدراسة  

 .الخضراء وفقاً لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�ة

متغیر  المجالات 
 الكل�ة 

 المتوسط  العدد 
 الحسابي 

الانحراف  
 المع�اري 

 ق�مة (ت)
مستوى  
 الدلالة 

خدمات   و جودة  لس�اسات  جراءات  � التطو�ر 
 العمل المستدامة للعاملین  

 0.744  0.018 1.06 4.30 183 انسان�ة 
 

 1.02 4.30 130 علم�ة 

تحسین   خدمات  ال�شر�ة  آ جودة  الموارد  داء 
 والتمیز المستمر للعاملین

 0.874  0.134- 1.03 4.20 183 انسان�ة 
 1.00 4.21 130 علم�ة  

خدمات   والتغییر جودة  العمل  بیئة  تحسین 
 المستمر 

 0.708  0.016- 1.04 4.33 183 انسان�ة 
 1.00 4.33 130 علم�ة  

 0.771  0.041- 1.04 4.28 183 انسان�ة  )( التوقعات  المجالات مجتمعة 

 1.00 4.28 130 علم�ة 

 المتوسط  العدد  الرت�ة الأكاد�م�ة متغیر  المجالات 
 الحسابي 

الانحراف  
 المع�اري 

ق�مة  
 )ف( 

مستوى  
 الدلالة 

لس�اسات واجراءات  جودة خدمات التطو�ر  
 العمل المستدامة للعاملین 

 353. 1.06 4.29 119 استاذ مساعد فما دون 
 

0.703 
 1.06 4.26 129 استاذ مشارك  

 1.00 4.40 65 استاذ 
داء الموارد ال�شر�ة  آ جودة خدمات تحسین 

 والتمیز المستمر للعاملین
 

 462. 1.03 4.20 313 استاذ مساعد فما دون 
 

0.630 
 1.03 4.16 119 استاذ مشارك  

 98. 4.31 129 استاذ 

 0.671 399. 1.04 4.32 65 استاذ مساعد فما دون 



20 
 

ستجا�ات  لا  ONE WAY ANOVAتحلیل الت�این الأحادي  ونتائج اخت�ار  ،) المتوسطات الحساب�ة17یبین الجدول (
عضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء أ توقعات    حول  ،أفراد عینة الدراسة 

إحصائً�ا عند مستوى عدم وجود فروق دالة  إلى  الق�ادة الخضراء وفقاً لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�ة، حیث تشیر النتائج  

عضاء الهیئة أ توقعات    حولة  بین استجا�ات أفراد عینة الدراسة وفقاً لمتغیر الرت�ة الأكاد�م�  ) α =0.05(الدلالة  
التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء الق�ادة الخضراء وذلك في �ل مجال والمجالات 

 مجتمعة.
لجودة الخدمات التنظ�م�ة التي تقدمها الجامعة الهاشم�ة   هل یوجد فجوة دالة إحصائ�ا بین الإدراكات والتوقعات  خامساً:

 في ضوء محاور الق�ادة الخضراء من وجهة نظر أعضاء الهیئة التدر�س�ة؟ 
لمعرفة ما )  PAIRED SAMPLES TEST(للإجا�ة عن هذا السؤال تم استخدام اخت�ار "ت" للعینات المترا�طة  و 

التدر�س�ة  الإدراكاتن هناك فجوة بین  اإذا � الهیئة  الجامعة  لتوقاتهم  و�ین    لأعضاء  التنظ�م�ة في  الخدمات  جودة 
 نتائج ذلك: یوضح ) 18والجدول (  الق�ادة الخضراء محاور الهاشم�ة في ضوء

 توقعاتهم في   و�ینإدراكات أعضاء هیئة التدر�س  للعینات المترا�طة لتحدید الفجوة بین    "ت"نتائج اخت�ار  )  18جدول (
 .جودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة

 0,01*دال عند مستوى دلالة أقل من  
جودة الخدمات  تطبیق    توقعاتهم فيو�ین    ادراكات أعضاء هیئة التدر�س) وجود فجوة  بین  18یتضح من الجدول ( 

  (  وذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى دلالة أقل منالتنظ�م�ة في الجامعة الهاشم�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء 
، و�لغ مقدار  0,01عند مستوى دلالة أقل من    )-12.652-(  حیث بلغت ق�مة "ت" �كل  ؛لصالح التوقعاتو )    0,01

التنظ�م�ة في معاییر    الدرجة المدر�ة لتطبیق ) بین  المتوقعو الفجوة (الفرق بین المتوسطین المدرك   جودة الخدمات 
لمجالات فقد أشارت  ل�ذلك �النس�ة    )-0.76(فعل�ا    الق�ادة الخضراء والمتوقعةمحاور  الجامعة الهاشم�ة في ضوء  

؛ حیث جاء في المرت�ة الأولى  المجالاتمن هذه    مجالالفعل�ة والمتوقعة في �ل    الإدراكاتفجوة بین    وجود  إلى النتائج  
والتوقعات وحصلت على    الإدراكاتبین  جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر  من حیث مقدار الفجوة  

 والتغییر   العمل  بیئة  تحسین   خدمات   جودة 
 المستمر 

  1.04 4.29 313 استاذ مشارك 

 97. 4.43 119 استاذ 

 0.668 404. 1.04 4.27 129 استاذ مساعد فما دون  (التوقعات)  المجالات مجتمعة 

 1.04 4.24 65 استاذ مشارك 

 98. 4.38 313 استاذ 

مجالات جودة الخدمات التنظ�م�ة وفق محاور  
 الق�ادة الخضراء 

بین   التوقعات  الإداراكات  الفجوة"الفرق 
 المتوسطات" 

مستوى   ق�مة (ت)
 انحراف  متوسط  انحراف  متوسط  الدلالة 

واجراءات  جودة   لس�اسات  التطو�ر  خدمات 
 العمل المستدامة للعاملین 

3.57 1.07 4.30 1.05 0.73- 12.781- .000 

ال�شر�ة   الموارد  اداء  تحسین  خدمات  جودة 
 والتمیز المستمر للعاملین

3.49 1.16 4.20 1.02 0.71- 11.507- .000 

والتغییر  العمل  بیئة  تحسین  خدمات  جودة 
 المستمر 

3.50 1.15 4.33 1.02 0.83- 12.923- .000 

 000. -12.652 -0.76 1.03 4.28 1.11 3.52 الق�م الكل�ة للمجالات 
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وحصل    خدمات التطو�ر لس�اسات واجراءات العمل المستدامة للعاملینجودة  ثم جاء مجال    )-0.83(  ق�مة بلغت
وقد بلغ ق�مة   جودة خدمات تحسین اداء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمر للعاملین  تلاه مجال  )-0.73(  على فرق بلغ

