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توظيف العدالة المدركة  لنظم استرداد الخدمبت التعليمية  في  تحسين 
 سمعة المنظمة

دراسة استطلاعية لآراء عينة من أعضبء الهيئة التدريسية والطلبة في 
 محبفظبت الفرات الاوسط في العراقالكليبت الاهلية في 
 2أ.م.د حسيـــــن فـــلاح ورد 1الباحثة: زينب سمطان جوده

zz086735@gmail.com hussein.wared@qu.edu.iq 
 قسم ادارة اعمال, كمية الادارة والاقتصاد, جامعة القادسية, العراق 2, 1
 الممخص:

والتأثير بيف العدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات يتجسد اليدؼ الرئيس لمدراسة في تشخيص طبيعة العلاقة 
رئيسة  انبثقت  فرضيتيفوقػػد صػػيغت تحسيف سمعة المنظمة. ومف اليدؼ الرئيس تنبثؽ عدة اىداؼ   التعميمية و

منيا فرضيات فرعية أخضػعت لاختبػارات إحصػائية, وقد تمثؿ مجتمع البحث بالجامعات / الكميات الاىمية ؼ 
ما عينة البحث فقد تمثمت بالجامعات / الكميات الاىمية في محافظات الفرات الاوسط  , وكانػت الاسػتبانة العراؽ ا

(  استمارة خاصة بالاساتذة الجامعييف وتتعمؽ بمتغير 555الأداة الرئيسػة فػي التحميؿ الاحصائي حيث تـ توزيع ) 
تـ توزيعيا عمى الطمبة ( وبيدؼ معالجػة البيانػات  المنظمة سمعةو  لنظـ استرداد الخدمات التعميميةالعدالة المدركة 

،  اسػتعممت العديػد مػف الاسػاليب الاحصػائية أبرزىػا ) الوسػط الحسابي والانحراؼ المعياري ومعامؿ الارتباط البسيط,
 كالآتي : وعمى وفػؽ ىػذا المنطمػؽ تػـ تحديد عدد مف الاستشارات البحثية لتكوف حدود لمشكمة الدراسة و 

تحسيف سمعة ية  المبحوثة رؤية مستقبمية عف مدى انعكاس العدالة المدركة عمى م. ىؿ تمتمؾ ادارة الجامعة / الك1
 ؟المنظمة

. ىؿ يمكف أف تقود أنواع العدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية إلى تحقيؽ أفضؿ النتائج في تحسيف 5
 ؟سمعة المنظمة

 تحسيف سمعة المنظمةقة الارتباط والأثر بيف العدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية  و . ما طبيعة علا3
 في المنظمات المبحوثة؟ 

كمػا بُنيػت الدراسػة عمػى مخطػط افتراضػي عمػى أسػاس المرتكػزات الخاصػة بمشػكمة الدراسػة وأىػػدافيا وروعػػي  
عػػدد مػػف الأساليب الإحصائية التػػي يسػػرت الوصوؿ إلى مواقؼ الدراسة وتوصمت فػػي اختبػػار مخططيػػا اسػػتخداـ 

المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية يدرؾ العامموف وجود العدالة الدراسة إلى مجموعة مف الاستنتاجات أىميا 
والتػػزاميـ وشػػعورىـ برضػػا وظيفػػي بإبعادىا المختمفة في مكاف العمؿ فاف ذلؾ سػػيودي انػػدماجيـ فػػي المنظمػػة 

 وحتػػى يتعػػدى ذلػػؾ الػػى استقرار صحتيـ النفسية وعدـ النية في ترؾ المنظمة.
 .(تحسيف سمعة المنظمةنظـ استرداد الخدمات التعميمية,  ،العدالة المدركة)الكممات المفتاحية : 

mailto:zz086735@gmail.com
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mailto:hussein.wared@qu.edu.iq
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Employing perceived equity of educational service recovery systems to 

improve an organization's reputation 

An exploratory study of the opinions of a sample of faculty members 

and students in private colleges in the Middle Euphrates provinces in 

Iraq 

Researcher: Zainab Sultan Judeh 1   Prof. Dr. Hussein Falah Ward 2 

 2,1 Department of Business Administration, College of Administration 

and Economics, University of Al-Qadisiyah, Iraq 

Abstract: 

The main objective of the study is to diagnose the nature of the relationship and 

influence between the perceived justice of educational services recovery systems and 

improving the reputation of the organization. From the main objective, several 

objectives emerged. Two main hypotheses were formulated from which sub-hypotheses 

were subjected to statistical tests. The research community was represented by the 

private universities/colleges in Iraq. The research sample was represented by the private 

universities/colleges in the central Euphrates provinces, and the questionnaire was the 

main tool where the statistical analysis (255) questionnaires for university professors 

related to the perceived justice variable of educational services recovery systems and the 

organization’s reputation were distributed to students) and in order to process the data, 

many statistical methods were used, most notably (the arithmetic mean, standard 

deviation, and the simple correlation coefficient. A number of research consultations to 

be the limits of the study problem, as follows: 

1. Does the management of the university / college in question have a future vision of 

the extent to which perceived justice will reflect on improving the reputation of the 

organization? 

2. Can the perceived fairness of education recovery systems lead to the best results in 

improving the reputation of the organization? 

3. What is the nature of the correlation and effect between the perceived justice of 

educational services recovery systems and improving the organization's reputation in the 

surveyed organizations? 

The study was also built on a hypothetical scheme based on the foundations of the 

study problem. 

In testing its scheme, it was taken into account the use of a number of statistical 

methods that facilitated access to the study’s positions. The study reached a set of 

conclusions, the most important of which is that workers realize the perceived justice of 

educational services recovery systems with their various dimensions in the workplace. 

To the stability of their mental health and the lack of intention to leave the organization. 

Keywords: (perceived justice, educational services recovery systems, improving 

the organization's reputation). 
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 المقدمة

يعد موضوع العدالة المدركة مف الموضوعات الميمة في حقؿ الإدارة، فقد أىتـ الباحثوف بو مف 
، بوصفو أحد المتطمبات الأساسية لزيادة مستوى الرضا الوظيفي 1963منذ سنة  Adams  أمثاؿ

عامميف إذ أف العدالة المدركة تسعى لردـ الفجوة الحاصمة بيف أىداؼ العامميف وأىداؼ لدى ال
المنظمة، كما توفر الإيماف والثقة الضرورية لمتعاوف التمقائي لمعامميف، واف مف أىـ نتائج عدـ 
 العدالة ىو عدـ رضا العامميف عف عمميـ وبالتالي احتمالية انخفاض أدائيـ، وفي الوقت الحاضر
تشكو الكثير مف المنظمات والعامميف عمى حد سواء مف التدىور الكبير في مستوى الرضا الوظيفي، 

 . وأف مف بيف الأسباب التي أدت إلى ىذا التدىور ىو عدـ إحساس العامميف بالعدالة المدركة 

لنظـ  وتأسيسا  عمى ما تقدـ تـ بناء مخطط افتراضي يحدد طبيعة العلاقة  بيف العدالة المدركة
ونظرا لمحدودية الدراسات المحمية التي اىتمت  تحسيف سمعة المنظمةاسترداد الخدمات التعميمية و 

،  تحسيف سمعة المنظمةبتحميؿ العلاقة بيف العدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية  و 
وف في ىذا المجاؿ سعت الدراسة الحالية إلى تقديـ إطار نظري وميداني أعتمد عمى ما قدمو الباحث

، بالاضافة الى تحميؿ العلاقة وتأثير تمؾ المتغيرات وتقديـ بعض المقترحات لممنظمات عينة 
 . البحث

وتحقيا لذلؾ جاءت الدراسة في اربعة  مباحث، تناوؿ المبحث الاوؿ منيجية البحث اما المبحث 
نب التطبيقي لمبحث, وعكس الثاني فقد تناوؿ الاطار النظري لمبحث, وبيف المبحث الثالث الجا

 المبحث الرابع الاستنتاجات والتوصيات الخاصة في البحث.

 المبحث الاول: منهجية البحث

 أولًا: مشكمة الدراسة 

تعد العدالة المدركة قيمة إنسانية عميا ومطمباً مجتمعياً ىاماً وغاية سامية والتزاماً أخلاقياً       
الإنسانية. العدالة مطموبة في أي مجاؿ مف مجالات الحياة في  وضرورة ليا أولوية في سم ْـّ القيـ

 الأسرة والمجتمع وحتى المؤسسات عمى اختلاؼ أنواعيا سواء أكانت عامة أـ خاصة.
وتواجو المؤسسات في عصرنا نسقا مف التحديات الناتجة عف المطالبة المتنامية الداعية          

 ىا,  بيف الموظفيف وذلؾ لتعدد مواردىا البشرية, واختلاؼلتحقيؽ العدالة المدركة بمختمؼ أبعاد
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خمفياتيـ المعرفية, وثقافتيـ الاقتصادية؛ إذ أف الحكـ عمى نجاح المؤسسات يتجمى مف خلاؿ قدرة 
الإدارة العميا فييا عمى تحقيؽ متطمبات العدالة, وما مدى قدرتيا عمى تحرؾ العامميف عمى إظيار 

 يجسد أداءىـ  التنظيمي اتجاه المنظمة التي يعمموف فييا.سموكياتيـ المرغوبة وما 
إذ تسعى الجامعات / الكميات  الاىمية  إلى الارتقاء بإعماليا وجودة الخدمات التي تقدميا مف اجؿ 
التفوؽ عمى الجامعات / الكميات المنافسة او البقاء في موقعيا ولعؿ  العامؿ الحرج في ىذا التنافس 