بنسب  فجوة واضحة  هناك أن إلى ). مما �شیر 0,01وجم�عها دالة إحصائً�ا عند مستوى اقل من ()، -0.71(الفرق 
من وجهة نظر أعضاء    بین المدر�ات والتوقعات لجودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء  قلیلة

 .الهیئة التدر�س�ة  في الجامعة الهاشم�ة
 تفسیر النتائج .14

المتعلقة �السؤال الأم النتائج   التي   التنظ�م�ة  الخدمات  لجودة  التدر�س�ة  الهیئة  عضاء أ   دراكاتإدرجة    ول: ماناقشة 
 ؟ الهاشم�ة الجامعة تقدمها

عضاء الهیئة التدر�س�ة ح�ال جودة الخدمات التنظ�م�ة أ   إدراكاتن درجة  أ إلى  ول  ارت النتائج المرت�طة �السؤال الأشأ
 جاءت بدرجة عال�ة، وقد بینت النتائج ان ترتیب مجالات جودة الخدمات التنظ�م�ة جاءت على النحو الاتي:

ول  حیث جاء هذا المجال في الترتیب الأ  جراءت العمل المستدامة:�سات و امجال جودة خدمات التطو�ر لس�  :لاً وّ أ
عضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة.  ا لاستجا�ات أفراد عینة الدراسة من أ عال�ة وفقً   وحصل على درجة تقدیر

ت التنظ�م�ة ممثلة �القوانین اسات العمل والتشر�عا�س نّ والمعرف�ة لل�احثة أ ا للأطر النظر�ة عزى تلك النت�جة وفقً وقد تُ 
سات والتشر�عات �اتعقید تلك الس   نّ أ ر في تحقیق فاعل�ة تسهیل العمل و�جراءاته، إذ  نظمة والتعل�مات لها دور �بی والأ

ت�سیر وتسهیل   إلى  العمل تؤدي    ن درجة مواءمتها مع طب�عةا على تحقیق المهام والإنجازات المطلو�ة، وأ تؤثر سل�ً 
 مام العاملین في المؤسسة على اختلاف مراكزهم الوظ�ف�ة.ءات أجراالإ

نجازات الجامعة مهما �انت طب�عتها تتوقف   جم�ع إنّ أ  إلىن ال�احثة تفسر تلك النت�جة  إومن هذا المنطلق النظري ف
 معن�ةن الجامعة  أسي في الجامعة. �ما  تسهیل العمل المؤس  أنّهاجراءات المت�عة التي من شت والإ�اساعلى نوع�ة الس

فضلا عن تك�فها مع    هاووظائف  هداف الجامعةأ و   ،هدافة أ ن تقوم على تطو�ر تلك الس�اسات وفقا لمتغیرات العمل و أ
 والمستقبل�ة. ثیر على توجهات ورؤ�ة ورسالة الجامعة وخططها الحال�ة  أتها ذات الترامتغیرات العصر ومتغی

عضاء الهیئة التدر�س�ة الذین �عكسون �جراءاته، أن أ جودة خدمة التطو�ر لس�اسات العمل و  وفي نفس الس�اق لتفسیر
رسم خططها الجامع�ة إلى  الجامعة تسعى دائما    نّ ا أ حو الجامعة وضّ   العمل داخل  جراءات�الصورة الحق�ق�ة لس�اسات و 

هداف التي یتم  تلك الأنّ دار�ة). وأ قسام أكاد�م�ة و�الوحدات التنظ�م�ة فیها ( �ل�ات وأالحال�ة والمستقبل�ة على خطط 
هداف مما ینعكس  تفاق على الأ ة �بیرة في تحقیق الإهم�التنظ�م�ة، وأن في ذلك أ ص�اغتها تنطلق من تلك الوحدات  

 . ز والجودةینجاز والتمأعلى مستوى من الإ�ة للعمل وتحقیق �التالي على تشكیل الدافع
ة تعل�م�ة متخصصة ترتكز في س�اسات   الجامعة �مؤسسة تر�و�نّ ا من منطلق أ�ضً كما تفسر ال�احثة تلك النت�جة أ

على مبدأ  تعتمد    أنّها  فضلاً   عملها على م�ادئ ق�اد�ة سل�مة تتمثل �التعاون المستمر بین جم�ع وحدات العمل فیها،
دوارها الجامع�ة الداخل�ة والمحل�ة المجتمع�ة. لهذا جاء ترتیب مجال جودة الخدمات  ة والتدرج في تنفیذ مهامها وأول�ّ الأ

خرى لجودة الخدمات جم�ع فقراته، من بین المجالات الأول و�درجة عال�ة لق�مة المجال �كل وفي  یب الأفي الترت
 عضاء الهیئة التدر�س�ة.الق�ادة الخضراء من وجهة نظر أ  ءالتنظ�م�ة في الجامعة في ضو 

ترتیب الثاني و�درجة ا: مجال جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر: حیث جاء هذا المجال في الثان�ً 
ن دراسة  لتي تمتلكها ال�احثة م�عاد الفكر�ة اقد تفسر ال�احثة هذه النت�جة من أن الأدب النظري والأا. و �ضً عال�ة أ

وجه التغییر الفعالة للبیئة  ختلف مجالات العمل في المؤسسة، وأن من أن التغییر مطلوب في مأ إلى  دارة التر�و�ة  الإ
�ف مع تلك التغییرات. فالتطو�ر والتغییر المستمر  كنفسهم للت المؤسس�ة تساعد الأفرد على تطو�ر أالتي تتمثل �اله�كل�ة  

.  ودقیق في الوقت ذاته   سلوب سهلا تشج�ع العاملین للعمل �طر�قة وأمور منهالعمل یتوقف علیها العدید من الأ  لبیئة
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المستقبل�ة تنعكس على جودة العمل وتمیز الخدمات   ، لكن فائدته ا للعمل في وقته ن �ان مر�كً  عن التغییر و�فضلاً 
تدر�ب ق�ادات مستقبل�ة وتشكیل خبرات للعاملین    إلى  ر قد �قود  التغییر المستم  نّ أ  إضافة إلىالتي تنبثق من المؤسسة،  

 . في المؤسسة
ن تفسیر اهتمام الجامعة �جودة الخدمات البیئ�ة والعمل على تحسینها �استمرار ینبثق من واقعها ومن منطلق ذلك فإ 

 وفقا لطب�عة مهمة الجامعة ووظائفها.تسهیل جم�ع المتطل�ات اللازمة لتطو�ر بیئة العمل  ب الحق�قي، ودور الق�ادة فیها  
عضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة أ فراد عینة الدراسة من  ثة تلك النت�جة من خلال تقدیرات أكما تفسر ال�اح

رار  ا و�استمن ق�ادة الجامعة دائمً أجراءات وت�سیرها لتطو�ر البیئة، �ما  ن الجامعة تعمل على تسهیل الإأالتي بینت  
جراءات العمل  إ�جاب�ة في  حداث التغیرات الإإ   إلىالتنظ�م�ة المختلفة    اقسامها ووحداتهه المسؤولین في �ل�اتها وأتوج

البیئ�ة   نّ ها �ما یتناسب مع أدوارها، وأ ئتوتطو�ر بی الجامعة لا تت�اطأ في تقد�م المتطل�ات لتحقیق جودة الخدمات 
 وتطو�رها. 

�أ النت�جة ذلك  البیئة وتحسینها ممثلة م  نّ وقد تعود تلك  العمل الجامعة تعتمد على م�ادئ ق�اد�ة حول تطو�ر  بدأ 
التفاعل معه �ما هو عامل  و  لرق�هالجامعة لا تعمل �معزل عن المجتمع بل هي عامل    نّ أالنظمي المجتمعي، حیث  

ثیر، ولهذا فإن الجامعة تعتمد تاّثر وتأالعلاقة بین الجامعة والمجتمع علاقة    نّ لتحقیق أهدافها وجودة خدماتها، �معنى أ
جل الجودة تعتمد على تنم�ة ثقافة التغییر لأ  أنّها�ما    ستفادة من مقوماتها.على مبدأ الانفتاح مع البیئة الخارج�ة للإ

 فراد عینة الدراسة في الجامعة الهاشم�ة.ا لتقد�ات أوالتمیز. ولهذا جاء هذا المجال بدرجة عال�ة وفقً 
المستمر، حیآات تحسین  دما: مجال جودة خ ثالثً  ال�شر�ة والتمیز  الموارد  الثالث  ثداء  �الترتیب  ، جاء هذا المجال 
و�ة �ع التنمالمشار   نّ ال�احثة تلك النت�جة من منطلق أ را بدرجة عال�ة للمجال �كل وفي جم�ع الفقرات، وقد تفس�ضً وأ

قصادي للمؤسسة وطب�عة البیئة التي تعمل والبرامج التطو�ر�ة للمؤسسات ترتكز على عوامل متعددة منها الجانب الإ
ومهامها وط أ بفیها  إلى،  اهدافه�عة  و�فاء  الحاسمالعامل    إضافة  �جودة  یتمثل  الذي  في  والرئ�س  ال�شر�ة  الموارد  ة 

ا على استغلال واستثمار  �جاب�ً ا إتلقائ�ً   س�فاءة الكوادر العاملة في المؤسسة وقدراتها ومهاراتها ینعك  نّ المؤسسة، وأ
 عن  ، فضلاً هدافتكی�ف البیئة لما یناسب الأ  إضافة إلىجم�ع الموارد المتاحة في المؤسسة وخاصة الجانب المادي،  

للعمل قد توفر على المؤسسة الهدر المالي    المناس�ةتوفیر الموارد ال�شر�ة المناس�ة من حیث مواصفاتهم الوظ�ف�ة  
 والمادي فیها.

ما أشار إل�ه العدید من ال�احثین لدور الق�ادة وأهمیتها بتنم�ة مهارات الموارد    كما تفسر ال�احثة تلك النت�جة من خلال
للق�ادة مرتكزات تنطلق منها تمثل خصائص لتلك الظّاهرة المهمة في ح�اة و��ان المؤسسات   اظ علیها،ال�شر�ة والحف

) أن من خصائص الق�ادة أنّها عمل�ة معقّدة تفاعل�ة EDMONDS,2010المجتمع�ة المختلفة، حیث �قدم"ادموندز" (
ذلك التفاعل یتصف �الإستمرار�ة في �ل المواقف  بین جم�ع أطراف القوى العاملة في المؤسسة (قائد ومرؤوسین) وأن  

) أنّ  LOWE&MARRIOMTT,2016والظروف والمهام التي تتعامل معها المؤسسة. �ما بین لؤي ومار�ومت (
العاملین   وأهداف  آمال  تحقیق  �مكن  خلالها  من  الّتي  الق�ادة  أهم خصائص  من  العاملین  دافع�ة  واستثارة  التّحفیز 

و  عام،  �شكل  وفعال�ة والمؤسسة  �فاءة  على  الكبیر  الأثر  إحداث  شأنها  من  التي  والطرق  الأسالیب  برقي  الإسهام 
"ماثوس"( أ�ضا  أضاف  �ما  التنافس�ة.  قدرتها  ومدى  خدماتها  وجودة  الق�ادة  MATHEWS,2017المؤسسة  أنّ   (

ئد  �ستمد قوته من معاییر وق�م تتصف �الدینام�ة التعاون�ة والعلاقات الق�مّ�ة و المع�ار�ة لفر�ق العمل، �معنى أن القا
الجماعة وقدراتهم وأفكارهم وسماتهم. وقد لا تختلف الق�ادة عن الإدارة �خاص�ة تحقیق الأهداف الّتي أشار إلیها "  

الجماعة  RENKO,2015رنكو"( لدى  والسّلو��ات  السّمات  �إثارة  یرت�ط  ق�ادي  الأهداف من سلوك  ) ولكن تحقیق 
 ام الفرص واستغلالها �أهداف تتمیز بها المؤسسة والعاملین.  والقائد للتعرف على اغتن
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نجاز  رایتها في العمل والإموجودها واست  نّ أ إلى  الجامعة تنظر    ا من منطلق أنّ �ضً وقد تفسر ال�احثة تلك النت�جة أ
  ین ملالعاهتمام بتنم�ة قدرات  الإ  إلىاءة العاملین فیها، مما یدفعها دائما  فتوقف على جودة و�یتحقیق التمیز �خدماتها  و 

 ذلك من منطلقات نّ الوظ�ف�ة �استمرار. وأ  همم�ة مهارات جراءات تطورهم وتن��ا، وتعمل على تسهیل إكاد�ما وأر�ً ادفیها إ
 �عاد الفكر�ة للمارسات الق�اد�ة الحدیثة. الأدب النظري والأ