 .التي تحققيا الكمية / الجامعة ة وجودة خدمات التعميـ ىو مستويات العدال
ونظرا للاىتماـ المتزايد بمفيومي العدالة المدركة وسمعة المنظمة بوصفيا مف أىـ المتغيرات      

المؤثرة في المنظمات مف جية وانعكاسيا عمى بيئة العمؿ مف جية أخرى أرادة الباحث أف تسمط 
في عينة مف مؤسسات التعميـ والمتمثمة بالجامعات / الكميات الضوء عمى واقع ىذا الموضوع 

الاىمية في محافظات الفرات الاوسط ) كربلاء المقدسة , النجؼ الاشرؼ , الديوانية , بابؿ (  
جامعة / كمية اىميو  وتأسيساً عمى ما سبؽ اختيارنا العدالة المدركة لنظـ استرداد  16والبالغ عددىا 

متغيراً أساسياً  ودورة في تحسيف سمعة المنظمة مف خلاؿ الدور الوسيط لحقوؽ الخدمات التعميمية 
وتأسيساً عمى ما سبؽ اختيارنا العدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية , ممكية العلامة 

منو تتبمور مشكمة البحث في التساؤؿ الرئيس , و سمعة المنظمةمتغيراً أساسياً  ودورة في تحسيف 
 تي:الآ

؟.     سمعة المنظمةما دور العدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية في تحسيف           
 الأسئمة الفرعية الاتية :  وتتفرع عنو

. ىػػؿ تمتمػػؾ ادارة الجامعػػة / الكميػػة  المبحوثػػة رؤيػػة مسػػتقبمية عػػف مػػدى انعكػػاس العدالػػة المدركػػة 1
 الخاصة بيا؟ سمعة المنظمةعمى 

يمكػػف أف تقػػود أنػػواع العدالػػة المدركػػة لػػنظـ اسػػترداد الخػػدمات التعميميػػة إلػػى تحقيػػؽ أفضػػؿ  . ىػػؿ5
 / الكمية المبحوثة ؟ سمعة المنظمةالنتائج في تحسيف 

سػمعة . ما طبيعػة علاقػة الارتبػاط والأثػر بػيف العدالػة المدركػة لػنظـ اسػترداد الخػدمات التعميميػة  و 3
 في المنظمات المبحوثة؟  المنظمة
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 ثانياً : أهمية الدراسة 

أىمية البحث مف أىمية الموضوع الذي تعالجو و الأىػداؼ التػي تسػعى الدراسػة  إلػى تحقيقيػا.  تبرز
 ويمكف إيجاز الأىمية بالنقاط الآتية :

ندرة الدراسات عمى حد عمـ الباحث التي اىتمت بدراسة متغيرات الدراسة في أنموذج فرضي  -1
 معرفية ينبغي التصدي ليا. واحد , وىذا يدؿ وجود فجوة 

فتح المجاؿ أماـ الدراسات الأخرى لمدراسة نظراً لحداثة ىذا الموضوع عمى المستوى النظري  -5
 والتطبيقي وافتقار المنظمات العراقية لمثؿ ىذه الدراسات.

نظراً لأىمية قطاع التعميـ العالي في العراؽ وىو مف القطاعات الحيوية , الذي لو دور فاعؿ  -3
 داث تحولات عممية واجتماعية واضحة تخدـ  المجتمع.في اح

إثػػراء لالمكتبػػة المحميػػة العراقيػػة والعربيػػة بنتػػاج عممػػي ضػػمف العلاقػػة الافتراضػػية بػػيف المتغيػػرات،  -4
ضافة إطارل نظري مفيومي تكػاممي لعلاقػة العدالػة المدركػة لػنظـ اسػترداد الخػدمات التعميميػة  فػي  وا 

 .ة المنظمةتحسيف سمع

 أهداف الدراسة   ثالثاً :

يتجسد اليدؼ الرئيس لمدراسة في تشخيص طبيعة العلاقة والتأثير بيف العدالة المدركة لنظـ      
 ومف اليدؼ الرئيس تنبثؽ عدة اىداؼ ىي : سمعة المنظمةاسترداد الخدمات التعميمية وتحسيف 

 جرائية ، والتفاعمية( .الكشؼ عف مستوى العدالة  المدركة بأبعادىا المختمفة )التوزيعية ، والا -1
التعرؼ مف خلاؿ اجابات العينة عمى علاقات الارتباط المحتممة بيف المتغيرات الرئيسة وبيف   -5

 الابعاد الفرعية .
تحديد درجة التأثير المحتمؿ لأبعاد  العدالة المدركة في تحسيف سمعة المنظمة مف جانب ،  -3

 وحقوؽ ممكية العلامة مف جانب اخر . 
توصيات مف شانيا اف تساعد أصحاب القرار في إتباع الأسموب والمنيج  التوصؿ إلى -4

 السميـ لمعدالة المدركة مما يسيـ في تحسيف سمعة المنظمة والقدرة عمى التنافس .
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 رابعاً : مخطط الدراسة 

تتطمب المعالجة المنيجية لمشكمة الدراسة في ضوء إطارىا النظري ومضامينو الميدانية تصميـ 
تراضي  يمثؿ توضيحا لمموضوعات قيد الدراسة وعلاقة الارتباط والتأثير بيف مكوناتيا مخطط اف

اذ يُقدـ النموذج الفرضي ومتغيراتيا بيدؼ تحديد الاطار الفكري والمعرفي الذي يجب تغطيتو اولا, 
( Hair et al ,2014 : 66صورة تُعبير عف فكرة الدراسة والعلاقة التي سوؼ يتـ دراستيا )

 ض الشكؿ ادناه انموذج الدراسة الفرضي.ويعر 

 

 ( المخطط الفرضي لمدراسة1الشكؿ )

 خامساً : فرضيات الدراسة

: توجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بيف العدالة المدركة لنظـ استرداد الفرضية الرئيسة الاولى
 ة الاتية:، تنبثؽ مف ىذه الفرضية الفرضيات الفرعيسمعة المنظمةالخدمات التعميمية  و 
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  سمعة المنظمةتوجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بيف بعد العدالة التوزيعية وابعاد. 
  سمعة المنظمةتوجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بيف بعد العدالة الاجرائية وابعاد. 
  سمعة المنظمةتوجد علاقة ارتباط ايجابية ومعنوية بيف بعد العدالة التفاعمية وابعاد. 

: توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمعدالة المدركة لنظـ استرداد رضية الرئيسة الثانيةالف
 ، ويتفرع منيا:سمعة المنظمةالخدمات التعميمية  في 

  سمعة المنظمةتوجد علاقة تأثير ايجابية ومعنوية لبعد العدالة التوزيعية في. 
 سمعة المنظمةجرائية في توجد علاقة تأثير ايجابية ومعنوية لبعد العدالة الا. 
  سمعة المنظمةتوجد علاقة تأثير ايجابية ومعنوية لبعد العدالة التفاعمية في. 

  سادسا:  وصف عينة البحث
( تدريسياً مف مختمؼ الجامعات والكميات 255بعد اف تـ اختيار عينة عشوائية ضمت )        

الديموغرافية والشخصية لتمؾ العينة الاىمية عينة البحث ، أصبح مف الضروري تحديد الخصائص 
 ( يوضح أبرز ما يميز ىذه الخصائص  وكما يأتي :5والجدوؿ )

 ( خصائص الاساتذة عينة البحث 2الجدوؿ )

 النسبة العدد الفئة السمة
 %91 535 ذكر النوع الاجتماعي 

 %   9 53 انثى
 %     100 555 المجموع

 %97 547 متزوج الحالة الاجتماعية 
 %3 8 اعزب

 %111 555  المجموع
الفئة       
 العمرية

51 - 31     51 51% 
40 – 31 131 51% 
50 – 41 69 57% 
 %5 5 51اكثر مف 

 %     100 555 المجموع
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 المقب العممي

 

 النسبة  العدد 

 %33 84 مدرس مساعد

 %51 158 مدرس

 %7 18 مدرس دكتور

 %5 13 استاذ مساعد دكتور

 %3 7 استاذ

 %5 5 استاذ دكتور

 %111 555 المجموع
 

مدة الخدمة 
 الفعمية
 

 %45 115 سنوات 5 – 1
10 – 5 55 11% 

 – 11 15 115 41% 
 %5 13 15اكثر مف 

 %111 555 المجموع
 المصدر : اعداد الباحث بالاستناد الى مخرجات الاستبانة .

حصائية الواردة في الجدوؿ اعلاه أف نسبة الذكور أوضحت النتائج الإالنوع الاجتماعي :  . أ
%( ، وىذا يشير الى أف 9%( مقابؿ )91أكبر مف نسبة الاناث اذ بمغت نسبتيـ المئوية )

 .الجامعات والكميات الاىمية تعتمد عمى الكادر التدريسي الذكري أكثر مف الكادر التدريسي الأنثوي 
صائية الواردة في الجدوؿ اعلا أف نسبة المتزوجيف أوضحت النتائج الإحالحالة الاجتماعية :  . ب

%( ، وىذا يشير الى 9%( مقابؿ )91اكبر مف الاساتذة غير المتزوجيف اذ بمغت نسبتيـ المئوية )
 الاستقرار الاجتماعي الذي يتميز بو الاساتذة الجامعيوف .

أف أغمب أفراد عينػة أوضحػت النتائج الاحصائيػة الواردة فػي الجدوؿ اعلاة الفئة العمرية :  . ت
%( ، وبعدىا تأتي 51( اذ بمغت نسبتيا )41الى  30البحث تقع أعمػارىـ ضمف الفئة العمرية )

%( ، واف ذلؾ يشير الػى أف افػراد ىاتيف 57( بالمرتبػة الثانيػة بنسبػة )51ػػ  41الفئة العمرية )
ة القطاع التعميمي، بينمػا جاءت بالمرتبػة الفئتيف يتمتعوف بالحػماس الشبابي والرغبػة العاليػة فػي خدمػ
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 51%(، وتأتي بعد ذلؾ الفئة العمرية )18( سنة فأكثر بنسبة )31 الى 20الثالثة الفئة العمرية )
%( اذ اف افراد ىػذه الفئة يتميزوف بالخبرة والميػارة الاكاديمية 4فاكثر ( بالمرتبة الرابعة بنسبة )
ى تشخيص وتمييز المستوى الميداني لمتغيرات البحث وفقراتيا العالية بالإضافة الى قدرتيـ عم

 الفرعية.
أوضحػت النتائج الاحصائيػة الواردة فػي الجدوؿ اعلاة  أف أغمب أفراد العينة المقب العممي :   . ث

%( ، في حيف بمغت نسبة حممة المقب  ) 51يحمموف المقب العممي ) مدرس ( حيث بمغت نسبتيـ )
%(  اما استاذ مساعد 7اما حممة المقب  مدرس دكتورفكانت نسبتيـ )  %( 34مدرس مساعد( )

%( 3%( ويأتي بالمرتبة الاخيرة حممة المقب استاذ و استاذ دكتور بنسبة )5دكتور فكانت نسبتيـ ) 
 %( عمى التوالي  .5و) 
 %(45أوضحػت النتائج الاحصائيػة الواردة فػي الجدوؿ  أف نسبة )مدة الخدمة الفعمية :   . ج

سنوات( وىذا يشير الى أف أغمب أفراد العينة ىـ مف  5الى  1مػف أفراد العينة لدييـ خدمة جامعية )
الملاكات الاكاديمية الشابة القادرة عمى التقدـ والنيوض بالمجاؿ التعميمي ، وجاء بالمرتبة الثانية 

الثالثة مػف لديو %( ، فػي حيف احتؿ المرتبة 41( سنوات بنسبة )15ػػ  11مف لديو خدمة مف )
%( المتمثميف بالأفراد الذيف لدييـ بػاع كبير فػي مجاؿ الخدمة 11( سنة بنسبة ) 11الى  5 (خدمة 

سنة المتمثميف   %( 5التعميمية الاكاديمية ، بينما احتؿ المرتبة الرابعة مف لديو خدمة جامعية مف )
 ية الاكاديمية.بالأفراد الذيف لدييـ بػاع كبير فػي مجاؿ الخدمة التعميم

 مقاييس الدراسة -سابعا:

( الخماسي )أتفؽ بشدة، أتفؽ، أتفؽ لحد ما، لا Likertجميع مقاييس الاستبياف تـ استخداـ مقياس )
( والذي يعد مف اكثر الاساليب تطبيقاً في ميداف العموـ الادارية  3أتفؽ، لا أتفؽ بشدة(: جدوؿ ) 

 والاجتماعية .
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 (3جدوؿ ) 
 اء الاستبانةوصؼ لأجز 

 البعد المتغير
عدد 
 الفقرات

 مصدر المقياس المستخدم

العدالة المدركة 
لنظم استرداد 

الخدمات التعميمية 
(PJERS) 

 4 العدالة التوزيعية
(Rego&Cunha,2006:7) 
Yassine et al. , 2014 

 

 6 العدالة الاجرائية

 6 العدالة التفاعمية

 سمعة المنظمة
(REOR) 

 5 الابداع
 5116الظالمي ,

 (Friedman.2009) 
 (Mirvis . 2011) 

 5 المسؤولية الاجتماعية
 5 جودة الخدمة

 5 جذب العامميف الموىوبيف
 5 الثقافة التنظيمية

 
 

 المبحث الثاني: الاطار النظري لمبحث
 العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعميمية -اولا:

 لنظم استرداد الخدمات التعميمية مفهوم العدالة المدركة .1
مفيوـ نسبي، وذلؾ لأىمية الأثر الذي يمكف أف يحدثو شعور و تمثؿ العدالة المدركة ظاىرة تنظيمية 

الذي يمكف أف يؤدي إلى تراجع مستويات الأداء  .العامميف بالعدالة أو عدـ العدالة في مكاف العمؿ
لإدارية، وىي أحد المتغيرات التنظيمية الميمة التنظيمي ميما بمغت قوة سائر عناصر العممية ا

المؤثرة عمى كفاءة الأداء الوظيفي لمعامميف مف جانب و عمى أداء المنظمة مف جانب أخر ففي 
وخلافاً لذلؾ،  .الحالات التي يزداد فييا شعور العامميف بعدـ العدالة يترتب العديد مف النتائج السمبية

عدالة يؤدي إلى زيادة ثقتيـ في إدارة المنظمة وزيادة قناعتيـ ف ارتفاع إحساس العامميف بالفا
بإمكانية الحصوؿ عمى حقوقيـ وما يعنيو ذلؾ مف ارتقاء سموكيات الأفراد بعد الاطمئناف إلى سيادة 

تعد العدالة المدركة  مف السمات  (.15:5116)زايد، .نظمة المالعدالة ومف ثـ الوثوؽ في 
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لمنظمات التي تسعى إلى التحوؿ مف المنظمات التقميدية إلى المنظمات الأساسية التي توصؼ بيا ا
الديمقراطية، وىي تمثؿ إحدى القيـ الجوىرية التي تسيـ في تطوير سموؾ الأفراد نحو 

اف إصلاح الخدمة  يمكف أف يتجاوز مجرد الحفاظ  (.Stephens & Cobb,1999:23الأفضؿ.)
ب المنظمة  عملاء جدد ويولّْد ليا ولاء أكبر لدى عملائيا عمى رضا العملاء، فيزيده وبالتالي يكس

حالة واجو فييا المستيمؾ مشكمة حُمّْت بشكؿ مرضٍ، »الحالييف  . عرّْفيا ماكولو وبارادواج بأنيا 
فيقوـ المستيمؾ بعد ذلؾ بتصنيؼ رضاه ليكوف مساويًا أو أكبر مف رضاه لو لـ تحدث أية 

وساسر مفيوـ إصلاح   ( وصؼ ىارت وىيسكيت(Michael & Bharadwaj.1992.191مشكمة
الخدمة يمكف أف يؤدي الإصلاح الجيد إلى تحقيؽ  التحويؿ لمعملاء الغاضبيف المحبطيف إلى 
عملاء مخمصيف.، وخمؽ  المزيد مف حسف النية، أكثر مما لو سارت الأمور بسلاسة في المقاـ 

فشؿ الخدمة عندما يتـ  تقديـ وتحدث  حالات (  .Hart&Heskett, .1990.148  ) .الأوؿ
 خدمات  أقؿ مف توقعات الزبائف. تختمؼ حالات فشؿ الخدمة إلى عف حالات فشؿ المنتج، 

وقد تناوؿ عدد مف الباحثيف موضوع العدالة المدركة ، وقد ورد في ىػذا المجػاؿ مفػاىيـ كثيػرة عبػرت 
 ( . 4عف وجيات نظر مختمفة، ولعؿ مف أبرزىا يوضحيا الجدوؿ )

 ( مفهوم العدالة المدركة4ول ) جد

 التعريف المصدر
Johnston&fernell.1

991.267 
العمؿ والسعي الذي يقوـ بو  مقدـ الخدمة لمخروج مف حالة فشؿ 

 الخمة  والتعاطي معو .
Bell&Zemke.2003.

34 
عممية التخطيط لإعادة الزبائف المتضرريف الى حالة الرضا عف  

 قدمة .المنظمة بعد فشؿ الخدمة الم
Johnston.2005.21

3 
الوسيمة التي تستعمميا المنظمة لممحافظة عمى المستفيديف مف 

 خدماتيا بعد حالات الفشؿ .
Gronroos.2007.56  الاجراءات التي تتبعيا المنظمة لغرض تعويض الزبائف نتيجة

 الخسائر التي تعرضوا ليا بسبب فشؿ الخدمة .
Chahal&Dev.2014.6

9 
يتعامؿ بيا مقدمو الخدمة مع فشؿ الخدمة أثناء   الطريقة التي

 . مسار استرداد الخدمة )أي كيفية تقديـ الخدمة(
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يتـ مف   من خلال ما تقدم يرى الباحث ان العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات في التعميم
تكوف عمى ثلاث خلاؿ قياـ  المنظمة ) الجامعة /الكمية ( بالتعامؿ مع الطمبة مف خلاؿ دورة حياة  

مراحؿ المرحمة الاولى مرحمة الدخوؿ والتي يكوف فييا الطلاب عملاء محتمميف تعمؿ الجامعة عمى 
كسبيـ مف خلاؿ تقديـ افضؿ العروض, اما المرحمة الثانية فانيا مرحمة الحضور والتي يكوف فييا 

ج, وعمى ضوء ذلؾ  يجب الطلاب عملاء لمجامعة / الكمية, اما المرحمة الثالثة فيي مرحمة الخرو 
عمى الجامعة / الكمية تقديـ افضؿ الخدمات التعميمة  ومعالجة حالات الفشؿ التي مف الممكف اف 

 تتعرض ليا ىذه الخدمات والعمؿ عمى الاعتذار او تعويض المتضرريف في حالات الفشؿ.