عضاء الهیئة  اسة من أ فراد عینة الدر ا لما قدره أالجامعة وفقً   نّ إلى أال�احثة تعزو تلك النت�جة    الس�اق فإنّ وفي نفس  
لرفع معنو�ات    المرونةسلوب  مبدأ وأالجامعة تعتمد على    نّ دة خدمات تحسین الموارد ال�شر�ة أالتدر�س�ة حول جو 

 ، فضلاً رهمدائهم وتطو آزمة �استمرار لتنم�ة العاملین �المعلومات والب�انات اللاّ بتزو�د تهتم   أنّها إضافة إلىالعاملین، 
ي المؤتمرات كاد�م�ة وخاصة ال�حث�ة منها وتشج�عهم على المشار�ة الدائمة والمستمرة فالأتمنحهم الحر�ة    أنّهاعن  

زات العاملین وتنفیذهم لمهامهم نجاة في متا�عة إ�تعتمد مبدأ الرقا�ة الذات أنّهاقل�م�ة والعالم�ة. �ما  العلم�ة المحل�ة والإ
 . میین�كادوأ املین فیها إدار�ینفراد العف�ة في الجامعة، وتنسب نجاحها للأدوارهم الوظ�وأ

ت المؤسس�ة والمهن�ة لمؤسسات التعل�م العالي  ) إلى تحسین القدرا2007ة أندارة (دراست�جة  وقد تتفق هذه النت�جة مع ن
تنم�ة وتحدیث المهارات الأكاد�م�ة والق�اد�ة للموارد ال�شر�ة مع التر�یز على تحسین الأداء الجامعي عموما، من خلال  

ن جودة العمل في مؤسسة التعل�م العالي  أ  و  و��ف�ة تطو�ر العمل�ة التعل�م�ة في الجامعات العر��ة والتفاعل مع البیئة،
 �ة و�شر�ة.  دوالتنم�ة للموارد في المؤسسة ماهیل أبرامج التدر�ب والتى توقف علت

  ) بین(α = 0.05  حصائ�ةالإ  الدلالة  مستوى   عند  حصائ�ةإ  دلالة  ذات  فروق   توجد الثاني: هل  مناقشة نتائج السؤال
  لخضراءا  الق�ادة  محاور  ضوء  في  الهاشم�ة  الجامعة  في  التنظ�م�ة  الخدمات  لجودة  التدر�س�ة   الهیئة  عضاءأ   دراكاتإ

 كاد�م�ة؟الأ والرت�ة الكل�ة متغیراً لوفق
بین إدراكات  )  α=0.05مستوى الدلالة(  دا عنحصائ�ً وجود فروق دالة إعدم  إلى  لقة �السؤال الثاني  لمتعشارت النتائج اأ
الق�ادة عضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة حول جودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء  فراد عینة الدراسة من أ أ

عضاء الهیئة التدر�س�ة في  أن أ إلى  كاد�م�ة. وقد تعزو ال�احثة تلك النت�جة  ء وفقا لمتغیر الكل�ة والرت�ة الأالخضرا
نظمة وتعل�مات متناسقة  إلى قوانین وأالجامعة �اختلاف �ل�اتهم ومراتبهم العلم�ة �عملون ضمن بیئة عمل واحدة تحتكم  

 لما نه قد �كون مماثلاً مع أهداف الجامعة ووظائفها، وأن ما �شعر �ه أي عضو هیئة تدر�س أو یراه أو �قدره، فإ
 خر�ن �اختلاف �ل�اتهم ومراتبهم العمل�ة.سد في الأعضاء الآجیت

أ النت�جة؛  ال�احثة تلك  الجامعة وأ  جراءات الإنّ كما تفسر  المت�عة في  الموجه نحو تنم�ة والس�اسات  سالیب ق�ادتها 
دار�ة واحدة تخضع لقوانین وتعل�مات الجامعة الموحدة والمعتمدة تطو�ر بیئة العمل تنبثق من وحدة إالموارد ال�شر�ة و 

تسر ال إتي  بدائرة  تتمثل  والأقسام  والكل�ات  الوحدات  جم�ع  على  بتوفیر ي  المتعلقة  والجهات  ال�شر�ة  الموارد   دارة 
ذلك فقد �كون السبب  إضافة إلىاكز الكلفة والعمل في الجامعة. المستلزمات الرئ�سة لمتطل�ات العمل في مختلف مر 

تنم�ة الموارد    -جم�ع القرارات التي ترت�ط �مجالات عمل الجامعة ومنها  إلى  عضاء الهیئة التدر�س�ة ینظرون   أ نّ أ
ن  أ تخذ في الجامعة تنبثق عن لجان متخصصة بها، و تي تُ الّ   -و مجال تطو�ر بیئة العمل  ال�شر�ة وتحسین آدائها أ

صور الحق�قي  قلون التّ عضاء في تلك اللجان مما ین ا أ ون غال�ً دار�ین قد �كا الإ�ضً ضاء الهیئة التدر�س�ة والعاملین أعأ 
قد یلمون    عضاء الهیئة التدر�س�ةمطلوب واتخاذ القرارات المناس�ة. �ما أ جراءات الممكنة في الجامعة لتحقیق الللإ

ق جودة الخدمات و تكون داعمة لتحقی ا أح�انً �معرفتهم ومطلعین على أوضاع الجامعة المال�ة أو الاقتصاد�ة التي تقف أ
 في تطو�ر بیئة العمل.  واد ال�شر�ة أر ارت�ط ذلك �المو  التنظ�م�ة فیها سواء
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أ الق�ادة نة الدراسة من أ فراد عیّ لهذ فإن تقدیرات  التنظ�م�ة وفق محاور  التدر�س حول جودة الخدمات  عضاء هیئة 
ن �انت هناك اختلافات ظاهر�ة إحصائ�ة و� و اختلاف ذو دلالة  أالخضراء في الجامعة الهاشم�ة ل�س بینها ت�این  

 ثر �بیر.كن ل�س لها أل
ا  حصائ�ً إلى عدم وجود فروق دالة إا  شارت من بین نتائجه) التي أ2018محمود (نت�جة دراسة    وتتفق هذه النت�جة مع

كاد�مي على تطبیق الجودة الشاملة  الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الأردینة حول أثر الإعتماد الإ  عضاءأ بین استجا�ات  
 في الجامعة. 