 ابعاد العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات التعميمية .2

 المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية مف خلاؿ الابعاد الاتي: يمكف قياس العدالة

يستند تفسير ىذا الجزء بشكؿ كبير إلى نظرية العدالة التي قدميا :  العدالة التوزيعية . أ
(Adams والتي تشير إلى العدالة المدركة لممخرجات أو النتائج التي يحصؿ عمييا الفرد مف )

وقد عرّْؼ  (.McDowall&Fletcher,2004:10العمؿ الذي يؤديو )
(Folger&Konovsky,1989:115 العدالة التوزيعية بأنيا درجة الشعور المتولدة لدى العامميف )

 إزاء عدالة القيـ المادية وغير المادية التي يحصموف عمييا مف المنظمة.
ت لمتعامؿ مع : تشير العدالة الاجرائية الى الاساليب التي تستخدميا المنظماالعدالة الإجرائية . ب

المشاكؿ الناتجة اثناء تقديـ الخدمات فييا جوانب مثؿ امكانية الوصوؿ والتوقيت والسرعة والتكيؼ 
(, Ismali ..et ai . 2016 .4مع المستيمؾ او المستفيد مف الخدمات التي تقدميا  المنظمة ) 

مؽ بكيفية توزيع النتائج ( فيرى اف العدالة الاجرائية تتع 556.  5115اما  ) الكروي , الشمري . 
وليس النتيجة نفسيا أي انيا تمثؿ مبادئ تحديد ادوار المشاركيف في عممية صنع القرار الاداري, اف 
وجود او غياب الاجراءات ىو الحقيقة الاساسية التي تؤثر في ادراؾ العدالة ويمكف وضع 

ات  او العمؿ عمى خفض الاجراءات بطريقة تزيد مف مساىمة الموظفيف في عممية صنع القرار 
التحيز والاخطاء التي مف الممكف اف تحصؿ في اتخاذ القرار يكوف مثالا ليذة الاجراءات فالعدالة 
الاجرائية تتطمب قواعد مطبقة ينبغي ابلاغ الافراد العامميف داخؿ المنظمة عف ىذه القواعد والتي 

د الخدمات فاف العدالة الاجرائية تمثؿ ينبغي اف تطبؽ عمى الجميع وبصورة عادلة .اما سياؽ استردا
تصور المستفيد مف الخدمات لمراحؿ التي تمر بيا تقديـ الخدمة والاجراءات واخيرا العمميات الازمة 
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 Ismali ..etلاستعادة الخدمة حيث تركز العدالة الاجرائية عمى النتائج التي يجب الوصوؿ الييا . 
ai . 2016 .4.) 

يتـ العدالة التفاعمية بسموؾ إدارة المنظمة عند تعامميا مع باقي العامميف : تالعدالة  التفاعمية . ت
ويتعمؽ ىذا النوع مف العدالة بمدى إحساس العامميف بعدالة تعامميـ مع إدارة المنظمة التي يعمموف 
فييا، ويندرج تحت العدالة ما يسمى بعدالة التفاعلات  والتي تشير إلى احتراـ الآخريف او الدقو في 
التعامؿ معيـ . ويقوؿ الخشالي بأف : ))العدالة التفاعمية  تتعمؽ بمدى إدراؾ العامؿ لعلاقتو مع 
المدير مف خلاؿ معاممة المدير لمعامؿ باحتراـ ومودة، واف يأخذ المدير بنظر الاعتبار مطالب 

بة عمى اتخاذ العامؿ الشخصية، وأف يبدي المدير اىتماما بمصمحتو ويشركو في معرفة النتائج المترت
القرارات التي تتعمؽ بوظيفتو والمبررات او لأسباب المنطقية التي دعت لاتخاذ مثؿ تمؾ القرارات. ) 

 (.311:  5111جودة، 

 سمعة المنظمة -ثانيا:

 سمعة المنظمةمفهوم  .1

تعتبر سمعة المنظمة مصدراً محدداً لممنظمة وغير قابؿ لمتقميد او النسخ وانيا تتراكـ ببطيء عبر 
, اف سمعة المنظمة مصطمح متعدد الاوجو لػو معنى السنوات وترتبط بشكؿ وثيؽ بتاريخ المنظمة 

مختمؼ فػي كافػة التخصصػات ومػف وجيػات نظر مختمفة ، فمثلا يرى خبراء الاستراتيجية أف سمعة 
ع مػف المنظمة مصػدر لمميزة التنافسيػة ، أمػا بالنسبة لممحاسبيف فيػي تفضيؿ غير محدد او نو 

الشيرة تتقمب قيمتيػا فػي الاسػواؽ ، وبصفػة عامػة تعرؼ سمعة المنظمة بأنيػا مجموعة مف 
التصورات والتقييمػات لجميع أصحػاب المصالح المعنييف فيمػا يتعمؽ بالأداء، المنتجػات والخدمػات، 

 Dowlingويرى ) .(Wiedmann & Buxel.145:2005والأفراد، والمنظمػات، الخ )
( اف سمعة المنظمة ىي مرادؼ لصورة المنظمة إلا انة عدؿ ىذا الوصؼ باقتراحة 105:1993.

( الى اف سمعة  Olins.12:1990اف السمعة تمثؿ الانطباع الاجمالي لممنظمة , وقد اشار ) 
المنظمة تتضمف كؿ شيء تعممو المنظمة ويتعمؽ بذاتيا ويكوف ضمف اربعة  محاور تمثؿ نشاطاتيا 

ي ) السمع والخدمات  ماذا تصنع وماذا تبيع , البيئة المحيطة بالمنظمة , المعمومات الرئيسة  وى
المتعمقة بنشاطيا كيؼ تصفيا وتنشرىا ,سموكيات اعضاء المنظمة ) الافراد العامميف في المنظمة ( 
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( مفيوـ سمعة  5ويوضح الجدوؿ )  .(بعض وتعامميـ مع الاخيريفمف حيث تعامميـ مع بعضيـ 
 حسب اراء بعض الكتاب والباحثيف.ة بالمنظم

 تحسيف سمعة المنظمة( التعريفات الخاصة بمفيوـ  5الجدوؿ )

 المفهوم المصدر
Dowling.2004: 

20 
تمثؿ السمعة التقدير العاـ  لممنظمة والتي تبيف اذا كاف الناس يروف تنظيـ 

 اعماؿ المنظمة سمبيا اـ ايجابيا 
Orzekauskas&Sma

iziene.2007: 
93 

اف السمعة تمثؿ القوة الكامنة التي تعمؿ عمى تشكيؿ صور المنظمة مف 
وجية نظر الاطراؼ ذات المصمحة مع المنظمة كذلؾ مف خلاؿ تعزيز 
العوامؿ الخارجية للادراؾ الفردي لاصحاب المصالح  والتفاعؿ بيف العوامؿ 

مف  الداخمية  والخارجية والتفصيلات وتوجيات المنظمة عمى المدى الطويؿ
 الزمف

Werner.2011:2  السمعة  ىي التقييـ الذي تحصؿ عمية المنظمة مف الاطراؼ ذات العلاقة
 مع المنظمة والمصداقية التي تتمتع بيا المنظمة في كافة التعاملات . 

Clark and 
Montgomery 1998 

الصورة التي تتولد لدى اصحاب المصالح الرئيسييف عف المنظمة  والتي 
 عمومات عف كيفية مقارنة المنظمة مع منافسييا تتضمف الم

Gotsi and Wilson 
2001 

تمثؿ سمعة المنظمة  التقييـ الشامؿ لممنظمة مف قبؿ اصحاب المصالح  
 وبمرور الوقت 

Rindov et al 2005  قدرة المنظمة عمى خمؽ قيمة بالنسبة لممنافسيف 
Teodoresco and 

Marcellis .2021 :7 
اىـ الاصوؿ ) الموجودات ( غير الممموسة حيث تسعى السمعة احدى 

المنظمات الى الحفاظ عمييا  لدورىا الكبير والفاعؿ في نمو وبقاء المنظمة 
 في ظؿ الازمات التي مف الممكف اف تتعرض ليا . 

Almeida and 
Coelho .2016: 15 

احدى اىـ الموجودات غير الممموسة والتي مف الممكف اف تحقؽ الميزة 
 التنافسية لممنظمة .

Brammer et 
al.2006:1 

الى أف سمعة المنظمة ىي تمثيؿ الأدراؾ الحسي للأفعاؿ  السابقة لممنظمة  
والافاؽ المستقبمية التي تصؼ جاذبيتيا الشاممة بالمقارنة مع المنافسيف 

 الرئيسييف .
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التقييـ الذي تحصؿ عميو المؤسسة مف الاطراؼ مما تقدـ يمكف القوؿ اف سمعة المنظمة بأنيا و 
ذات العلاقة مع المنظمة وتعد مف الاصوؿ غير الممموسة  التي تحقؽ ميزة تنافسية مف اجؿ نجاح 

 واستمرار المنظمة .

 سمعة المنظمةاهمية  .2

 يمكف قياس سمعة المنظمة مف خلاؿ الابعاد الاتية:

يعد الابداع امراً اساساً لتطوير وقدرة المنظمات عمى التنافس وىو لا يتحقؽ فقط مف : الابداع (1
خلاؿ المنتجات والخدمات المقدمة بؿ يتحقؽ مف خلاؿ القياـ بالممارسات الادارية التي تتميز 
 بالابداع ويجب عمى المنظمات اعتماد نماذج  ادارية مف الابداعات والتي تحوي عمى عمميات
الابداع التنظيمي عمى اساس الكفائات المينية والميارات الادارية وتاثيرىا في صنع القرارات 

 (.Nogueira&Marques.2008.237الادارية .) 
عندما تبذؿ المنظمات جيوداً حثيثة مف أجؿ تطوير منتجات صديقة : المسؤولية الاجتماعية (5

ورة ايجابية عػف المنظمة ، لأنيـ يروف أف أنشطة لمبيئة وعالية الجودة ، يميؿ الزبائف إلى تكويف ص
المنظمة مرغوبة اجتماعياً ، وعميو فأف المسؤولية الاجتماعية لممنظمات يمكف أف تكوف وسيمة 
لإرساؿ إشارة موثوقة الى أصحاب المصالح ، وبالتالي فإف إشارة المسؤولية الاجتماعية سوؼ تمكف 

 (.Lee et al,2017:3المنظمة ستقدـ قيمة لممجتمع ) مختمؼ أصحاب المصالح مف الاعتقاد بأف
تشير الى مجموعة الخصائص وميزات السمعة او الخدمة التي تؤثر في قدرتيا : جودة الخدمة (3

 (.Razak.2016.61عمى تمبية احتياجات الزبائف والتي تكوف صفرية العيوب )
ى جذب الافراد الذيف في اقتصاد المعرفة تحتاج المنظمات ال: جذب العاممين الموهوبين (4

يعرفوف الكثير والاحتفاظ بيـ , وتعمؿ المنظمات عمى بناء العلاقات الداخمية والخارجية  لجذب 
الموىوبيف ,وقد اصبح الجدؿ كبيراً حوؿ المواىب ولا سيما فيما يتعمؽ الامر بالبحث عف شيء 

ا قد يؤدي الى الصعوبة في صعب ايجاده اصلًا بالاضافة الى التماليؼ المادية المرافقة لذلؾ مم
 (.Hoffman.2010:30جذب الموىوبيف او الاحتفاظ بيـ )

لقد أصبحت الثقافة التنظيمية جانبا مقبولا وذا أولوية في كثير مف : الثقافة التنظيمية (5
المنظمات ولدى كثير مف المديريف، فالكثير مف المديريف يعدوف الثقافة أصلًا ىاماً 

(Hoffman.2010:30). 
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 بحث الثالث: الجانب العممي لمبحثالم

 

تيػػػػػػدؼ ىػػػػػػذه الفقػػػػػػرة الػػػػػػى الكشػػػػػػؼ عػػػػػػف ثلاثػػػػػػة متغيػػػػػػرات تمثمػػػػػػت فػػػػػػي المتغيػػػػػػر المسػػػػػػتقؿ )العدالػػػػػػة 
المدركػػػػػػة لػػػػػػنظـ اسػػػػػػترداد الخػػػػػػدمات التعميميػػػػػػة( وبواقػػػػػػع ثلاثػػػػػػة ابعػػػػػػاد )العدالػػػػػػة التوزيعيػػػػػػة, والعدالػػػػػػة 

الابػػػػداع, ( بواقػػػػع خمسػػػػة ابعػػػػاد )سػػػػمعة المنظمػػػػةلتػػػػابع )الاجرائيػػػػة, والعدالػػػػة التفاعميػػػػة(, والمتغيػػػػر ا
(, والمسػػػػػػػؤولية الاجتماعيػػػػػػػة, وجػػػػػػػودة الخدمػػػػػػػة, وجػػػػػػػذب العػػػػػػػامميف الموىػػػػػػػوبيف, والثقافػػػػػػػة التنظيميػػػػػػػة

وبالتػػػػػالي فمػػػػػف اجػػػػػؿ التوصػػػػػؿ الػػػػػى نتػػػػػائج دقيقػػػػػة وموضػػػػػوعية وبنػػػػػاء نصػػػػػور واضػػػػػح امػػػػػا القػػػػػارئ 
ات والابعػػػػػػاد والفقػػػػػػرات قيػػػػػػد الدراسػػػػػػة, فانػػػػػػو يتعػػػػػػيف التعبيػػػػػػر بمجموعػػػػػػة مػػػػػػف الرمػػػػػػوز تجػػػػػػاه المتغيػػػػػػر 

 (.6انظر الجدوؿ )

 ( ترميز وتوصيؼ متغيرات الدراسة6الجدوؿ )

 البعد المتغير
عدد 
 الفقرات

 الترميز

العدالة المدركة لنظم 
استرداد الخدمات 

 (PJERSالتعميمية )

 PJA 4 العدالة التوزيعية
 PJB 6 العدالة الاجرائية
 PJC 6 العدالة التفاعمية

 سمعة المنظمة
(REOR) 

 REA 5 الابداع
 REB 5 المسؤولية الاجتماعية

 REC 5 جودة الخدمة
 RED 5 جذب العامميف الموىوبيف

 REE 5 الثقافة التنظيمية
 

( اف البيانػػػػػات الداخمػػػػػة فػػػػػي تحميػػػػػؿ المتغيػػػػػرات قيػػػػػد الدراسػػػػػة )العدالػػػػػة 7تسػػػػػتعرض نتػػػػػائج الجػػػػػدوؿ )
( تتبػػػػػع التوزيػػػػػع الطبيعػػػػػي, ليشػػػػػير سػػػػػمعة المنظمػػػػػةة لػػػػػنظـ اسػػػػػترداد الخػػػػػدمات التعميميػػػػػة, و المدركػػػػػ

الػػػػػػى اف النتػػػػػػائج التػػػػػػي تتوصػػػػػػؿ الييػػػػػػا الدراسػػػػػػة يمكػػػػػػف تعمييػػػػػػا عمػػػػػػى المجتمػػػػػػع المػػػػػػدروس, فضػػػػػػلا 
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عػػػػػف قبػػػػػوؿ الفرضػػػػػية الصػػػػػفرية والتػػػػػي مفادىػػػػػا )اف البيانػػػػػات قيػػػػػد الدراسػػػػػة تتبػػػػػع التوزيػػػػػع الطبيعػػػػػي 
(, ورفػػػػػض الفرضػػػػػية البديمػػػػػة التػػػػػي مفادىػػػػػا )اف البيانػػػػػات 1.15كبػػػػػر مػػػػػف )عنػػػػػد مسػػػػػتوى معنويػػػػػة ا

 (.1.15قيد الدراسة لاتتبع التوزيع الطبيعي عند مستوى معنوية اقؿ مف )

 ( اختبار التوزيع الطبيعي لممتغيرات قيد الدراسة7الجدوؿ )

 سمعة المنظمة العدالة المدركة  المعايير

 555 555 حجم العينة

 بواسونمعممة توزيع 
 4.154 4.115 الوسط الحسابي

 1.714 1.688 الانحراف المعياري
 1.185 1.189 (Kol-Smiاحصائية اختبار )
 P > 0.05 P > 0.05 (P.valueالقيمة المعنوية )

 

تشػػػػػػير النتػػػػػػائج المستعرضػػػػػػة الػػػػػػى اف المتغيػػػػػػرات قيػػػػػػد الدراسػػػػػػة )العدالػػػػػػة المدركػػػػػػة لػػػػػػنظـ اسػػػػػػترداد 
( وبابعادىػػػػػػا, انيػػػػػػا حصػػػػػػمت عمػػػػػى معامػػػػػػؿ ارتبػػػػػػاط طػػػػػػردي التعميميػػػػػػة, وسػػػػػػمعة المنظمػػػػػةلخػػػػػدمات ا

(, وبتجزئػػػػػػة نصػػػػػػفية 1.789( بقػػػػػػوة )34وبقػػػػػػوة جيػػػػػػدة بػػػػػػيف جزئػػػػػػي الاسػػػػػػتبانو الفرديػػػػػػة والزوجيػػػػػػة )
(, لتسػػػػػػػتقر 1.975(, وبتجزئػػػػػػػة نصػػػػػػػفية زوجيػػػػػػػة قويػػػػػػػة معامميػػػػػػػا )1.976فرديػػػػػػػة قويػػػػػػػة معامميػػػػػػػا )

(, ليتسػػػػنى لممتغيػػػػرات قيػػػػد الدراسػػػػة 1.885رماف بػػػػراوف قػػػػدرىا )النتػػػػائج عنػػػػد قػػػػوة ارتبػػػػاط نػػػػوع سػػػػبي
(, مشػػػػػػيرا الػػػػػػى اتسػػػػػػاؽ فقػػػػػػرات وابعػػػػػػاد اداة 1.885التعبيػػػػػػر عػػػػػػف تجزئػػػػػػة كوتمػػػػػػاف النصػػػػػػفية بقػػػػػػوة )

 القياس مع شروط ثبات معامؿ الفا كرونباخ.
( وبواقػػػػػػػػع خمسػػػػػػػػة ابعػػػػػػػػاد  سػػػػػػػػمعة المنظمػػػػػػػػةتبػػػػػػػػيف نتػػػػػػػػائج الجػػػػػػػػدوؿ ادنػػػػػػػػاه ثبػػػػػػػػات فقػػػػػػػػرات متغيػػػػػػػػر )