تقدمها الجامعة  توقعات أعضاء الهیئة التدر�س�ة لجودة الخدمات التنظ�م�ة التي  درجة    مناقشة نتائج السؤال الثالث: ما
 الهاشم�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء؟ 

عضاء الهیئة التدر�س�ة ح�ال جودة الخدمات التنظ�م�ة أن درجة التوقعات لأإلى  شارت النتائج المتعلقة �السؤال الثالث  أ
الخضراء جاءت بدرجة عال�ة جد�  الق�ادة  النتائج  في ضوء محاور  الخدمات ن ترتیب مجالات جودة  أا، وقد بینت 

 تي:التنظ�م�ة جاءت على النحو الآ
ول و�درجة تقدیر عال�ة  حیث جاء هذا المجال �الترتیب الأ  : جودة خدمات تحسین بیئة العمل والتغییر المستمر:لاً وّ أ

ت خدما�عاد ق�اد�ة مهمة تنعكس على جودة  الق�ادة الخضراء لها أن محاور  إلى أ ا. وقد تعزو ال�احثة تلك النت�جة  جد� 
ا  عضاء الهیئة التدر�س�ة وفقً  أ نّ إلیها، وفي ضوء ذلك فقد نرى أهدافها التي تسعى  المؤسسات وتمیزها في في تحقیق أ 

توازن بین الواقع المدرك في تقد�م خدماتها  بن الجامعة تعمل أ إلى لمعارفهم وخبراتهم وتخصصاتهم المختلفة ینظرون 
التنظ�م�ة تسعى    نّ أ. إذ  و�ین ما �جب ان �كون وما هو متوقع منها إلى النظر لأ�عاد الجامعة �ق�ادتها لوحداتها 

في    ذي تم توض�حهو تحافظ على المستوى ال أعلى أ�مستوى    ين ترتقلق�ادة الحدیثة مما یتوجب علیها أ سالیب ا وأ
التدر�س  عضاء هأ دراكات  ق �إول المتعلنتائج السؤال الأ  أكدهما  وهذا  تنظ�م�ة في الجامعة،  ات الجودة الخدملیئة 

ستمرار  رجات الخدمة التنظ�م�ة للبیئة التنظ�م�ة والإدعلى  تحقیق أ بى الاستمرار والتأكید  عضاء الهیئة التدر�س�ة علأ 
ا نحو هذا المجال �ضً أ�د ذلك تفسیر ال�احثة ؤ ا لمتطل�ات العصر وظروفة المتسارعة. مما ی�جابي وفقً التغییر الإفي 
على    هجراءاتها �ما ینعكس �مجمل�الجامعة و   سةا�ا مهما ینعكس على دور سمرً أور البیئة وتطور�ها �استمرار  مح  إلى  

 –و  ذا عملت على مراجعة العمل�ات الإنتاج�ة أ الجامعة إنّ أدائهم الوظ�في، حیث  آ عضاء الهیئة التدر�س�ة وجودة  أ 
من أمثلة   داء العاملین فیها،ذلك ینعكس على جودة آ  وفي ضوء تطو�ر البئ�ة وسلامتها    �استمرار  نّهاإف  -مخرجاتها
و وجود العق�ات البیئ�ة التي تعیق عمل المؤسسة والعاملین، والسعي  من حوادث الإصا�ات في العمل أ  لذلك التقلی

 كاد�مین.م أي الجامعة وتمثل سبل راحة للعمال سواء أكانوا إدار�ین أم�ة فتخدم العمل�ة التعلّ وتجهیزات  جهزة  ألتوفیر  
�ف�ة هیل العاملین فیها لكأوت  سة یتطلب تدر�بسطو�ر المستمر لبیئة العمل التنظ�م�ة في المؤ ن التّ أ�ما ترى ال�احثة  و  

مام العاملین ا أو تكون حاجزً تخدام أسمام العاملین في الإا أكل التجدیدات حتى لا تكون مع�قً ل  حالاستخدام السل�م والمر�
 نجاز والتمیز.على جودة الإ مما ینعكس ذلك �كفاءة  ووظائفهممهامهم في تأد�ة 

م بتطو�ر بیئة العلم التنظ�م�ة  على الاهتمادون  در�س�ة یؤ�عضاء الهیئة التّ  رؤ�ة أ نّ أإلى  كما تفسر ال�احثة تلك النت�جة  
انعاكسات على مختلف مجالالأ لها  الجامعة، ومن تلك الإن  العمل في  العمل ت  لبیئة  اللازمة  التطو�ر�ة  جراءات 
والتجهیزات الحدیثة المناس�ة لمتطل�ات العمل. وتوز�عیها وفق خطة توز�ع�ة جهزة نظ�م�ة اهتمام الجامعة بتوفیر الأالت

توج�ه المسؤولین في الوحدات التنظ�م�ة   إضافة إلى ة عملها.  عترت�ط �احت�اجات الوحدات التنظ�م�ة في الجامعة وطب�
هم�ة ال�عد البیئي في  أ   ا على تطو�رها �استمرار. وفي ضوء�ضً في تحدید تلك الاحت�اجات والعمل أالاستمرار  إلى  

 ا وعال�ة لهذا المجال.عضاء الهیئة التدر�س�ة جاءت بتقدیرات عال�ة جد� إن أ مضامین الق�ادة الخضراء ف
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عضاء یث جاء هذه المجال وفقا لتوقعات أ جراءات العمل المستدامة: ح�س�اسات و لا: مجال جودة خدمات التطو�ر  ثان�ً 
�اسات الجامعة ن سر ال�احثة تلك النت�جة من منطلق أا. وقد تفسي و�درجة عال�ة جد� الهیئة التدر�س�ة في الترتیب الثان

ط محاور الق�ادة الخضراء المتمثلة بتطو�ر البیئة التنظ�م�ة وتنم�ة الموارد ال�شر�ة. فهي العامل الذي و�جراءاتها تتوس
  العاملین  تمام بتنم�ة مهارات وقدرات و�فا�اتالاه  م �المؤسسة و�یئتها و�ین�قوم على تحقیق التوازن ما بین الاهتما

ات الق�اد�ة الحدیثة  ه�عاد النظرة والتوجا على أتأكیدً   �نبین المحور    ترتیب هذه المجال في الوسطنّ أفیها. وقد نجد  
 ینالمتمثل  ، التي تؤ�د على تحقیق التوازن بین �عدي التنظ�مة الخط المستمر ونظر�ة الش�كة الإدار�ة، �نظر�نظر�اتهاو 

  نساني المتعلق �العاملین وتنمیتهم.ؤسسي التنظ�مي والبیئي وال�عد الإ�ال�عد الم
ن الجامعة من خلال س�استها إلى أعضاء الهیئة التدر�س�ة  أ ا لتقدیرات أفراد عینة الدراسة من  كیدً أوقد ترى ال�احثة ت