اع, والمسػػػػػػػػؤولية الاجتماعيػػػػػػػػة, وجػػػػػػػػودة الخدمػػػػػػػػة, وجػػػػػػػػذب العػػػػػػػػامميف الموىػػػػػػػػوبيف, والثقافػػػػػػػػة الابػػػػػػػػد)
(, 1.975( فقػػػػػػػػرة, لتشػػػػػػػػير الػػػػػػػػى معامػػػػػػػػؿ الفػػػػػػػػا كرونبػػػػػػػػاخ قػػػػػػػػدره )55التنظيميػػػػػػػػة( موزعػػػػػػػػة عمػػػػػػػػى )

( لبُعػػػػػد 1.957( لبُعػػػػػد الثقافػػػػػة التنظيميػػػػػة الػػػػػى )1.868وبثبػػػػػات تجػػػػػاه ابعػػػػػاد المتغيػػػػػر تػػػػػراوح بػػػػػيف )
 رط ثبات معامؿ الفا كرونباخ.الابداع, لتستقر مع ش
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 ( معاملات الفا كرونبا الفا8الجدوؿ )

معامؿ الفا  عدد الفقرات البعد المتغير
كرونباخ 
 لكؿ بُعد

 قرار الباحثة

العدالة المدركة لنظـ 
استرداد الخدمات التعميمية 

(PJERS) 

 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.835 4 العدالة التوزيعية
 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.913 6 العدالة الاجرائية
 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.891 6 العدالة التفاعمية

معامؿ الفا كرونباخ لمتغير العدالة المدركة 
 لنظـ استرداد الخدمات

 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.951

 سمعة المنظمة
(REOR) 

 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.957 5 الابداع
 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.917 5 عيةالمسؤولية الاجتما
 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.919 5 جودة الخدمة

 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.914 5 جذب العامميف الموىوبيف
 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.868 5 الثقافة التنظيمية

 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.975 معامؿ الفا كرونباخ لمتغير سمعة المنظمة

معامؿ الارتباط بيف جزئي 
 الاستبانة

 قوي 1.789

 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.976 فردي 34 معامؿ التجزئة النصفية
 فقراتو تحقؽ شرط الثبات 1.975 زوجي 34

 قوي 1.885 معامؿ سبيرماف براوف
معامؿ كوتماف لمتجزئة 

 النصفية
 قوي 1.885
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( اف متغيػػػػػػػر العدالػػػػػػػة المدركػػػػػػػة لػػػػػػػنظـ اسػػػػػػػترداد الخػػػػػػػدمات التعميميػػػػػػػػة 9اسػػػػػػػفرت نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدوؿ )
%( مشػػػػػيرا 81حصػػػػػؿ عمػػػػػى اتفػػػػػاؽ مرتفػػػػػع لعػػػػػدد مػػػػػف افػػػػػراد العينػػػػػة المدروسػػػػػة وباىتمػػػػػاـ نسػػػػػبي )

قػػػػديـ خػػػػدمات ذات درجػػػػة عاليػػػػة الػػػػى حػػػػرص العينػػػػة المدروسػػػػة عمػػػػى احتػػػػراـ متطمبػػػػات الزبػػػػائف وت
( ليتسػػػػػػػػػنى لمعينػػػػػػػػػة المدروسػػػػػػػػػة بنػػػػػػػػػاء 1.688( وانحػػػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػػػاري )4.15وبمتوسػػػػػػػػػط حسػػػػػػػػػابي )

عدالػػػػػػة تفاعميػػػػػػة بػػػػػػيف افػػػػػػراد العينػػػػػػة المدروسػػػػػػة فضػػػػػػلا عػػػػػػف ضػػػػػػماف المحافظػػػػػػة عمػػػػػػى الاجػػػػػػراءات 
التصػػػػػػػحيحية وتنفيػػػػػػػذىا بالشػػػػػػػكؿ الػػػػػػػذي يسػػػػػػػيـ فػػػػػػػي رفػػػػػػػع اي شػػػػػػػكوى او انتياكػػػػػػػات تجػػػػػػػاه العينػػػػػػػة 

ة. اظيػػػػرت نتػػػػائج الدراسػػػػة حصػػػػوؿ بُعػػػػد العدالػػػػة التفاعميػػػػة عمػػػػى الاىتمػػػػاـ النسػػػػبي الاوؿ المدروسػػػػ
%( مشػػػػيرا الػػػػى توجػػػػو العينػػػػة المدروسػػػػة لمتفاعػػػػؿ مػػػػع الزبػػػػائف مػػػػف اجػػػػؿ فيػػػػـ 83لعينػػػػة الدراسػػػػة )

متطمبػػػػاتيـ والعمػػػػؿ عمػػػػى تمبيتيػػػػا قػػػػدر الامكػػػػاف, فضػػػػلا عػػػػف وجػػػػود اتفػػػػاؽ عػػػػاؿٍ لمعينػػػػة المدروسػػػػة 
( وىػػػػػػػذا يعػػػػػػػود الػػػػػػػى 1.684( وبػػػػػػػانحراؼ معيػػػػػػػاري )4.13فػػػػػػػع نوعػػػػػػػا مػػػػػػػا )بمتوسػػػػػػػط حسػػػػػػػابي مرت

توجػػػػػو افػػػػػراد عينػػػػػة الدراسػػػػػة الػػػػػى بػػػػػذؿ جيػػػػػود مضػػػػػاعفة مػػػػػف اجػػػػػؿ فيػػػػػـ متطمبػػػػػات زملائيػػػػػـ, مػػػػػف 
جانػػػػػػػب اخػػػػػػػر اظيػػػػػػػرت النتػػػػػػػائج اف فقػػػػػػػرات بُعػػػػػػػد العدالػػػػػػػة التفاعميػػػػػػػة حصػػػػػػػمت عمػػػػػػػى اتفػػػػػػػاؽ عينػػػػػػػة 

-%81لػػػػػػػى اىتمػػػػػػػاـ نسػػػػػػػبي )( ليشػػػػػػػير ا4.55-4.14الدراسػػػػػػػة بوسػػػػػػػط حسػػػػػػػابي مرتفػػػػػػػع تػػػػػػػراوح )
%( مبينػػػػػػا حػػػػػػرص العينػػػػػػة المدروسػػػػػػة فػػػػػػي الحصػػػػػػوؿ عمػػػػػػى المعرفػػػػػػة اللازمػػػػػػة للاجابػػػػػػة عمػػػػػػى 84

( 1.856-1.91تفسػػػػػيرات الزبػػػػػائف بكػػػػػؿ موضػػػػػوعية واىتمػػػػػاـ وبػػػػػانحراؼ معيػػػػػاري متذبػػػػػذب بػػػػػيف )
ليتسػػػػػنى لمعينػػػػػة المدروسػػػػػة كسػػػػػب رضػػػػػا وولاء الزبػػػػػائف تجاىيػػػػػا. تشػػػػػير النتػػػػػائج الػػػػػى حصػػػػػوؿ بُعػػػػػد 

التوزيعيػػػػػػػة عمػػػػػػػى الترتيػػػػػػػب الثالػػػػػػػث مػػػػػػػف بػػػػػػػيف ابعػػػػػػػاد العدالػػػػػػػة المدركػػػػػػػة وباىتمػػػػػػػاـ نسػػػػػػػبي  العدالػػػػػػػة
%( مبينػػػػػػا اىتمػػػػػػاـ العينػػػػػػة المدروسػػػػػػة بمعالجػػػػػػة مشػػػػػػاكؿ السػػػػػػمطة حػػػػػػاؿ وقوعيػػػػػػا وىػػػػػػذا يؤيػػػػػػد 78)

(, كمػػػػػا 1.774( وانحػػػػػراؼ معيػػػػػاري )3.9اتفػػػػػاؽ العينػػػػػة المدروسػػػػػة عمػػػػػى وسػػػػػط حسػػػػػابي مرتفػػػػػع )
العدالػػػػػػة التوزيعيػػػػػػة قػػػػػػد حػػػػػػازت عمػػػػػػى اىتمػػػػػػاـ نسػػػػػػبي تػػػػػػراوح  تشػػػػػػير النتػػػػػػائج الػػػػػػى اف فقػػػػػػرات بُعػػػػػػد

مبينػػػػػا حػػػػػرص العينػػػػػة المدروسػػػػػة عمػػػػػى تقميػػػػػؿ الخسػػػػػائر التػػػػػي تتكبػػػػػدىا الظػػػػػػروؼ  %(81-77%)
الخارجيػػػػػة الػػػػػى اقػػػػػؿ حػػػػػد ممكػػػػػف وىػػػػػذا يػػػػػدؿ عمػػػػػى اتفػػػػػاؽ العينػػػػػة المدروسػػػػػة عمػػػػػى وسػػػػػط حسػػػػػابي 

 (.1.819-1.149( وانحراؼ معياري يبمغ )3.85-4.14مرتفع تراوح )
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 ( الوصؼ الاحصائي لمتغير العدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية9الجدوؿ )

الوسط  البُعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 التوافر

ترتيب 
 الاهمية

 الثالث جيد %78 0.774 3.9 التوزيعية العدالة
 الثاني جيد %80 0.774 4.02 الاجرائية العدالة