وات�عاها  و  وتطورها  والتشر�عات  ل�جراءاتها  الألتعل�مات  تحقیق  في  فاعل  دور  لها  الأالتنظ�م�ة،  للق�اد�ة  �عاد  خرى 
معة  الجا  نّ آخر. حیث أهتمام �العاملین وتنمیتهم من جانب  الخضراء أي الاهتمام �البیئة التنظ�م�ة من جانب والإ

ین، وتعمل على  بداع�ة تثیر قدرات العاملإالعمل فیها، و�نفس الوقت تكون    لو�اتو ا وفقا لأهدافً یتوقف علیها أن تضع أ 
وفق نظام مساءلة واضح ودقیق یتلاءم مع مسؤول�ات  �ات والنتائج،  لزالة الفاقد والهدر في العماتخاذ التدابیر القور�ة لإ

 خر�ن العاملین في الجامعة. الآ
  لث، ء هذا المجال في الترتیب الثاداء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمر: حیث جاآثالثا: مجال جودة خدمات تحسین  

 فراد عینة الدراسة.أا لتوقعات وتقدیرات ا وفقً بدرجة تقدیر عال�ة جد� وجاء 
ن تكون توجهاتها نحو مختلف أ عضاء الهیئة التدر�س�ة،  أ ات  عن الجامعة وفقا لتوقأ  إلى وقد تفسر ال�احثة تلك النت�جة  

 دائها.أالمجالات فیها ومنها الجانب الذي یتعلق بتنم�ة الموارد ال�شر�ة لتحقیق التمیز في 
ن الجامعة من اهتماماتها أ  أنل�ه الدراسة  إلت  تي توصّ حیث ترى ال�احثة في تفسیرها لهذا المجال و�نفس الس�اق الّ 

عداد الخطط الخاصة  � خلال توفیر فرص مناس�ة للتطو�ر المهني، وتصم�م و تحقق التمیز في موارده ال�شر�ة وذلك من  
هداف التنمو�ة والتطو�ر�ة، راك العاملین فیها وضع وص�اغة الأشإ�التنم�ة الفرد�ة والجماع�ة في الجامعة، والعمل على  

ین وحداتها التنظ�م�ة الت�ادل المعرفي بال مع العاملین، ودعم  صال وتواصل فعّ تإوألاّ �غیب عن س�استها وضع نظام  
 قسامها ومراكزها. و�ل�اتها وأ

مل ن تعا لتوقعات أعضاء الهیئ�ة التدر�سّ�ة �جب أن الجامعة وفقً أإلى  تض�ف ال�احثة لتفسیرها نحو هذا المجال  و  
  �استمرار؛ لرفع مستوى مهارات ة  فراد من حیث تنظ�م لقاءات وندوات علم�ّ رفع مستوى اهتمامها �العاملین والأعلى  

  إضافة إلى ومعارف العاملین فیها، وتشج�ع العاملین على المشار�ة في المؤتمؤات وتدعمها وفقا لظروفها المال�ة،  
تثمار ابتكاراتهم  ودعم المبدعین والمتمیزن فیها واسوالعمل على احتضان    سلوك الرقا�ة الذات�ة لدى العاملین.  تشكیل
ل�ط الضوء  ) تس2020خزعل ( وهذا اكدته دراسة    بداع�ة لما �خدمهم و�خدم الجامعة التي �عملون فیهاالإالبرامج  وتبني  

الجوهر�ة الخضراء في رئاسة   الخضراء والقدرات  الموارد ال�شر�ة  إدارة  على علاقة الإرت�اط والتأثیر بین ممارسات 
جامعة الموصل وتزو�د الجامعة �الموارد ال�شر�ة ذات المهارات العال�ة والآداء المتمیز نحو حما�ة البیئة ومعرفة القدرة 

 فیذ المهام و الواج�ات البیئ�ة التي تقوم بها المنظمة الجوهر�ة للموارد ال�شر�ة لتن

 α(            حصائ�ةالإ الدلالة مستوى  عند حصائ�ةإ دلالة ذات فروق  توجد هل : را�عا: مناقشة نتائج السؤال الرا�ع
محاور   ضوء في الهاشم�ة الجامعة في التنظ�م�ة الخدمات لجودة التدر�س�ة الهیئة أعضاء توقعات بین)0.05=

 الاكاد�م�ة؟ والرت�ة الكل�ة لمتغیر وفقا الخضراء الق�ادة



26 
 

الرا�ع  أ    المتعلقة �السؤال  النتائج  الدلالة  إلى  شارت  دالة إحصائً�ا عند مستوى  بین    α =0.05عدم وجود فروق 
من أعضاء الهیئة التدر�س�ة في الجامعة الهاشم�ة حول جودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء    أفراد عینة الدراسة  توقعات

�ة  عضاء الهیئة التدر�سإلى أن أ كاد�م�ة. وقد تعزو ال�احثة تلك النت�جة  غیر الكل�ة والرت�ة الأالق�ادة الخضراء وفقا لمت
معة الهاشم�ة وقوانین وأنظمة وتعل�مات  في الجامعة �ع�شون ظروف العمل نفسها وضمن استرات�ج�ة واضحة للجا

ل التوقعات متقار�ة من  عمما �ج  ؛سواء �اختلاف �ل�اتهم ورتبهم ومراكزهم  تعامل الجم�ع على حدو ،  محددة وواضحة
 تحقیق نفس الأهداف وتنفیذ نفس الإسترات�ج�ة.  إلىالجم�ع �ونهم �سعون 

ة  عضاء الهیئة التدر�س�أ ن توجهات واهتمامات الجامعة نحو تطو�ر وتنم�ة قدرات  أإلى  تلك النت�جة    ثةحال�اكما تفسر  
 جودة الخدمات التنظ�م�ةتحقیق    إلىا  دائمً   یدعو  اكاد�م�� أ  اقائدً ن دور رئ�س القسم  درجة واحدة، وأ یلمسها الجم�ع و�

أ   وللمؤسسة  للعاملین التدر�س�ة من خلال  من  التطو�ر  إعضاء الهیئة  المشار�ة �مجالات  الفرصة للجم�ع في  تاحة 
وهناك دمج بین المهام الأكاد�م�ة   الوظ�في في القسم  جودة أدائهمو التحسین في القسم مما ینعكس على  أوالتغیر  

التدر�س�ة ف�كونواوالإد الهیئة  المسؤولین جزء من أعضاء  القوانین والأنظمة  إعلى    ار�ة حیث أن  طلاع �امل على 
 هي من أعضاء الهیئة التدر�س�ة.فصلة في القرارات  تر�طهااللجان التي  مات و��ف�ة تنفیذ القرارات، لا سّ�ماوالتعل�

العلاقة الم�اشرة وغیر الم�اشرة بین الق�ادة  ) التي هدفت لفحص2021ة فطین وآخرون،(دراس وتتفق هذه النت�جة مع
سلو��ات الخضراء للعاملین والآثار الإ�جاب�ة على بیئة العمل والتي هدفت بتسل�ط الضوء على الإرت�اط الخضراء وال

 والتأثیر بین ممارسات إدارة الموارد ال�شر�ة الخضراء والقدرات الجوهر�ة الخضراء. 
وقعات لجودة الخدمات التنظ�م�ة التي تقدمها الجامعة والتّ   الإدراكاتهل یوجد فجوة بین    مناقشة نتائج السؤال الخامس:

 الهاشم�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء من وجهة نظر أعضاء الهیئة التدر�س�ة؟  
وجود فجوة بین إدراكات أعضاء هیئة التدر�س وتوقعاتهم في تطبیق جودة   إلىشارت النتائج المتعلقة �السؤال الخامس  أ

حصائ�ة عند مستوى الدلالة  إوذات دلالة  امعة الهاشم�ة في ضوء محاور الق�ادة الخضراء  التنظ�م�ة في الجالخدمات  
 ولصالح التوقعات 0.001

قد �كون وضعا یتصف �الحتم�ة في مؤسسات المجتمع المختلفة ومنها مؤسسات    إمان تلك النت�جة  أ وقد ترى ال�احثة  
هناك العدید من العوامل التي قد تؤثر على تطبیق الم�ادئ بدرجة الكمال   نّ حیث أ  العالي،  الجامعي والتعل�م  التعل�م

درجة من الدقة العلم�ة من خلال  إلى  و م�ادئ نظر�ات فكر�ة خضعت  أوالتكامل المنبثقة عن نتائج دراسات علم�ة  
تواجهإدراسة صحة   قد  التي  والمتغیرات  العوامل  تلك  فان  ولهذا  علیها،  تبنى  التي  ومنها    هالافتراضات  الجامعات 

حاور الق�ادة ها في ضوء مز في الخدمات التي تقدمنتاج�ة والتمیّ نسب�ا على جودة الإ  تؤثرقد  و الجامعة الهاشم�ة،  
ا. ح�انً أدرجة التطبیق    إلى  �عاد نظر�ة لا تخضع  أتكون من بینها    ئ دق�قة قدعلى محاور وم�ادالخضراء ��عد یرتكز  
والتوقعات   الإدراكاتن من العوامل والمسب�ات المؤثرة التي خلقت تلك النس�ة في الفجوة بین  ن أولكن ال�احثة هنا تبی

سات التعل�م  الجودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء الق�ادة الخضراء في الجامعة الهاشم�ة، التغییرات التي تطرأ على س�
التغیرات في  نّ أك�ف معها، �ما  تهدافها وتعل�ماتها المتجددة التي تمكنها من مواجهة التحد�ات والتغیرات والأ العالي و 

الأ والوظطب�عة  والمهام  الجامعة  عمال  علیها  تقوم  التي  لمواك�ة  أ ائف  والتطو�ر  التغییر  مظلة  تحت  تقع  ص�حت 
ط التي تضعها الجامعة تقع الإجراءات والخطو التحسین في   عن أن التطو�ر والتغییر أالمستجدات العالم�ة، فضلاً 

صیرة والمتوسطة والطو�لة،  تت�این ما بین الق مقنننةإلى برامج زمن�ة  تطبیق خططها تحتاج  نّ أإذ  تحت عامل الزمن، 
دراكات (الواقع)  الإ  نوهذا ما قد �كون من العوامل التي ارتأت ال�احثة وضعها لتؤ�د تفسیر نت�جة الفجوة ال�س�طة بی

عضاء الهیئة التدر�س�ة درجة ونوع�ة الخدمات التنظ�م�ة أ فراد عینة الدراسة من  أوالتوقعات (المأمول) في تقدیرات  
 الجامعة.التي تقدمها 
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النتائج  أوقد   التي  إلى  شارت  المجالات  بین  الدراسة وهي وجود    حددتنت�جة مفصلة ما  بین  في   الإدراكاتفجوة 
حیث جاء مجال جودة خدمات تحسین   الق�ادة الخضراء.  محاور  والتوقعات في جودة الخدمات التنظ�م�ة في ضوء

سات واجراءات  اخرى تلاه مجال جودة خدمات التطو�ر لس�أعلى من المجالات الأبیئة العمل والتغییر المستمر �فجوة  
وقد تبني ال�احثة تفسیراتها  داء الموارد ال�شر�ة والتمیز المستمر.  آالعمل المستدامه، ثم مجال جودة خدمات تحسین  

النت�جة م ال�شالجامعة تر�ز الإ  نّ أن منطلق  لتلك  نجاز المهام  ر�ة الذي �مثل العنصر الرئ�س في إهتمام �الموارد 
دب النظري وفق معرفة أشار الأن �ان هناك قصور نسبي بتوافر الموارد البیئ�ة، حیث  �دوار المنوطة بهم، و وتأد�ة الأ
 المشتر�ة هو العامل ال�شري.هداف عناصر الانتاج وتحقیق الأ همّ أن أ ال�احثة 
هدافها وتحقیق أ ر ال�شري �مثل العنصر الحاسم في نجاح المؤسسة بتحقیق  العنص  �أن   )2020(   عبید  كدهأوهذا ما  

ة وتوافر القوى ال�شر�ة المدر�ة ذات الكفاءات الحرص على تنم�  نّ نوع�ة في الخدمات التي تقدمها، وأعلى درجة من الأ 
 المیزة التنافس�ة بین المؤسسات المماثلة في المجتمع. وتحقیق هم العوامل التي تحقق التمیز للمؤسسةالعال�ة من أ 

المستدامة  جراءات العمل  �وترى ال�احثة وفقا للنتائج بوجود فجوة قلیلة في مجال جودة خدمات التطو�ر لس�اسات و 
ن جم�ع مجالات التطو�ر والتحسین وتنفیذ الخطط والبرامج والفعال�ات التي تسعى الجامعة أللعاملین. وقد �فسر ذلك �

 ت�اع الاجراءات التنظ�م�ة والقانون�ة المناس�ة إ إلى للتمیز بها تعتمد على س�اسة الجامعة وق�ادتها الحك�مة التي تنظر 
نظمة طلاع على التعل�مات والأإلى الإالهاشم�ة  مما تسعى الجامعةظائف في الجامعة. هداف والو لتحقیق الأ والمرنة