 الاول جيد %83 0.684 4.13 التفاعمية دالةالع
العدالة المدركة لنظم استرداد الخدمات 

 التعميمية
 *** جيد 80% 0.688 4.02

( اف متغيػػػػػر سػػػػػمعة المنظمػػػػػة حصػػػػػؿ عمػػػػػى اتفػػػػػاؽ مرتفػػػػػع لعػػػػػدد 11يلاحػػػػػظ مػػػػػف نتػػػػػائج الجػػػػػدوؿ )
%( مشػػػػيرا الػػػػى حػػػػرص العينػػػػة المدروسػػػػة عمػػػػى 81مػػػػف افػػػػراد العينػػػػة المدروسػػػػة وباىتمػػػػاـ نسػػػػبي )

ضػػػػػػػػماف تناسػػػػػػػػب الصػػػػػػػػلاحيات الممنوحػػػػػػػػة لممسػػػػػػػػؤوليف مػػػػػػػػع حجػػػػػػػػـ المسػػػػػػػػؤوليات الخاصػػػػػػػػة بيػػػػػػػػـ 
( ليتسػػػػػػػػنى لمعينػػػػػػػػة المدروسػػػػػػػػة 1.714( وانحػػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػػاري )4.15وبمتوسػػػػػػػػط حسػػػػػػػػابي مرتفػػػػػػػػع )

ة التركيػػػػػػػز عمػػػػػػػى القػػػػػػػيـ والعػػػػػػػادات الثقافيػػػػػػػة الخاصػػػػػػػة بالمنظمػػػػػػػة مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ التركيػػػػػػػز عمػػػػػػػى جػػػػػػػود
الخدمػػػػػػػة المقدمػػػػػػػة لمزبػػػػػػػائف المسػػػػػػػتيدفيف وضػػػػػػػماف تحقيػػػػػػػؽ المسػػػػػػػؤولية الاجتماعيػػػػػػػة تجػػػػػػػاه تػػػػػػػوفير 

 متطمبات البيئة والمحافظة عمييا, 

بينػػػػػت نتػػػػػائج الدراسػػػػػة الػػػػػى حصػػػػػوؿ بُعػػػػػد الثقافػػػػػة التنظيميػػػػػة عمػػػػػى المرتبػػػػػة الاولػػػػػى باىتمػػػػػاـ نسػػػػػبية 
لجامعػػػػػػػات الاخػػػػػػػرى, %( مبينػػػػػػػا توجػػػػػػػو العينػػػػػػػة المدروسػػػػػػػة نحػػػػػػػو امػػػػػػػتلاؾ قػػػػػػػيـ تميزىػػػػػػػا عػػػػػػػف ا84)

( 4.19فضػػػػػػلا عػػػػػػف وجػػػػػػود اتفػػػػػػاؽ عػػػػػػاؿٍ العينػػػػػػة المدروسػػػػػػة بمتوسػػػػػػط حسػػػػػػابي مرتفػػػػػػع نوعػػػػػػا مػػػػػػا )
( وىػػػػذا يعػػػػود الػػػػى سػػػػعي الجامعػػػػة تجػػػػاه بنػػػػاء ثقافػػػػة داعمػػػػة للابػػػػػداع 1.655وبػػػػانحراؼ معيػػػػاري )

والعمػػػػؿ الجمػػػػاعي مػػػػف اجػػػػؿ المحافظػػػػة عمػػػػى سػػػػمعة ومكػػػػاف المنظمػػػػة, مػػػػف جانػػػػب اخػػػػر اظيػػػػرت 
رات بُعػػػػػد الثقافػػػػػة التنظيميػػػػػة احػػػػػرزت اتفػػػػػاؽ عينػػػػػة الدراسػػػػػة بوسػػػػػط حسػػػػػابي مرتفػػػػػع النتػػػػػائج اف فقػػػػػ

%( ليتسػػػػػػنى لمعينػػػػػػة المدروسػػػػػػة 86-%81( لتسػػػػػػتقر عػػػػػػف اىتمػػػػػػاـ نسػػػػػػبي )4.59-4.17تػػػػػػراوح )
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اسػػػػػتثمار الفػػػػػرص مػػػػػف اجػػػػػؿ تطػػػػػوير كوادرىػػػػػا التعميميػػػػػة وخبػػػػػراتيـ فػػػػػي العمػػػػػؿ وبػػػػػانحراؼ معيػػػػػاري 
 ينة المدروسة المحافظة عمى قيميا واعرافيا.( ليتسنى لمع1.774-1.858متذبذب بيف )

اختػػػػػػتـ ىػػػػػػذا المتغيػػػػػػر بحصػػػػػػوؿ بُعػػػػػػد جػػػػػػذب العػػػػػػامميف الموىػػػػػػوبيف عمػػػػػػى المرتبػػػػػػة الاخيػػػػػػرة وباتفػػػػػػاؽ 
( ليشػػػػػير الػػػػػى اف العينػػػػػة 3.95%( مػػػػػف افػػػػػراد العينػػػػػة المدروسػػػػػة وبمتوسػػػػػط حسػػػػػابي مقػػػػػداره )78)

ب المواىػػػػػػب المناسػػػػػػبة المدروسػػػػػػة تسػػػػػػعى الػػػػػػى خمػػػػػػؽ المنػػػػػػاخ الابػػػػػػداعي المناسػػػػػػب مػػػػػػف اجػػػػػػؿ جػػػػػػذ
(, بينمػػػػػػػػا احػػػػػػػػرزت فقػػػػػػػػرات بُعػػػػػػػػد جػػػػػػػػذب العػػػػػػػػامميف 1.811لتطػػػػػػػػوير ادائيػػػػػػػػا وانحػػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػػاري )

( وانحػػػػػػراؼ معيػػػػػػاري 3.99-3.81الموىػػػػػػوبيف عمػػػػػػى وسػػػػػػط حسػػػػػػابي متجػػػػػػو نحػػػػػػو الاتفػػػػػػاؽ بػػػػػػيف )
%( تجػػػػػػػػاه 81-%76(  مشػػػػػػػػيرا الػػػػػػػػى اىتمػػػػػػػػاـ العينػػػػػػػة المدروسػػػػػػػػة بػػػػػػػػيف )1.874-1.15مقػػػػػػػداره )

مػػػػػػة عمػػػػػػى اقامػػػػػػة حمقػػػػػػات نقاشػػػػػػية ىادفػػػػػػة الػػػػػػى اسػػػػػػتثمار الطاقػػػػػػات الفكريػػػػػػة تشػػػػػػجيع الجيػػػػػػات الفاع
 الموىوبة وتعيينيا بالشكؿ الذي يسيـ في تطوير السمعة والمكانة التنظيمية.

 سمعة المنظمة( الوصؼ الاحصائي لمتغير 10الجدوؿ )

الوسط  الأبعاد
الحساب

 ي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية  مستوى التوافر
 النسبية %

ترتيب 
 الأبعاد

 رابع %79 جيد 1.913 3.96 الابداع 
 ثالث %81 جيد 1.771 4.14 المسؤولية الاجتماعية 

 ثاني %83 جيد 1.733 4.17 جودة الخدمة 
 خامس %78 جيد 1.811 3.95 جذب الموهوبين

 الاوؿ %84 جيد 1.655 4.19 الثقافة التنظيمية 
المعدل العام لسمعة 

 المنظمة 
  %81 جيد 1.714 4.15
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تػػػػػنص ىػػػػػذه الفرضػػػػػية 

( إلػػػػػػى اف زيػػػػػػادة العدالػػػػػة المدركػػػػػػة لػػػػػػنظـ اسػػػػػترداد الخػػػػػػدمات التعميميػػػػػػة 11تشػػػػػير نتػػػػػػائج الجػػػػػدوؿ )
تحسػػػػػيف سػػػػػمعة المنظمػػػػػة, وىػػػػػذا يػػػػػدؿ عمػػػػػى اتسػػػػػاؽ وانسػػػػػجاـ اجابػػػػػات عينػػػػػة الدراسػػػػػة  يػػػػػؤدي الػػػػػى

تجػػػػػاه العلاقػػػػػة بػػػػػيف العدالػػػػػة المدركػػػػػة لػػػػػنظـ اسػػػػػترداد الخػػػػػدمات التعميميػػػػػة وسػػػػػمعة المنظمػػػػػة وبقػػػػػوة 
( وعنػػػػد مسػػػػتوى معنويػػػػة اقػػػػؿ Cohen et al.,1983( )1.889علاقػػػة قويػػػػة وفقػػػػا لمقيػػػػاس )

تو العدالػػػػػة المدركػػػػػة يػػػػػؤدي الػػػػػى تحسػػػػػيف العلاقػػػػػة تجػػػػػاه , فضػػػػػلا عػػػػػف اف زيػػػػػادة مسػػػػػ1(1.11مػػػػػف )
( لبُعػػػػػػد المسػػػػػػػؤولية الاجتماعيػػػػػػة, والابػػػػػػداع عمػػػػػػػى 1.855-1.741ابعػػػػػػاد سػػػػػػمعة المنظمػػػػػػػة بػػػػػػيف )

التػػػػوالي, ليشػػػػير الػػػػى اىتمػػػػاـ العينػػػػة المدروسػػػػة بتحسػػػػيف مسػػػػؤوليتيا الاجتماعيػػػػة مػػػػف اجػػػػؿ ضػػػػماف 
 توفير عدالة مدركة عالية المستوى.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                  
1
 (SPSS( وذلك بالاعتماد على مخرجات الحزمة الاحصائية لبرنامج )0.1.تم اعتماد القيمة المعنوية ) 
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وبيف  سمعة المنظمة( العلاقة بيف العدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية و 11)الجدوؿ 
 ابعاد كؿ منيما

الة 
لعد

ا
عية 
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ا
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بين