ا على نوع وجودة الخدمات التي تقدمها الجامعة سواء ارت�طت التي تخدم عمل التطو�ر في الجامعة وهذا انعكس فعل�� 
 . د ال�شر�ة وتنمیتهار و �المواها الطب�ع�ة أدیئة التنظ�م�ة وموار �الب

ال�احثة بتفسیراتها نت�جة توسط مجال جودة الخدمات في تطو�ر س�اسات و وقد   ال�تض�ف  عمل المستدامة جراءات 
ق�ادة الجامعة �س�اساتها وتنظ�ماتها وتعل�ماتها    نّ أ  إلىومحاور الق�ادة الخضراء (البیئ�ة وال�شر�ة)    للعاملین بین مجالات

جراءاتها ستكون  �عدم الدعم الممثل �س�اسة الجامعة و   نّ أ و طو�ر في محاور الق�ادة الخضراء،  تمثل العامل الداعم للتّ 
جودة الخدمات التنظ�م�ة في الجامعة. ومن منطلق تلك    إلىتي تقود  مام جم�ع عمل�ات ومجالات التطو�ر الّ أعق�ة  

ف ترى  إالنت�جة  ال�احثة  في جودة  أن  درجة واضحة  تحقیق  على  تعمل  الجامعة  ومتوافقة مع ن  التنظ�م�ة  خدماتها 
والتوقعات جاءت بنسب قلیلة،    الإدراكاتن الفجوة بین  أالتطلعات والم�ادئ الحدیثة �محاور الق�ادة الخضراء �معنى  

وهذا قد �كون سب�ه الكثیر من العوامل منها الق�ادة الرشیدة للجامعة، وقوة و�فاءات العاملین فیها، وحرص الجامعة  
من الثقة العال�ة بین    درجة وجود  و  خلاص والولاء للجامعة،  ا تسوده المح�ة والتعاون والإا تنظ�م�ً خً على توفیر منا

 .دارة والوحدات التنفیذ�ة فیهاالإ
الشدید على تمكین العاملین خضراء لحرصها  الجامعة تعتمد على م�ادئ ق�اد�ة    نّ أتعزو ال�احثة تلك النت�جة    و�ما

ا حیث أن عدد �بیر من أعضاء  كدناه سا�قً أوهذا    والق�ام �عمل�ة التفو�ض  ال�شر�ة الموجودة في الجامعةوالثقة �الموارد  
  صرف واتخاذ القرارات والمشار�ة الفعل�ة في الإدارة ة التّ ومنحهم قوّ   ب إدار�ة وق�اد�ة صمنا  �شغلون الهیئة التدر�س�ة  

على وعي �امل وقدرة �اف�ة لرسم توقعات عال�ة وأفكار بناءة من أجل التطو�ر والتحسین والعمل ور�ما هذا جعلهم  
والتفكیر الإبداعي وتحمل    والمساهمة �حل مشاكلهاعلى تذلیل الصعو�ات والتحد�ات التي تقف أمام تطور مؤسستهم 

متمر�زة في ید القائد فهي تز�د القدرة على   المسؤول�ة والرقا�ة على النتائج و�عني ذلك حصولهم على القوة التي �انت
تمكینهم �الشكل المطلوب لهم  دإعدا  وزهم  ال المبتكر ووعیهم الكامل �العوامل المؤثرة لإبراز سلو�هم وتمیّ الأداء الفعّ 

نهم  وتقد�م التغذ�ة الراجعة بذلك نستط�ع القول أن �ل واحد م  الدائمة  التدر�ب والتأهیل المستمر والرقا�ةعن طر�ق  
 .قائد �مر�زه ومكانته
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دراسة مع  النت�جة  هذه  (  وتتفق  الّتي2004الحمود  والطموحات    )  الواقع  بین  الإختلافات  وتحدید  دراسة  استهدفت 
التنظ�م�ة حیث   الفعّالة والكشف عن العلاقة بین خصائصها و�ین الخصائص  الق�ادة  التنظ�م�ة وتحدید خصائص 
ترتكز على الق�م والخصائص الزعام�ة والتوجه نحو العمل �فر�ق و�مكان�ة وجود تأثیر مت�ادل بین خصائص الق�ادة 

التّ ال الطموحات  و�ین  الإدارة  نفعالة  علماء  إهتمام  المستقبل�ة وهي  الدراسات  اتّجاهات  الدراسة  حدّدت  وأ�ضًا  ظ�م�ة 
وممارسیها �موضوع الق�ادة �سبب وجود فرض�ة تشیر إلى أن الق�ادة هي المتغیر الأساسي الذي یؤثر على إنتاج�ة  

�الآخر�ن �شكل فعّال   مدراك القادة لأهم�ة دورهم ومدى تأثیرهالمنظمة وعلى جودة خدماتها ورضا عاملیها و ضرورة إ
لتوج�ه جهدهم نحو تحقیق الأهداف التنظ�م�ة والوصول للتوقعات، وأن وجهات نظر الخبراء لتحدید الفروق �انت  

  متقار�ة ول�س بینها ت�این واضح. 
 توص�ات الدراسة .15

 : على ما یلي  هانتائج وصي الدراسة �اعتمادت
  تفاق قر�ب بینها و�ین محاور الق�ادة الخضراء. إذات    نّهالأتدر�ی�ة  التطو�ر�ة و ال  هادارة الجامعة على برامجإ  استمرار

 بتكار مما ینعكس على جودة الخدمات التنظ�م�ة لدى الق�ادات.  ز�ادة التطور والا إلى�ما یهدف 
شراكهم �اتخاذ �نظمة التي تتعلق �مجالات عملهم الوظ�في. و �القوانین والألتزام  عضاء الهیئة التدر�س�ة �الإأ متا�عة  

 القرار و�وضع الخطة الإسترات�ج�ة للجامعة  
صحاب الخبرة والقدرات أو الهیئة التدر�س�ة    عضاءأ الاستمرار �س�اسة ال�اب المفتوح في الجامعة للتواصل المستمر بین  

 في الجامعة وخارجها. لكفاءات العال�ة وا
ظ�م�ة نحاضرات وورش العمل الملائمة لتعز�ز دورها الفاعل بتقد�م جودة خدمات تم �مكن للجامعة عقد الندوات وال

 العاملین فیها.  وأدوارعمال ومهام أ في  هامناس�ة، لترس�خ قواعد
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