وهو
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افة
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مية

نظي
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س

 
ظمة

لمن
ا

 

 العدالة
 1 التوزيعية

 العدالة
 1 **808. الاجرائية

 العدالة
 1 **802. **730. التفاعمية

 العدالة
 1 **906. **944. **920. المدركة

 1 **852. **754. **787. **819. الابداع
 المسؤولية
 1 **763. **741. **714. **655. **689. الاجتماعية

 جودة
 1 **760. **807. **842. **792. **792. **752. الخدمة

 جذب
 العاممين

 الموهوبين
.702** .707** .733** .771** .799** .764** .758** 1 

 الثقافة
 1 **774. **835. **767. **779. **830. **780. **775. **748. التنظيمية

 سمعة
 1 **907. **905. **913. **893. **921. **889. **830. **818. **819. المنظمة
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تػػػػػػنص ىػػػػػػذه الفرضػػػػػػية 

عدالػػػػػػة المدركػػػػػػة لػػػػػػنظـ ( اف زيػػػػػػادة اىتمػػػػػػاـ العينػػػػػػة المدروسػػػػػػة فػػػػػػي ال15اسػػػػػػفرت نتػػػػػػائج الجػػػػػػدوؿ )
( 1.961بػػػػػػػوزف معيػػػػػػػاري ) سػػػػػػػمعة المنظمػػػػػػػةاسػػػػػػػترداد الخػػػػػػػدمات التعميميػػػػػػػة يػػػػػػػؤدي الػػػػػػػى تحسػػػػػػػيف 

(, مشػػػػػيرا الػػػػػى اسػػػػػياـ 13.714( وبقيمػػػػػة حرجػػػػػة قػػػػػدرىا )1.171وبتقميػػػػػؿ الخطػػػػػأ المعيػػػػػاري الػػػػػى )
مػػػػػػػػف  1.539951ابعػػػػػػػػاد العدالػػػػػػػػة المدركػػػػػػػػة لػػػػػػػػنظـ اسػػػػػػػػترداد الخػػػػػػػػدمات التعميميػػػػػػػػة فػػػػػػػػي تفسػػػػػػػػير )

 .سمعة المنظمةت التي تحكـ المستمزما

 

 سمعة المنظمة( الانموذج القياسي لمعدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية  في 5الشكؿ )

 سمعة المنظمة( نتائج تأثير لمعدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية  في 15الجدوؿ )

الاوزان  المسار
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري

القيمة 
 حرجةال

معامل 
التحديد 

R2 

الاحتمالية 
(P) 

العدالة 
المدركة لنظم 

استرداد 
الخدمات 
 التعميمية

 0.001 0.121 13.714 0.070 0.960 سمعة المنظمة --->
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 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 اولا: الاستنتاجات

حسيف سمعة المنظمة, وىذا اف زيادة العدالة المدركة لنظـ استرداد الخدمات التعميمية تؤدي الى ت -1
يدؿ عمى اتساؽ وانسجاـ اجابات عينة الدراسة تجاه العلاقة بيف العدالة المدركة لنظـ استرداد 

 الخدمات التعميمية وسمعة المنظمة .
( وانحرافاً معيارياً بمغ 4.15أف متغير سمعة المنظمة حقؽ متوسطاً حسابياً موزوناً كمياً بمغ ) -2

%( ، وىذه النتائج الاحصائية تشير الػى أف متغير سمعة 81ة بمغت  )( وبأىمية نسبي1.714)
المنظمة  حاز عمى درجة عالية مف الاىمية حسب اجابات الافراد عينة البحث ، وىذا يعكس مدى 
اىمية ىذا المتغير ميدانياً عمػى مستوى الجامعات والكميات الاىمية عينة البحث بوصفو المصدر 

ؾ الجامعات عمى توفير مناخ  يحقؽ الابداع وتحقيؽ الالتزاـ  الاخلاقي الاساس الذي يساعد تم
 وتوفير متطمبات المشاريع التي تتبناىا منظمات المجتمع المدني .

عندما يدرؾ العامموف وجود العدالة التنظيمية بإبعادىا المختمفة في مكاف العمؿ فاف ذلؾ سػػيؤدي  -3
ميـ وشػػعورىـ برضػػا وظيفػػي وحتػػى يتعػػدى ذلػػؾ الػػى استقرار إلى انػػدماجيـ فػػي المنظمػػة والتػػزا

صحتيـ النفسية وعدـ النية في ترؾ المنظمة وبالتالي فاف ذلؾ سوؼ ينعكس بالايجاب عمى تحسيف 
سمعة المنظمة داخمياً وبالتالي تحسينيا خارجياً لدى اصحاب المصالح  , ولكػف فػي حالػة إدراؾ 

افتقػػار المنظمػػة الػػى العدالػػة قػػد يػػؤدي ذلػػؾ الػػى نتػػائج عكسػػية تػػؤثر عمػػى  العػامميف عػدـ او
اسػػتجابة و ردود العػػػامميف بشػػػكؿ سػػػمبي مثػػػؿ تخفػػػيض جيػػػودىـ فػػػي العمػػػؿ , عػػػدـ رضػػػاىـ , 

 .مةسػػػموؾ العمػػػؿ المنحرؼ باتجاه زملاء العمؿ والمشرفيف و المنظ
أظير البحث أىمية العدالة التنظيمية ، إذ تعد مف المواضيع القيمة والميمة لنجاح المنظمات ،  -4

 .ورغـ أف الجانب العممي اظير ضعفال في بعض المتغيرات الفرعية لممتغير الرئيس
تشكؿ العلامة ركيزة اساسية لا غنى عنيا في ترصيف المركز التنافسي لممنظمة، بالنظر لقدرتو  -5

 .كسب ثقة الزبوف التي تعد بمثابة حجر الاساس في نجاح المنظمةعمى 
 ثانيا: التوصيات

الاىتماـ بالإبداع واحتواء المبدعيف في العمؿ وتنمية ميارات الابداع لدى الموظفيف مف خلاؿ  -1
 .التقييـ الموضوعي والتحفيز المستمريف والتميز لموصوؿ الى التفوؽ
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مى مكافأة المتميزوف في العمؿ ماديا ومعنويا نوعاً  مف نوصي بضرورة حرص أدارة المنظمة ع -5
 .انواع التحفيز

أىمية متابعة الجامعة / الكمية  لواقع العدالة فييا ووضع المعالجات المناسبة لإخفاقات إداراتيا  -3
التأكيد مف اف جميع العامميف يتـ معاممتيـ بعدالة وبصورة متسقة  في ىذا المجاؿ وذلؾ مف خلا

وذلػؾ مػف خلاؿ تبني سياسة الباب المفتوح بينيا وبيف العامميف للاستماع الى وجيات  ودوف تحيز
  التعامؿ الجدي مع الشكاوى المقدمة مف قبميـ ودراستيا ووضع المعالجات المناسبة ليا و نظرىـ

وتبني نظاـ حوافز ومكافآت مرتبط بالأداء ، لكي يعكس شعور الافراد أف بذؿ الجيود فػي 
 . ـ تقابمو ادارة تأخذ عمى عاتقيا معيار العدالة في تقديـ الحوافز والمكافأتمنظماتي

ضػػرورة تفيػػـ عمػػادات الكميػػات وكػػذلؾ رؤسػػاء الأقسػػاـ والمشػػرفيف المباشػػريف أىميػػة التفاعػػؿ  -4
الايجابي مع الكادر التدريسي مف المعاممة باحتراـ وتقدير وصدؽ و وضع حقوقيـ مف ضمف 
الاىتمامات الأساسية لعمادة الكمية , لأنيا قد تؤدي إلى إدراؾ التدريسييف مدى عدالة المعاممػة 

 التي يحصموف عمييا عند تطبيؽ الإجراءات
ضػػػرورة إشػػػراؾ الكػػػادر التدريسػػػي فػػػي عمميػػػة اتخػػػاذ القػػػرارات مػػػف قبػػػؿ عمػػػادة الكميػػػة وتقػػػديـ  -5

ت والمبػررات الواضػحة التػي عمػى أساسػيا تػـ اتخػاذ تمػؾ القػرارات , والسػبب فػي ذلػؾ المعمومػا
عندما يتـ مشاركة الكادر التدريسي وتقديـ المعمومات بصػورة صػحيحة فػانيـ يكونػوف اكثػر تقبػلًا 

 . لتنفيذ القرارات

 المصادر والمراجع
 :دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف.1لبشرية ط (.إدارة الموارد ا 5111جودة , محفوظ أحمد )  .1
الظالمي . محمد جبار ىادي ل الذكاء الاستراتيجي واثرة في تعزيز سمعة المؤسسات التعميمية )  .5

دراسة استطلاعية عمى عينة مف رؤساء واعضاء مجالس المعاىد التقنية ل كربلاء, بابؿ , النجؼ 
 3118.  1العد  18والاقتصادية . المجمد , الكوفة ل مجمة القادسية لمعموـ الادارية 

الكروي . بلاؿ نوري سعيد , الشمري . احمد عبد الله امانة ل العلاقة بيف العدالة التنظيمية وكؿ  .3
مف الالتزاـ التنظيمي وسموكيات المواطنة التنظيمية واثرىا في تحقيؽ الاداء العالي لممنظمات 

صارؼ الاىمية في كربلاء ل  المجمة العراقية لمعموـ دراسة استطلاعية لاراء عينة مف موظفي الم
 .  515.  46العد  11الادارية المجمد 
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